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OBJBTlVOS 



l· Dl18arrallal' un prograrn dr in1pl1'r1t•nu1rifü1 del ~istcna "Control T'!._ 

tal de la Calidad" JH'Ol1tll'Hl' por A.\'. J'l'i gt~nbaum ( 1) l'O una planta 

elaboradora dl• gaJh•tas de masc1 cJííst.ica. 

2~ Presentar un p;irtorama g~ncra1 dC'] Control de- Cal idail en la Jndus ... 

tria galli"t('ra de- Hhíco. 

J. Presentar un manual d~ consulta a aqu<'lla.'> pl•rsoníHi im·~J11crad.1s 

o que desel.'11 intc1·n.tl'Sl' en el árC'a de g.tll~t~rfa, (Hite )a poca 

bibliografía específil~it c::dRtcntc sobre él tt•mü. 



INTRODUCCION 



El rápiJ"' dcsanollC\ tl'Cnl'l~gil'o d(' leos artículos dr C\)nsumo y la ftH'rlt' 

compl!tcnda ('rl Jos !nl'n'adcs nacicinall"s e intl'Tnttdcnafrs ha for:,hh' '' ~ 

las industrias en ~rnl•ral n rcali::ar cambil\s ~n sus rígidas ('Strlh'l'U1'¡1s ~ 

rara nJ('ldcrni:at'St' )' C\'Ítítl' tlSÍ dci:;ap.ifl..'CCl'. f.StOS cambj{,S Sl' han tr .. uhu:i 

do en 11\'ccsidadcs concretas qur durante muchos años ll" flh:ron ccinsidl'J"ít 

dílS como prioritarias: la l'lc\'adón dt'.' pn'ductivid,1d 1 la ltisminución dt· ..,_ 

los cosfl.)S de produccü)n, 111 YcrsatilidnU de las líneas Je prodm·ci6n, l.1. 

atención a L:is nN'l.'SÜfJdcs del diente y la optirni:ación de la calidad dr -

]os artfrulos produdd4i5 L'ntrc otr,1s. 

El concepto d1.• c.llidad f¡¡:¡ ~ufrido rn }Cls Ütlimos quinct' añl"s un giro de - .. 

ciento ochenta f!,r<Hkis pn~sent¡Í.ndosr l'n la actualidad como·cl factor angula1· 

del éxito o del frarnso de un pn,ducto l.!n el m"•rcado. 

Tomando en cuenta lo ant<>rior han sido diseñados \'<H'iCls mi.hielos 11dministra-· 

tivos que presentan al factor calidad como d punto rnl!dulilr SC!bfl.'. el CUíl1 -

gira la rmpr~sa. A.V. feigcmbaum ideó el 11 CC1ntrol Tot<Jl de C~llidad" que -­

propone la ptU·ticipación itltt•gral del persotrn.1 para alcanzar el objetivo -

común de introducir al mercado artículos dr calidad al mrnor costo m(•dinntr 

el control de: los disciios de los prl.'dt1ctos 1 las mat~r1as primas, l'1s pt't'C!_ 

sos de dabornción, el producto t1..•rminado y el servicio .11 cliente. Se h;u·r 

hincHpic en que lalÍ1k;\ forma N«ll de llev.u a la pr.ict.ka cualqukr sist<"ma 

de este tipo es ml.'d íantc la concientización del personal dl' la importa ne lit -

que tiene el rcali:ar su trab.:\jo con calidad. 

,\l logrnz· cambiar ciertas actitudes neg.1tivas y dcsarrc:ilar el comprC1mis('I }' 

la concicncin de calidad <-ntre el personal de la planta se obtienen l'encf}. 

cíos tangibles (disminución dt> desperdicios, mayor acept.H·i6n en eJ rnrl'C"ti· 

do, cte.) qu~ supc>ran íl la im·crsi6n hecha en materiales, equipos y t'iiPíl -

cit.:1dón confirmandl, q1H~ ta buena calidad cur.sta pero .Ja mala calidilri CUC!!_ 

ta más. 

Líl industria i1limt•nt¡1rl.1 y t~n particular la g.lllctera no es la exl'cp<'i611 

con lo qul' r!!spccta a los camhiCls en un principio mencionados. Estr tra -

baj(I intenta dar un panorama general del i'Stado actual de la indust1·ja !_!.il·· 

lktl'J'i.l en nuestro p;)Í<; y pnscnt.1 unn opcí6n concreta ba!->tida en el sJ~tt•111:l 

admitd st í'íl tí \.'l' rroput>st~ por fdgcmbawn para priJducír art !culos de mi\"·~w -

calidad al menor costó posiblt!, 



CAPlTULO l 

GENERALIDADES 



,. 

. . 

La industria galletera al igual qul' gran partl.'.' dí' la industria alimentaria 

de nucstrCI país, tuvo su origen con cmpr\'sas caseras que p1·odudan pl·quc1ias 

cantidades dl' me;canc1a y trnbajaban con c~ncC'pto.<; artesanalC"s de produc-­

ción. 

Conforme el mercado tendió a aumentar las empresas vislumbraron la ncces_!. 

dad dr aumentar sus volúmenes de producción para lo que Sl' implirtó maqui­

naria pero se descuidaron tres aspectos muy importantes: 

A) La formación de técnicos capacitñdosi para obtener los mejores re -­

soltados de los equipos adquiridos. 

B) El desarrollo de parámetros de calidad de los insumos utilizados en 

la elaboración de sus productos. 

C) La Jefinción de los estándares de calidad con que los productos ter_ 

minados debian de salir al mercado y garantizar así la satisfacción 

del consUmidor. 

Estos factores han repercutido en la industria galletera hasta nuestros -

días en donde encontramos dos tipos de organh.acioncs: 

f.mpresas tecnificadas, con personal capacitado para aprovechar los -

equipos instalados y que poseen un sistema de control que les permi­

te conocer la calidad de sus materias primas así como de los produc­

tos enviados al mercado, 

Galleteras que cuentan con maquinaria muy anticuada y .que laboran -­

aún con los mismos conceptos artesanales con que se iniciaron. Es -

tas carecen de los medios para evaluar la calidad de sus insumos y -

su producto terminado . 

Como las primeras, solo se encuentran una cunntas compañías n.1cionalcs y 

trasnacionales en las c•.1ales sus ejecutivos tuvieron la visi6n suficiente -

para proyectar la tendencia que seguiría el mercado nacional CClll respecto­

ª los conceptos de calidad. En t>] segundo caso se incluyen una infinidad -

de pC"qUL'alas fábricas que se limitan a distribuir sus product"'s a nivel re­

gion,11 (anexo 1) • 



No obstante sus diferencias, ambas se encuentran con una problemática en 

común: La calidad de la mayorí.i de los insumos dbponiblcs en el mercado 

nacio1111l se encuentran por d<.~b.1jo dC"1 r;ingo t1ccptable par.'\ obtener prod~c 

tos finales óptimos, situ:1ción que Ucnc raíces muy profmtda.s y es el -­

reflejo de una economía d<!bíl como es Ja nilcjonill (anexo 1 )(Anexo 2) . 

Es c'omiiu encontrar en la mayoría de las empresas galleteras indcpcndicn­

tl!mentc de su tarnano, una rcsJstencü1 a in\'crtlr capital para crear , -­

equipar y mantener un departmrn1to de control de calidad debido basicamen_ 

te a dos causas: 

1. Los empresarios y directores generales no se encuentran convencidos 

de la obtención de bcncfjcios tangibles como resultado de implcmen:"" 

tar un sistema de control de calidad (anexo 1 )(65) 

2. La m.tyorín de Jos sistcm,1s de control de calidad puestos en práctlca 

no se han orientado c-.orrcctamcntc lo que ha. dado como consecuencia -

que los beneficios aporta<los hayan sido inferiores a lo que se espr­

. raba (anexo l). 

EstilS sítuadoncs son. el resultado de un desarrollo incompleto de los -­

sistemas de calidad, los cuales han sido diseñados y aplicados con un en_ 

rá.ctcr correctivo y no preventivo (72), Se entiende como preventivo aqul·l 

sistema qui'.! aplica su mayor esfuerzo e.n la. auditoria. y control del diseño, 

los insumos y los procesos de clabornción con lo que se busca evitar lcs­

rechaios y .las reclamaciones del mercado por productos rnal elaborados (72). 

El sj stcma propuesto por A. V. Jo'cigenbaurn se encuentra dentro de esta catc­

gorin, 

Por correctivo se entiende nl sistema que concentra sus esfuerzos en ln -­

inspección final, el rccha:o de la pr"1lk:'.cifu. defectuosa y en el registro­

dc la informilcí6n como medios principales p•1ra evitar ln snlidn de produ!:_ 

tos defectuosos al mercado. La gran mayoría de las empresas gallctcras ... -

dcl país que cuentan con un sistema de control d~ calidad laboran pn.reínJ 

o tctaJmontc bajo estos conceptos (anexo 1 )(72). En alguMs de ellas se-

11cvan a cabo arnílisis de materias primas y materiales de empaque que son 

deficientes por la.s siguientes razon.cs (anexo J): 

LoR 11nálisis son incompletos debido principalmente a la fnJtn de--·· 

!.!quipo l!SpE'cialiiado. 



La informaci&n gi'nílradn nl' s .. ~ propordo11a cip1.1rtunamcnte a las áreas 

producti11as. 

Los técnicos cap:u::itadcs rara intcrprt.:'tarl.i y aportar sugcrc11riao; -­

prác~ic:as son é~1;as1.1!-.. 

E1 caráctcJ· corree ti v1.i prcsr.nt.l def icicnda.s rcm\' S\1fl: 

,\) El riesgo de encontrar productos di·frctuCtsos en el mrrcado 1."S alto, 

ya que los rrrorcs de las ár("as productivas serán solo pnrcialmcntr 

d~tcctados por el departamento de control de calidad, a menos que 

éste cucntc con los r-1,1cursos suficientes para inspeccionar al 100% 

los artículos producidos, situnción que se pJ'escnta co1110 pC1r.o r.os-­

teable {J7)(69). 

h) La calidad del producto final nunca •s incrementada sino que por el 

contrario corre el riesgo de disminuir ya que al com·ertirsc algtin -

problema de calidad en crónico el cuerpo de inspccci6n puede desarr~ 

llar una 11ccguern de taller'', es' d\'!cir que sr aco:.tumbra a encontrar 

el defecto con tanta frecucnda que -éste le es familiar y lo infiere 

como una característica más del producto. Al estar basado el siste­

ma en la inspección un descuido de est~ tipo puede ser de graves -­

consecuencias (70). 

C) Los 'costos ocasionados por la mala calidad de la materia prima y dr -

material de empaque así comD los ocasionados por equivocaciones duran 

te el prt"ccso son completa o parcialmente desconocidos y consccuc~t; 
mente este tipo de sistemas no ayudan a reducir los costos de prod~c­

ción (69)(70). 

D) Las prácticas y tócnicas en el control de la calidad pcrmanc~cn cstn_!.i 

cas a lo largo de prolongados períodos de tiempo puesto que este tipo 

de sistemas no promueve la búsqueda de nuevas alternativas de contrcl 

(iO). 

E) No S(' crea una ºconciencín de calidad 11 entre todos los integrantes 

d.: ln empresa lo que ~cmim1 que el tr~1bajo se realice correcli\mrntc 

por temor o al sur~rvis.l'r o a ser puesto en evidencia por el lnspcc -

tor de c~ntrol de calidad y no por convcndmicnro. Así, la moral del 

trabajador se mantiene muy decaída. ya qu1.• no sr ha ilicntificado ni -­

con su trabajl' ni c>'.'n }05 objetivos comunes de la compailÍit (l){J2)(16) 

(37)(60)(70). 



f) El inspecc1onar y señalar los errores cometidos durante las lnbores, -

desemboca E'n la mayoría de los casos en roces pi."'rsonalea entre los in-­

tcgrnntes d<' control de calidad y producc.ión lo QUe pcrjudicA únicnr.-:en­

te a la empresa. (1) (70). 

Lo anterior se acl?'ntúa nl no contar con un sistema y una política que-­

medien dichas relaciones y sienten la forma de proceder ante la5 posibles 

situaciones que se puedan presentar. 

De aqui nace la importancia de contar en empresa con un sistema de control -

preventivo que establer.ca y audite la calidad de los diseños, insumos, pro -­

cesos y producto terminado y que aporte beneficios concretos como los siguien­

tes: 

Uniformidad a lo largo de la vida de la compañia de la calidad de loa P'!! 

duetos enviados al mercado (1) ( 70). 

Reducci6n de los costos de calidad al atacar fallas internas y externas 

como son: pago de materias primas a un olevndo costo cuando su enlidad no 

lo amerita, desperdicios ocasionados por baje calidad de las materias .. 

primea y errores en el proceso (17) (19) (70). 

Desarrollo de un mayor espíritu o conciencia de calidad en lo planta 

(1) (65)(69)(70). 

Satisfacc16n del consu:nidor con lo que ee genera prestigio, imagen de -­

calidad y se atrae al mercado de reposici6n asegurando una mayor penetra­

ción en el mercado y un progreso constante (65)(69)(70). 

En la gráfica # l se observa la relac16n costo ve. nivel de aceptación según -

Jurán entre, los costos de prevención y el nivel de calidad para disminuir al 

máximo los primeros y elevnr el número de piezas con calidad aceptablt. 
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uu "SISH~IA llE CO~TN0L PHHEXT l\'O Jl[ L.\ C.\U ll,\ll". 

~-~!: 
"Contrt1l11r un obj~tli o una íH"ción, l'S 1ri.111tcm'r <..>l suj~tl1 obsur.1.fo dt:>ntro 

dt• los límites, l'!-rl'clfír;1ci011l~.s \.'I f\•r.:l.1s dl'l jul'g1.' l'Staltlt•ddas \.l ;.u·cir~ 

d.1<" (67). 
11 Controlar- ('S ]l'grar11 (66), 

CC\ntro]ar la producción es logJ'<tJ' d C'Umplimícnll.J J.cJ rr\'grama de proJuc -

cüSn, C('lntn,lar ('l pr~supucsto es fogJ'iH' qu<' ll'-' s1.• gast1.• m~is df' lo previs­

to y controlar la calidad es l"'gr11r que los pr~Juct('!s o scnidC'ls cumplan 

los requisitos cstablccido!i. l}(' esto n.1cc la asl..'n'r<H"il;O que controlar es 

l.Jgr·ar. 

CONCEPTO Df: CALinAD 

"La calidad de un producto r..'t la medida con 111 qu~ éste satisf.1cc lo qu(' -

el cliente espera en funcú.ln del usl.'! que le V<\ n dar, de la qui.' p.)ga por -

tH, de las ofertas d"~ la compet"l!ncla y que pul'd"' ser producido .1 un costo­

que pormít• un margen ra:onablo do 11tíl!d,1d (66)(67)". 

Cl'ntálcz A. (69) enfatiza que la calidild dcbr t•ntcndt.'l'SC' como aJcéu.1ción -

al uso, esto .es, un producto será de btwna calidad si satisf.1ce todas las 

necesidades para lo que fue ildquírido y soporta lns t:~'ndicionrs de opera -

cián, durabilidad, conffahili.dad, seguridad, apariencia y otros que drpcn­

dcrán del at'ticulo de que :;e trate. 

f.s válido afirmar que una g.:tl lcta ccmcrcial tipo 11.1nim.1l i. tos" posee una -­

C'Xcclcntc calidaJ si satisfncc ciertas caractt~rísticat-i buscadas por el con_ 

sumidor: galleta dulcl' de textura dura (con un mínim'' pori'.Cntaj"' de gra- -­

sa) y de apirirn.·fa doradíl {que l.'.'C'ntcnga no más de 1 6.~ de hum"•d;1d) cmracada 

a gran1."l y en un mat"rinl p('lro atr.1ct i\'o (gr-ncralmcntt• polictilcno) con­

tcnil!ndo la cantidad Jt> pr(lducto dt'darílJ,1 l'll d ('f\\'¡n;i:o y a un precio me -

nor qut' .lt's 1.km,is producto!> d\."' ~u cLtSl' dL•l m~1·1.Ldo. 

Por \Jtt"Q lado tambjéu c..·.s váJ ido uflrmill' que un.i gal lrta de mantcquill.1 ti-­

ro 11 D,rn1.•sas 1i, pos~c una exrl'•knte tnlid;1J si ::-•1tisf•1tt.• l.is características 

1~11 ellas buscadas p\'lr l'1 rN1~umidoz·: .t!'.alletas muy dukes de textura muy -­

Stlíl.\'l' ( CQU U/1 JIOJ'Cl'!lta jl-. JI..'.' l'lí!ntl'(}UiJ Ja fK' 1!1:tl<'r Ji!l S;~) )' con saboz• ¡¡ - -

6 



mant('quilla. Cubi('rtas CC'n nueces, a:úcar granulad.t d" primera \.' C('CIJ 

y con una impresi6n pl.'rf~cta. Con un cont~·nid1J de humi..•d,1d no may\'.lr .11 

2.5% cmp.1cadas en latas y C(lll papel scpan11.for Cl'rl"Ugad\.,, conHnil'O\fo -

apr-=iximadamen"-.1.' el pt:!so declarado l.'n el em·as'~ y a un predi:' supl'rior a 

ll's drm.ís rroduct\."'S de su c.lase en el ml!rcado. 

Ambas mercancías S\'•n artículos di..• exc('ll!ntl.' calidad en ~u tip\'.I y 5(' rc•t 

firma la ascn·ración de qul' la calidad es sinómino d(' adecuación al uso. 

La may\Jr comrrl!nsión de la d~finción anterior se logra al intr..iducir un 

enfoque cuantitativo como el propuesto por Gon:álC't Prado (67). rara 

tal propósito se ha definido un modelo que busca expresar por medio dt~ 

una ecuación matemática las consideraciones qur hace un clientc para -­

seleccionar el producto a adquirir. Las variablt>s utiU:ada~ son: La 

situaci~n del clü~ntc y las prOpiedades del producto por lo que se infi! 

ren las siguientes suposiciones: 

El producto es un punto en un espacio de dimcnsi6n 11 1 para n propie­

dades relevantes. 

La sito.ación del cliente se describe como el conjunto de n pesos R -

que le nsigna a lüs propiedades del producto. 

Las propiedades rl."qucridas al producto dcnciminadas 1, Jos produ_s 

tos como J y los clientes por el índice K. 

AdC'mi\s: 

,\IJ - Es l'l graJo en que el producto (J) cumple con las pr('piedades re­

queridas a éste (1) 

rJ - Es el precio doel producto 

RKI - Es la importnnda que el cliente (K) le da a las propiedades re-­

queridas d,,1 producto ( 1) 

HK - E.-:: el \•alor que rl cliente le asigna n una unidad ~nnctarla. 

Así f'Ul'S 1.1 atracthidaJ d~ un producto J rar.\ un cJiC'ntc K cstar,1 dada 

por: 

! Rki Ai.i 
i IJ) f67) 

A este término s~ l~ don~rnina ''Calidrtd Abstracta 11 porqul!' cn su i:(,mruto -



se han.• ,1bstr;1cdén dL• considl'raciNll'S \'l't'l11..,mic;1s. Tambh;n st~ le llama 
11 valcr dl~ WH"l" 1..' simplcml'ntc d\• utilidad. 

Para intn,ducir L'l a.sp\•cto cconómiC'C' Sl' tiene que fC"llílJ'·Uilr J,1 11 1,.~alidaJ 

abstr1h~ta 11 l~l""O la cantidad d1,.• dinero qui:- d clil'ntl~ 1.l\•b1~ pagar por el --­

producto. La diferencia cntrl" estos do~ va]1,.,1'1,.'S e~ 10 qur. Sl' ccinoc<' co-­

mo "calidad económicaº y est.i rerr{'sl'ntada por 1.1 siguiente cxprl'si5n: 
n 
rRki Aij ' Mk Pj " Vjk ..... 

Donde Vjk es el valor que el cliC"ntc K asigna al prC'ducto J, 

Es necesario considerar que si bien el cliente intuitivaml"!nte s1..'lcccicna 

d producto que le proporciona una mayor ral idad económica (\' jk), muchas 

de sus reacciones son subjctiv.1s y por tanto pu1..•dc equivocar su .Jlección 

desde un punto de vista objetivo. La publicidad es uno de h's facton•s -

que más influye en la definición de la t.?scala de \•a]orC"s de cada per:.:o - -

na por lo que los fabricantes adaptan las propiedades de sus product.llS -­

de temporada o de moda a rcqm•rimlentos subjetivos o imaginarios del Cl'm­

prador potencial, mientr.1s que en el caso d~ produr.tos tradicionah's o du­

raderos adaptan 1t1S propied11dcs de éstos a reqth~rlmlentos reales u objeti­

vos (67), 

El aná1 is is hasta ahora microscópico de Ja ecuación de la calidad ha st•r­

vido para determinar lo que compraría un solo clil'nte. Sin cmhargo la -­

yisión del fabricante debe de ser macroscópica, sin intC'rcsarle un comp!.a 

dl'Jr en particular, sino el mercado en gcnt.?ra], Por lo tanll' la ecuación 

de la calidad desde d punto de \'is ta del fabricante s1..•rá como sigue (67): 
n n 

V J= ~ f Rk i Ai j - P j f Mk ..... (3) (67) 

Al hacer referencia a fo calidad de lC'!iJU\1Juctos aliml'llticios K1·amer (67) 

expone los siguientes conceptos: 

11La ralidad de un alimento es descrita como t:'l resultado de la unión de 

ciertos atributos que le dan un perfil caractl.'rístico y que son rcspons!!_ 

blrs del grado de accptndón de ~Stc p\ll' el COll'illmidor 11 • 

Es Jer.i1· que rara apreciar :-.ti L'illidad integ1·al es 1wccsarlo ilnali:ar los 

atributos de cada uno.dr hi~ l'll'm1,.~nt1,.1s qut> h~ ccmponl'n c\•alúanJolos ~n -



forma individual como se muestra a continu,1ci6n: 

~tributos cu.1ntitati'Ns 

Se puede cxrrt~~:;nr que 11 Ja cantidad es una caracterhtica de la c,1} idad'' ror 

h.' que en algunos a$rl·ct1.'s ~ste tir\' de atributos re¡H"cscnt.rn un intrr\.~S -

real y dirt:>cto rara el consumidor como por cjl~mrlo 1 la l'ant idaJ de ~rasa y 

a:.úcnr utili:aJos l'TJ J,1 formulación Jl~ una falh•ta, el i1cso fü•to ('!l tultl e!! 

ja \"I paquete de un )11'..:h.iucto, etc. Otros rarámetros cuantltntivl."s takl-i -­

\~üilhJ d espl!S('tr de llll ffiiltt•rial de t•m¡1aquc SU fl'SiStt'nci.n, [H'l"tt\\.'•lbiliJarl, 

etc., son de un interés inmdi.tt\'l rara d. manufactur.1Jor y el tcc1h.ilC1go -­

en alimentos (2)(9)(57). 

Atributos ocultos 

E~tos inc1uyen nquellos factores que pueden afretar ln calidad dl'l produi::­

to desde el punto de toxicidad para el consumidor y que no pueden ser l'Va­

luados por sus características sensoriales. Es necesario establecer con-­

tro]l's para evitar e] uso de .1dulterantcs da11inos, sustancias tóxicas y -

prácticas de manufactura carentes de sanidad. Es básico el crear una con­

fian:a en el cliente de que el consumo del producto que adquiere no le -­

causará ningún efecto negativo a su organismo (2)(9)(10)(41)(57), 

Í.os valores nutritivos asumen importancia como un factor de calidad cu.1n­

do se declara l~n la etiqueta de un rroducto la presencia de nutrientes en 

ciertas cantidades (9)(10)(57)(62), 

Exii;tc ]a cr11<>11cia de que la cal iJad de un producto dc¡1cnde cxclus:ivan1cn­

tc de su 11 calidad scnsod.il 11 ya que esta es la única caractcrístic,1 cva-­

Juahll, p\''11' la mayoría de los consumidort-s, pero corno se }m dL•scrito tan -

solo rcpn,scnta. una parte de los atributos que componen 1a 11cal id.1rl in-­

tcgral 11
• 

flor ir,r,iio de los ~rntido~ se infiere el color del producto que es .sin lu-­

gar a dudas una impol'tantc p.irtc de !iU apariencia y que junt\J con d t.1mn­

ílo, la forma, la textura, 1..•1 olor, el sabor y la sensación h..:.11,intcgran un 

perfil car¡1cterístico QUl' n~con0cc y evalúa el con~umidor para formarse un 

jui¡;io !!obre la c<didad rl~l alimento (57), 
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COSTO DE U CALIDAD E~ !..\ IXlll'SlkLI 

Desde ~1 punt(I de \·jsta l"'mprl•sarL1l la jmrortancia y los resultados oh-­

tL·nido.s pi:ir una d('l'isi~n t.:i:nad.t sr miden p1.i1· sus f.'fccteos sol1rc el mercado 

y s0brl' 1.1 l'CC11himia dL' la 1.•r.ipfl'.SJ (65). La calidad afecta esta en d1'S -­

formas básicas: 

t. Sobre los ingrl'sO.s (\'dlor de- la calidad) 

La calidad cn\·iada al mere.ideo scríl ponderada por cl,cli<'ntc t'l cual -

le asignad un ralor qui.'! puede' traducirse L'll un aumento en el volumen 

de nntas y qui :á en la fijación de un precio que pcrmi ta un ·mayN' -­

margen de utilidad (17)(65)(71). 

2. Sobre los co&tos (costo de la calidad) 

El logro de los objetivos d~ calidad de una empresa requiere de gasto~ 

en personal, materiales, equipos y 1..'Stratcgias, buscando qut" los bcnl"­

ficios ohtl.'nidos sean maycires a lo invertido y teniendo presente qut• 

LA DUESA CALIDAD CU!:STA pero !.A MALA CALJO,\D Cl'ESTA HAS • (17)(65) • 

(71). 

La metodología que dl.'be de seguir el fahricanh~ para definir la calidad ·· 

que debe producir se inicia ccn un í'Studio de mercado mi"diantc el cual sr 

determina In variación en las ncCcsidadrs, objcthas y subjcthas de los 

clientes en prospección (67), La segunda fase consiste en un estudio -~ 

cconómiC'o mt•diantc el cual se determina la conveniencia de irl\'crti1· o IHl 

üwertir en m sistema d(• calidad así como la calidad 6ptima que debC' de tt~­

llC'r d producto para ser cC\stcahlc tanto para el fabricante, como para rJ 

consumidor (67). A cN1tinuación se describe graficamcnte ]a segunda fa--

se: 

)[¡ 
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En la gr.iflca se pucdl~ "hst•n·ar qtH' l('s b,;>ndidos aumentan en fcrma mC"­

mis que pr"porciorn1l mit.>ntrils que üis c\1sto~ il\iffil"l1t<in más qut• pr"porda -

na1mente. Es imp1.wtant(' hacL•r 1wtar que lli~ c1.istos a un gr,1dt1 dl• calidad 

ccrci tit'lh'll un \'ttior positin.) qur c~rrespondt.! a los ctistos fijLis de la -­

callJ;i,i 1nkntras Q\I\,' ]os bcnefidos íl un gradcr de calidad c1.'rQ son ccrtJJ 

\'S dl'cir qt11..• 1n calid11d siempre ti ... nc un cC1sto ya S\•a que se c1.1ntrole o 

no, el prob]cma c"nsi!itr i:-n optimi:ar dichci costo. 

Se obs~rva adcm.:Í.s una primcr<'! región en que los costl1s son mayC\res que .,_ 

los beneficios hasta un punto X 1 11 pnrtir dl•l cual los licncficios exce­

den las costos. Est(l es válido hasta XJ en dondt:' los costos \'t1elvcn -

a ser mayores que los bcnt'ficios. 

El grado de c:i.lidad óptimo puede ser obtenido mediante dos caminos, ya -­

sea maximi:ación de la diferencia h{X)-c(X) que corresponde al punto de -

vista del cliente o poi· maximi:ación de J¡¡ expresión b(X)/c(X) que ca --­

rrcspondc ill punto de vista del fa.brica.ntl'. Resulta interesante qu'-~ la -

calidad ISptlma de acuerdo 11l punto de vista. del clicntl' siempre corrcSPC\!! 

de a un nivel de calidad más alto, que el predeterminado ri.ir el fabrican -

te (67). 

Es necesario hacer notar que el hecho de fijar una ve: el estándar de ca-­

lid.ad que proporciona. un m.1yor beneficio económico no significa que el - ... 

producto proporcionará siempre una calidad óptima, dado que las rcque1·j -

mientas de ésta cambian continuamente así como el costo de los insumD$ .. _ 

y de la m.1no de obra utili:ada. El estándílr de calidad debe revisarse: pc­

rioJicamcntc con la frecuencia que lo d~mandc el medio (7J). 

f:n una forma globíll 11.)s costos de calidad comprenden (67): 

l. Costos rcsultnntes dl~ \ltla mala calidad. Compuestos por Jos g,istcs -­

producidos por decisiones cquivocad;1s y los errores cometidos a Jo -­

largo del diseño dt'l producto. 

2. Costos inherentes a ll'IS esfucr:.os p,u-.1 produclr una buena calidad. 

Comprenden 1n. in\'l'rsión de c.'lpi tal p.;1ra prevenir la fallas mt'n(iona 

das en el punto anterior y los l'Sfuer:os para impedir que los rrro-­

rcs cometidos en uní\ ('tapa del ciclo producth•o p.tsen a la sigllicn -

te, con ~l aumcntC1 d\! -''U l'fccto nocivo. 

12 



13 

St.l ha Jcml)str.iJI) ,~n 1.1 rráctica qu(' lC<S primt.'r..is Sün \"arias \'('('('S ma)'l' 

r~s y que t.'n <ilgtmas ('(':asiom·s lh•gan a ser tan l'll!'\'ad1Js qut• vin-ian t•l -

prC'ducto ful.'ra Jd ml'r·~ad.'.I {Oi). t:n mal di ~t.'11\.' tl'.i1.•1-.i \.'orno ~ons('••tll.'lll'.' L1 -

muchas r"rJhfa::, Je mnnufacttll'<I por las diffrultad('s mism.1S parn pr\.'dudr 

l"l cll'tÍotJ,, y P\'I' l'f alto Índin• 1.fo J'l.';.'h;i:\.'S •}lH' pn•\"1.."ca.riÍ 1 rt'J"V rl'i.,I' -­

at'm sC'rJn las pérdidas :·~·fll'j.r.fas l.'n ]('~ cc.shi.s d(' s1.•r\'iciC1, rn la:-: drni­

lud1:tnes y C'n la pfardida deo V('ntas qU(' pucJi• l h•g,u hasta al rcpudh' ab-­

se>Jut1..' dl'l pr,·ducto por r•1 rtl' Jt.• di stribuíJorcs y consumidon~s { 67l ( 71}. 

Aumentar la penHrad6n dd prnducto en "l ml•1·,~;hfo y elc\•ar sus márg:t•-­

nl!s Je utilidad iltra"·~s di:- mejorar la calidad Jcl discílo, rf'quicrc de -­

una Sl'l'Íi.> Je esfuer:os y gastos considC'rados cr<mo erogachincs p.lra auml'~ 

car los ingresos, mientras que los csfuC"r:tis para conseguir una buena e~ 

lidad t:linforml, .1 las csrccifkaciones rerr{'Sl'ntan una inversión para rC'­

ducir costos (67). Hasta la. fecha no ha sido posible establecer una rL·l~ 

ción aceptable entre la mcjL'ra de la calidad dl' diseño y el incrcmL"nto ..... 

l~n los ingrí'scs debido a la inf lucnda de la 11 Ley de J.-¡ of(.'rt~1 .v J.1 dl'man­

da11, sin embargo es indiscutible que ~l \'alor comercial del proJucto dr­

pendc grandemente de su calidad. En diversas ocasiones se ha obscnado -­

que el efecto económico sobrí' 1,1 emprcs.1 gra~ills al mcjoramiN1to Je la ca­

lidad de diseño ha sldo muchas veces m.is sígnifícath'o que la máxima re-~­

ducdón de costos que fuera Pl"Sibk al optimi::ar la calidad conforml" a .. -

las cspl'cificacioni!S del produchi (71). 

Al igu;d qu<' los costos d~ manufacturn, los costos de calidad pued~n cla­

sificarse ~n costos J~ capital y co~tos d<' opcr.1ción según se mu~stra -­

a continuación: 



COSTOS DE CAL! DAD 

COSTOS DE CAPITAL 

COSTOS DE PENETRACION 

COSTOS DE INTERES 

COSTOS DE OPORTllSIDAU 

COSTOS DE OPERAC!ON 

COSTOS DE FREVENC!ON 

COSTOS Df: EVALUAC!ON 

COSTOS DE FALLAS INTERNAS 

COSTOS DE FALLAS EXTERNAS 

COSTOS INDIRECTOS DE 
CALIDAD 

Figura .tt l. Clasifi<.1ción de Jos costos d~ ..:alidad. 
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Es importante hacer notar que estos costos no se rí'fieren cxclushaml'lltc 

a los orginados dentro de los d~partamentos Je control de c.1lidad, si110 

que incluyen los costos Je 11's C'Sfucr:os relativos a la calidad f'ft•ctu,1 -

dos por todas las demás funciones dentro de la empresa y algunas fuerd -

de ésta (71). 

COSTOS DE CAPITAL 

Se rcfil'ren pl'incipalml•fltt' al equipo de medición y procc~o de datos cm­

pll"ado para lograr una burna calidad conforme a las cspccifir.aciC1nC's. 

La mayoría de l{'ls sistemas CC1ntablcs no están discñ.-1Jl.'ls pam C'Vid1.•nl"ial' 

estos datos, sino que Sl' los adjudican a la función que los usa, pero -

es posible extraerlos de los reportes contables· y qui:á hacer arreglos 

para su discriminación futura (71) 

COSTOS DE OPERAC!OS 

Son los gastos cfcctuatlos para impulsar la real iiaci6n de diversas ac­

tividadt'.'s u operaciones rnc;1min.1das a pre\·cnir la obtención de artículos 

con una baja calidad y se dcscompenen en (71): 

t. Costos de prevención .- E.sta categoría Cl'mprcnde el costo de los cs-­

fuc1·:os para prevenir calidnd pobre y se descompone principalmente en: 

1.1 Planeación de la ca 1 idad 

1.2 Ct"ntrol de los procesos 

l .J Diseño y desarn1llo del equipo de información de la calidad 

1 .-$ Entrenamil'nto en c.t 1 i.dad 

t. 5 Evaluación y asesoría de prO\'cedorL•s 

t .6 Gastos varios de prcvcn~ión 

2. Cost\'.ls d.l• e\·aluaci6n .- Hasicamcnte la evaluación Ctlmprcndc las ac­

tividades de inspección y pruebas que se rl•aliian a lo largo del pro­

ceso dC' manufactura del prl'Juct", desde la inspccci6n rlt'.' recibo h.1sta 

la salida dd product~, terminado. ~o incluye las inspecciones, prm·­

l,as y ajust\'.'s necesarios para la manufa¡;tura del productl'; por ejem -

plo, la titulación de una solución rara ajustar su concC'ntración y -

medir con l'lla el pH Jl' ln galleta, 

Los costos corrt:'spmtdientl.'!S a las acthidadt:'s d(' l~valuad~'n compren -

dí"n los siguientl•s aspect('ls: 
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2.1 Inspección de recibo 

2.2 Pruebas al prC1dlll"to 

2.J Inspección dd producto 

2.4 Auditorías de calidad 

2.5 Otros gastos de t'\'aluación 

3, Costos de faJl<1s intl•rnas.- Esta catt•goría agrupa todos los costos -­

resultantes de las fallas J(' ..:alidad cnc0ntradas a lo largo df!l proce­

so de manufactura y el ctJHo de la atención d(' dichas f.lllas, srgún -

la siguiente clasificación: 

J,l Desperdicios imputables a la f.íbrica 

J,2 Rctrabajos imputables a la fjbrica 

J.J Desperdicios y rcfrabajos imputables al pro\·ecdor 

J.4 Atención de rccha:.os d~· m.Hcrialr.s C('lmrrados 

4. Costos de fallas externas,- Se da cstr nombre a lCIS costos provoca-­

dos por las fallas que se presentan l'll la casa <ll'l cliente, d('ntro -­

del plazo de gar.111tía así como los gast~S originadCls por In atcnciíin 

y manejo de dichas rcdamacü,ncs. Se clasifican en: 

4 .1 Rcclarnacicrncs 

4,2 Servicio al producto 

En el anexo # 3 se detallan los pormenores de los diferentes costo!J de la 

calidad, 
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DIFERENCIAS Y VENTAJ,\S DEL "SISTEMA TOTAL DE CALIDAD'' CON RESPECTO AL " CON­

TROL TRADICIONAL DE LA CALIDAD". 

Para comparar estos sistcma.s se analitarán los cuatro puntos básicos del -

modc lo de Fcignbaum para ambos ca.sos: 

Control del nuevo diseño 

Control de la materia prima 

Control de producto 

Estudios especiales del proceso 

Se hace notar que la mayoría de los comentarios citados en el 11 Control -­

Tradicional'1 fueron extraídos de las entrevistas rea] kad,1s (anexo 1} o 

son aportaciones personales del sustentante ba.sados en su propia cxpcrien -

cia. 

l. Control del nuevo diseño. 11 Comprendc los esfuerzos necesarios n fin 

de garantizar que el nuevo diseílo satisface Ja calidad esperada y que 

e• posible fnbricarlo con los equipos existentes" ( 1). 

1.1 11Sistcmil Total de Calidad" dcb1do a su carácter preventivo inidn 

su labor asegurando que los productos en desarrollo ílSÍ como los 

de linea sean los modelos 6ptimos a fabricar en base a su formula­

ción y a los equipos que se poseen o que se pretenden adquirir pa­

ra garantizar la máxima calidad. Anteriormente se comentó (pági-­

na 13) que el efecto económico sobre la empresa al optimhar el 

diseílo defectuoso de algún producto ha sido varias veces má.s s!g 

nificativo que la máxim.1 reducción de costos por otros medios, lo 

que da una idea de la importancia de este paso, 

Se utilh.an aparatos específicos de medición para verificar que 

la maquinaria trabaja de acuerdo a los parámetros predeterminados 

para producir lo más eficientemente posible y a la máxima calidad. 

Se mantienen en obscrvaci6n constante los procesos de claboraci6n 

para detectar puntos en los cuales se pueda aumentar la cfícien -

cia o que permitan mejorar la calidad. 
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Se dí'sarrC'llan rutinas dl' insrl'Ccilín al pNcl"•so así Cl'ml' formas 

de rcgistr0 CCln lo qul' .se 1.•.stand.1ri:a la infC\rmacii..ín grnL>rada y 

se facilita su ancili!'is. 

18 

Se l'labora un rl'gistro dt: pronedt,rt:'s que han surtidt'I en cicasi\..'­

nes antt•ril"'rt•s pfr:as dC' bu~na calidad p('lr lo que s~ les pucdl' -

tC'fü'I' c1.mfian:a y ,1Jqt:irir J1,_• t'll.u t'n futuras oc.asi1,,nes his ma-­

teriales net~l'Si tad\'\s, 

t .2 "Control Tradicional". GenL'ralmC'lltC' los equipos y lns formula -

ciMes de los pr\'Ju~tos a t•laborar sl"n adquiridt'S por separado y 

sin rí'ali:ar un estudio qut• prc\'ca h calidad y eficiN1ci.1. En 

la operación basicamente se cuida el l'iut~n funcionamientCI mec.ini -

co del equipo sin prestar gran int\'.'r~s a fos parámetros que ases_u 

ran correcta eficienda y calidad homogcnca (las VC']Clcidades dl' 

lC's equipos, ]os t•stándarcs dt:' los productos, cte.) 

En la mayoría de los casos "" se uitli:.1n aparatos dt:' mcdich~n de 

ninguna espt:'cü y como consecuencia el seguimiento a] proceso y 

el registro de datos es mcramC'ntc casual o nulC', 

Es: muy comun la práctica de "adaptar11 piezas en sustitución de 

las defectuosas o bien "modificar" el equipo en \'C': de buscilr los 

repuestos adecuados para su reparación. No C1bstante a1gunilS pla!,!. 

tas que no operan bajo un "Si5tcma Total de Calidad" han desarro -

llado rro\'ccdores cmfiablcs r buscan dar d mejor. mantenimiento -

posible J. los equipos, 

2. CClntrl'll de la m.ltl"ria prima, "Compr\~ndc to,fos los procedimientos de 

aceptación para el material (materia prima y materiales de empaque) 

que St• rcci t'le 11 ( 1), 

SC' cuenta LNl espt•~· i fic,1cioncs para las matC'rias primas y matHi!!, 

ll!s de cmraquc Utili:adoS Cll }as p)J11ltilS. '~i.chos paráml!trC'S pcr­

mitt'll d\'tC'rr.iin.u C('n anr..-.rioridad si los pn\fLCtos ad11uiríJos rea­

ll:i\r,fo SU fundc\n CC"t"rl•ct.imente dC'ntro dl•l rn'l~CSO Cl'.111 Jo •lll~ 



'• 

pi;,\'rmítc J~sttrrollar el críteri" par:.1 su aceptación o rccha:o. 

Se define un sistema d\~ muestreo r inspección y se establecen 

los prct.~dimicntos de amilisís ('n .... 1 lab~'f•1t1Jrio a que se som('­

ter.1n los m.lteriales. Sí' rcgistrtln los rC?sU!tad~s de los anál! 

sis efectuados y si..~ mantienen archi\·os Je cada materia prima y 

m.Hcrfal d<' emp<lQU('. Se dí'sarrolla d sistema de "manejo y a!_ 

maccnamicnto adecuado de los matcrial~s 11 con t>l que se prot<"gcn 

los insumos una \'e: recibidos en la fábrica. 

Se cuenta con un,1 política clara <'n cuanto a lo que rccha:os se 

refiere y se hace ésta del conocimiento de los proveedores. Se 

drstina un área cspt"cífica para mantener separados los produc -

tos rechazados hasta que el proveedor los recoja. 

Generalmente se desarrolla un buen canal de comunicación entre 

el proycedor y el cliente por lo que la confianta mutua se in-­

crementa. Es una práctic.1 comUn reali:ar visitas a las insta--.. 

laciones del proveedor para certificar la sanidad con Ja que la 

materia prima es elaborada. 

Se clabor.t una agenda de pro\'ccdorcs de los cuales se puede ad­

quirir los productos con toda confianza debido al historial. 

2. 2 "Control Tradicional 11 

f..n algunas rmprl!sas no se lh>va a cabo ningún andlisis ni re -­

gistro de los insumos recibidos. En otras mucstr('an y se anal! 

:an comparándolas con algunos estándares preestablecidos pero es 

una realidad que resultad"s así obtenidos son pobres debido n la 

falta de instrumental espcciali:.ado. Los datos son archivados 

pt'ro raramente son utili:aJos para retroalimentar y catalogar 

a los pro\'eedores. No se cuenta con el sistema de 11Nanejo y a! 

maccnilmicnto aJt"cuado d~ los materialesJJ. Dependiendo de sus p~ 

sibi 1 idadcs de cspaci('I los materiales rccha:ad~s genera1mcntC' 

sen aJmnccr1adC>s junto a las materias primas en buen estado, 

La tonmnh:ad~.\n entre ~l prov~edor y el comprador e-s pobre. 
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3, Control del produl."tiJ "I~s tl.'ldi..1 el mccanism.:i utili:ado para el 1.:ontn'l 

durante la manufactura, hast.1 que el pr('IJul·to SC' "mpaca y cnt1·cga -

al CCIOSUmidor". 

20 

j.1 11 Sistcm<1 tl.'.'t.11 ,fo Calidad", llílil ve:. seleccionada la maquinaria 

p.ira elaborar un pr('lducto se procrdc a dctcrmin.u sus condicio­

nes óptimas de üpcrad6n y dC' esta manera fijar los puntC1s de 

control del prC1.:cso. Sc ~-"E claramente un plan dl• calidad -

que describí' los diagralilas y condirioncs del proc\•so a st:"guir 

establece el nivel de calidad a obtenerse, las características 

dt.?l producto y marca rangos de tolcranci.1 en función de su adccu~ 

ci6n al uso rara el que fue desarrollado. ne manera .1dic'ional se 

diseñan las hojas de registro para operadores e inspectores, las 

cu.lles son auxiliares en el registro de información a generarst?, 

[le una forma sistemática se rcali:an análisis de las operaciont?s 

con la finalidad de dt?tectar los puntos críticos que requieran de 

mayor control y buscar alternativas para hac('rlas más cfidcn -­

tes. 

Así como el aspecto tecnológico es importante lo es el recurso -

humano. La selección de personal física y mentalmente apto para 

lle\'ar a c.1bo el trabajo es elemental. Se dcsarro lla un plan de -

capacitación que famil iaricc a los trab,1j.1dor<'s con las buenas -­

prácticas de manufactura, el conocimiento integro de la maquina-­

na, los conceptos de seguridad industrial y la política general 

de la compañía. 

De manera similar como existe una política que marca ln ruta a ~ 

guir coo los lotes de materias primas rechi\:adas se cuenta con -

una que señala li1.s acciones .1 tomar con los productos tcrminad('IS 

que !iC encuentren en esta situación. 

C"r.i.o práctica cor.nin se llevan a cabo 11 Auditorías de Calidad" en 

el mercado con la finalidad de conocer la calificación de la ca -

lidad dd produce~ Jcsde el punto de vista del consumidor. Gene-



ralmt.•ntc se utili:an dos pl'l'Cl'dimi. ... •ntC1s: ?.dquirir pNductos de 

diversos locales ct'mcrcíalC's que SC' sujl'téln ,1 una insreccitin de 

acuerdo al plan de c.1lidad cstablc1.·ido o bícn :.e llevan a citbo 

entrevistas con el p\1blico i;oll gt·ncral pílr;l rN~, ·, er sus puntos de 

vista con rt.•spcctet a la imagl•n integral q1w 1 : 'J\C de L1 CC1mpa-

11ía. Estas actividadl•S son muy vaJi0sas y;1 '\"'~ pul'dcn propor -­

cionar información muy rnriada ,cucst iN\a1hfo d1 .de las fallas Je 

calidad que ha encontrado en los paqm•tcs adqu·ridos hasta si el 

servicio deo distribuci6n es cfica:. La canth\;1d y calidad d~ la 

informaci6n adquirida de esta rctroaliml~ntac.i6n dependerá de la 

frcccucncia y la habilidad con las r¡ur. 1.'1s auditoríall se lleven 

cabo. El objetivo que se pcrsfr·i+.: lh~tcctilr fallas de calidnd 

no detectadas en plant.1 y 11t.1carlas. 

Por último la atención al cliente es básica, por lo que el cui­

dado y el análisis de las rcclnmacioncs dcbC' de pt'scer un papel 

importante. La implantación de un cqui.po de trabajo que busque 

conocer y satisfacer las inquietudes y necesidades de los cons~ 

midores desde el punto de vista de calidad es muy recomendable. 

3.2 "Control Tradicional". En algunas empresas se han determinado 

estándares de operación de la maquinaria pero es común cncon -

trar que no son conocidos por la mayoría del personal o bien el 

apegarse a ellos es decisión del operador de turno. ¡\ su ve:. 

existen empresas en donde los pronósticos de pr~,Jucción cst,in -

basados en los parámetros y ~amo con~ccucncia son respetados ín­

tegramente. En d extremo opur.sto aun se cncu,~ntran compañías 

las cuales no poseen estándares de operación. En sjtuación simi­

lar se encuentran los registros de trabajo, que van desde con -

cisos y muy completos hasta inexistentes pasando por las gamas l.!; 

termedias. 

Con lo que al plan de calidad se refiere se encuentran csfuer ~ 

tos serios por elaborar un sistema de trabajo eficiente p~ro se 

detectó nuevamente la necesidad de cont.1r con 11\il guía organi --

21 
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zac.ional que aporte dirc~trícrs concrNas para lograrlo. En do!! 

de mas desarrollado se encuentra ,se cuenta C~'n manuales dl• es pee..!. 

ficaciones (materia prima, materiales de emraqul'.\ y producto trr-­

minado), procesos de elaboración e inspccC".i6n así com\I con mues -

tras patr·ón que ~e utilizan como puntos de rcferC'ncia. 

La mayoría· de las pequeñas compañins gallt't(>r,1s centrnn su aten -

ción a la cantidad de producción sin evaluar ni fijar parámctros­

de la calidad de los puntos señalados en el "Control Total". 

La capacitaci6n del personal resultó ser el punto m.ís descuida -

do por las industrias galleteras ya que unicatncnte una adiestra 

por sistema a su personal. El resto ha puesto mínimo o nulo in­

terés a este aspecto. 

Unica.mente en las empresas que cuentan con cierto desarrollo del 

plan de calidad ejercen control efectivo sobre sus lotes dcfcc -

tuosos. La gran mayoría de las empresas c,arcccn de este control. 

Las firmas que cuentan con una organi:ación fuerte y que poseen 

un departamento de mercadotecnia establecido fueron las que men­

cionaron tener un canal de retroalimentación con el cliente. En 

estas condiciones unicamentc se encontraron 2 empresas pero am­

bas comentaron la falta de comunicación con las áreas producti -

vas para hacerles llegar las reclamaciones de calidad recibidas 

y utilizadas en el mejoramiento de los productos. 

4. Estudios especiales del proceso. 11 Están fcrmados por la conducción 

de investigaciones y de pruebas encaminadas a localii.ar las causas que 

que generen producto defectuoso o a plantear alternativas para meja -

rar la calidad de los productos elaborados. 

4*1 ºSistema Total de Calidad" 

Para auxiliar a las áreas productivas en la solución de pro -­

blcmas crónicos de calidad es conveniente integrar un grupo de 

técnicos capacitados para analizar y tomar acciones correctivas 

en estas situaciones. 
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Diversas ventajas se obtienen al cent.u con una organización de 

este tipo: se evita duplicidad de labores o responsabilida-­

des, se acelera la solución de problemas, no se distrae al pcrs~ 

nal de línea de sus labores y se cuenta con un equipo técnico ex­

perimentado que apoya práctica y técnicamente a las líneas de -

producci6n. 

4.2 "Control Tradicional". En ningua empresa se encontró un equipo 

de trabajo que actuara según lo mencionado. 

Es común la práctica de reunir a las personas de mayor experien­

cia para proponer una estrategia a Seguir en la solución de al -

gún problema. 



c,\PITULO ll 

DESCRIPCION Df.L SISTf}IA 
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El sistl'ma 11 Control Totril de Calidad 11 es definido rl'r ,\,G, f'eigcnbaum (1) de 

la siguiente manera: 

"El conjunto de esfucr:os efocti \'OS dt:' lt'IS difrrentes grupos de una organi:~ 

ción para la intcgracíéin del desarrollo, el mantl'nimüntci y la superación d<> 

la calidad de un producto, con d fin de llernr a cabo Ja fabrkaci4'n y el -

sen·icio a satisfacción completa del consumidor y al niycl más económico po­

sible", 

Consta de 3 elemr.ntos:* 

J, Arcas a contrC1lar por el sistema (áreas de trabajo), 

2. Estructura administrativa (Tecnologías ingenierile.'i). 

J, Operaciones prácticas (Técnicas y aplicaciones). 

En la figura 2 se muestra en forma genérica el organigrama l"Structural del -

sis tema. 

* Los elementos de trabajo prt'sentados fueron depurados, ampliados y adapta­

dos a una línea de producción de galletas por el sustentante. A excepción 

de los señalados, los comentarios de este capitulo encuentran su fundamento 

en la obra de ~·cigcnbaum ( 1). 

Se propone lograr el "Control Total de la Calidad" mediante el dominio de la~. 

cuatro "Arcas de Trabajo". Para alc.rnz,1r este objeth'o se CUl'nta con una es 

tructura administrativa que organiza y describe una serie de actividades 

acciones que pueden ser utilizadas como herramientas en la solución de lo:; -

problemas que se presentan en cualquier "Arc.1 de Trabajo", 

Por ejemplo: Al atender las quejas de lo~ clüntes se detectó que el produ~ 

to A continuamente presentaba gallet.1 rota. Se reali:ó un estudio el cual 

indicó que las dimensiones del cartón eran demasiado justas para proteger la 

galleta. En base de dicha información se supuso que origen de las reclama -

CÍC'nes era un error en e] dise1lo de] n.;1terial de empaque (AREA: COKTROL DE -

NUEVO DISE.~O). 

Se seleccionaron dos técnicas ingenierieles (Ingeniería del Control de Proc~ 

sos y la Ingeniería del equipo de información de la calidad) de las cuales -

SC' tomaron los L'kmcnto.'i para darle suJución al pz·oblcma, Se reali:aron l;1s 

siguientes actividades: 
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Figura# 2. Organigr,1ma estructural del sistema 11 C('lntrol total de Caidad 11 (1) 



Análisis d1.' prC1duct1.i y scl1.·~don del nlll'\'\,) discíl<.' ( Ing. del CiJntrol dt> 

PNcl'.'sos). 

Simulari6n y rrul'bt,s je rí'sistencia (lng. del Contr('tl de Pnicescs). 

Análisis estaJÍHico de los resultados 1. lng. del equipo de informa.ci1.ín 

de la Calidad). 

Perfeccionamiento del pr1.i1.'cs1.i en base a la infl)rmación gent'rada en 1.•l-­

punt('t anterior (Ing. de Proccst'ls, Ing. del equipo di:' inform.1c.ión). 

Lan:amicnto dcl nuC\'('t dL•scñ('t al mercad\\ 

Auditorías de calidad para d('tcrminar la aceptabilidad del producto -­

(lng. del equipo de infeormación). 

Informes cada 2 m~scs sobre el comportamiento de la calidad del producto 

A con el nue\'O diseño del material de empaque durante 6 mcsC's ( lng. del 

equipo de información). 

En este ejempl('t se obscna como son utili:adas las herramientas disponibles 

en el sistema para solucionar un problema concreto de calidad. 

Para lograr una acción prc\'cntiva y correctiva como la descrita, es necesa­

rio que el personal se encuentre familiarizado con la forma en la que opera 

el sistema, los procedimientos a seguir para solucionar las diferentes situ~ 

cioncs que se puC'dan presentar, las responsabilidades de cada uno de los in­

tegrantes dtl equipo de trabajo, los canales correctos de comunicaci6n, etc, 

Estos aspect('tS se desglosan a continuaci6n: 

1. RESrOSSADIL!DAD 

La responsabi1idad d1..• dcsarrollnr y hacer respetar el sistema de calidad re­

cae dir1.'Ctnmcntc sobre la Gerencia General. Funcionalmente es com·enkntc -

que el resronsable del departamC'nto de CQntrol de Calidad asuma el papel de 

c~orJinad()r d.:- ~stc. 

t:s ciblig.1ci"11 d,~ tod,,s 1t's integrnntes de la L'mpr1.•sa colaborar en la medida 

de sus rcspC111sabilidades rara lCt~rar la óptima rnlidad de los prl'ductos ela­

borados. OC' íl.CUC'rdo a la'i cu;nro tarras principales dC'l sistema la:; re.spL'll­

sabilidad\.•s c>spccíficas de- cada departaml"nto ~'~r.ín las siguh•ntc.'i: 



ñalando las características qul' lknar,ín los dl•sco:-:: y las nl.'cl.!sidades -

del consumidor. 

Des,urollo di? nuevlis productos; Diseiiar <'l productl'.', indicar sus t•spec.!_ 

ficaciones~ scll'1~ciétn de mah'ria1l•S, tolerancias y garantías. 

J. Ingeniería Operativa. St'll.'cci\1nar equipos idl•ales para la e]aboraci~n 

dl"l producto, .Jiseiiar accesoriC\s l.'n caso necesario, an,llhar las posi -

bles dificultadl.'s de producciéin qui.' se prt.>s<'nten al alcan:::ar los est<Ín­

darcs señalados. 

4, Compras. Se lecdona r mercancías de la calidad solicitada así como con 

garantía, 

S. Laboratorio. Obsen·ar los estándares de los insumos recibidos. Apor -

tar recomendaciones técnicas sobre éstos, 

6. Cuerpo de supervisión. Educar a los trabajadores en la calidad, pre~ 

tar atención y cuidado a las operaciones, obsen•ar que los productos 

elaborados cumplan con las especificaciones seiialadas en e.l diseño. 

7. Trabdjadorcs en general. Tener cuidado en operaciones realizadas para 

elaborar sus productos de acuerdo a las especificaciones. 

S. Inspección. Juzgar la calidad de los productos, sus empaques y de la -

rstirnación de conformidad entre lo 1.'laborado y l.ls cspl.'cificacioul.'s, 

9. Embarques. \'igilar que el producto sea transportado con cuidado y en 

\'ehículos que garanticen su integridad. 

10. Senicios del producto. Ofrecer al consumidor los medios necesarios -

para libtenl.'r la mayor satisfacción y z·endimiento del producto, Aten -

d\•r las .sugl'rencias y qu~jas y canalizarlas a la persona o rersonas -

rc~r\."11s.1bks de ~oJuC"jonarlas. 

11, Dcpartaml~llH' dl' Pl'rsonal. Culti\·ar h buena disrosición haci.1 l'l tl'a 

b.ijeo 1fr} pl'r$l'l1<11 ~·n f;;\'l1~r:1l d~Í ~N!ll) idl~ar pl1}Íticas que moti\'Cll }¿¡ 

libtención de mL"jC1res r('sult,1dC1s. 



Es nl'Cl"Síldl'I Cl'flci('nti:ar .11 rl'l"51.'llJ.1 qut' su .tctuad,,{11 indh-idual ft.1rmn ¡1.lr­

tt~ de- la dd equip1..' y qlll" mM ,frfidenda en su traliajci aff'c.t;u-.í los result~ 

Jos d\.· tOd\'.IS, Es imrl't'tantt .. l'ritar la dupliddad Je resrl.)nSilM lidades, ya 

qUl' erra ('etnfusi6n y l"'flt0rpl.'c1..~ t."l logro di.' los 0bjcth·l'S d(' la empresa. [l('-

11mitar p .. ,r l'scrit1..' los ak.rnct"'S y las fund1.1n('s dt• cada put'Sto es mur reC\'­

mcndablc y evi tit que los i11tt"'gJ•antes dí' la emprt .. sa ba::..1dos en suposiciones 

persona1es actut•n ~n form,1 ;•isla.da al plan de calid,1J. Esta t.u·ea dcbcr.l -­

rcalharse <.'ll forma paulatina J'<l que la complejidad dl' las situaciones Ci'.'lti­

díanas for:ará n corregir y .1rnplia.r la dt~scripción dl~l pu(~sto inicial. 

Al definir quién ser;{ el responStlblc d(' alguna actividad es necesario anali­

:ar desde un punto de \'istn Of'í'racfonal que es lo que se Ya a hacer y loca].!_ 

:ar asi el puesto qu(' cuc-ntn. con la prcp.1ración, experiencia y recursos ncc~ 

sarios para llevarla a cah~'· Por cjemrlo: El .ir~a de ruercad\)tecnia detectó 

la ncccsidild de introducir nl mercado una presentación 11ucya (paquetes de 

200 gr.) de gallct.1s de l inca que tradicio11,1Jmente se empacaban de l kg. 1 lC'! 

que gcner6 las siguient('S acciones; 

Se csuhleció el nivt'.'1 de calid.1d a obtenerse e-n Ja nueva presentación. 

Se establecieron las cspecifícacioncs del producto 

Se detcrmin6 la capacidad del proceso 

Si'.' rcali:ó un estudio para determinar }a posibilidad de adaptar una. t.k 

las m.l.quin.1s en f.íbrica o la necesidad di.": adquirir U03. nueva. 

Se .seleccionó la maquinaria a adquirir y se realíz6 el trato cspcdfi~ 

cando las cciudicfoncs de p.1go y las garantías, 

Se 111sta ló la maquinada en la pl1rnt.1 

SI.! rcali:n1·\.'0 pru~bas prclíminarí'S 

Se e\·aluar~n las pruebas prdiminnrC's 

Se r\"ali:ó \ .. l lan:amicnto <lt.• la nu~va prcscntaci6n 

Se reali:a5 un seguímicnto al producto en el mercado desde el puuto de 

vista de calidad y se att•ndirron las quejas y sugcreuc.ias recibidas~ 

Se corrigieron las causas de las quejas 

St.! ev.aluan.in 1,-.,i; rostos di.• calidad y el lmpact\'I ccont.\mico p.1ra }a romp!!_ 

iiía. 
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l.a figura 3 presenta el "Cuadro de responsabilidades'1 en donde se esquemati­

za el papel que cada integrante del equipo juega, en el ejemplo antes citado. 

la asignación de respons.lbilidades se realizó toriando el criterio antes ca-­

mentado. El uso de un diagrama similar facilita el seguimiento del avance -

de un proyecto por lo que es conveniente hacerlo público. 

1 
Cla\'e: . g 

e "" . 
~ ~ " R• Responsable ~ 

. u O' 

~ 
"O " "- . 

"O . c. ..... . O• Debe contribuir ;: ~ " " ¡: "" "' "' • "O 
0 .... c. "-.< 

P• Puede contribuir ~ ~ o o ¡: . 0 ~~ -<"O 
"O " "O ~ o • 

~ 
e 3 " e e • ~~ !• Será informado . 

~ 
. e .;: o. . " !; " "'º • "'"" e .... . . • -.< . o e e o . 

" ... >: " '-" u .., u ........ uu 

Determinar las 
~~~~~~~~g~s del 1 R 

Establecer el n.!_ R o 
ve! de Calidad 

p p p 

Establecer cspe-
cificaciones o p o R o 

Peterminar capaci 
~ad proceso 1 p D o R 

tstudio de adap-
tnción o ad~ui•fJ 1 o R p 

~ión de maqu narü 
Determinar maqui 
na adecuada I o o R p p 

Kcalizar el trato 
de adquisición l I R 

lanear procedí-
~f~~tos Ce inspeE_ I o R 

~ealizar pruebas 
Prelir.:dnares 1 I 1 D R 1 o p 

~valuar pruebas 
rircl imina res 1 I I o o I D R 

~:!~j~je~~o c1e e!~ 
ado -

o I ¡ R 

Seguimiento a qu.!:_ 
I p p R as 

orrección a que-
1 jas. o D R 

nnal:fzar costos df 
a lid ad 1 o R 

vaiuar e1 impacte 
1 R D conómico par,1 la o 

ompañía 

Figura V:;. Cuadro de Responsabilidades (l). 
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Cada compaiifo d('bcrá adaptar ~] sistC'ma y l'l di:i.grama rrl.'pueStCI a sus º!: 
ccsidadcs y rccursC1s, 

2 • .IUTOltl 11.111 

Dl~ rnalll'ra similar Cl)lilO se d('finc las rt'sponsabilidadcs en la compañía es 

nt?cesario definir la autoridad que cad.1 pucstt' pCIScC'. Es conveniente h!!, 

ccr plíblico un esquema si mi lar al presentado en la Figura ;! 3 en c-1 que 

se definan el o los pucsll'S autorl:adl'S rara 1.1jecutar difon~ntcs acciC' -

ncs. Debido a ]a cnorm1.! varicdaJ de situaci{'lncs que se pr1.•scnta11 dlari!!. 

mente en las plantas no es convcníC'lltl' el trat.1r de describir por c.scri­

to cada una, sino unicam1.•ntc aquellos que por su importancia o por scl'\'i1· 

de patrón así lo .1mcriten. En este caso en específico se hace rcfcrcn -

cia a las dl•cisioncs rclacionad.ts con el plan de calidad, aunque el gen!: 

rnlizar esta pr;ictica a todos los ámbitos de la compañía es rccomcndn -­

blo. 

La dclcg,1ción de autoridad se hará previo an<ilisis de si los elementos ·· 

de juicio que posee el puesto, para evaluar las posibles consecuencias ,fo 

una dccisi6n son Jas necesarias o en su defecto si es necesaria la ase!\~ 

ria de otro integrante de la cmprl.'Sa lo que nsultaría en una autoridad 

compartida. 

La figura # 4 presenta a manera de ejemplo un ºCuadro de Autoridndrs 11 

con algunas situaciC1ncs clrmcntalcs de un plan de calidad, 



Clave: 

AT: Autoridad Total. 

AC: Autoridad Compartida (Necesita concenso) 

AC• 

AA: 

Por ausencia del otro elemento 
puede '.:ornar la decisión. 

Autoridad por ausencia. 
En caso de ausencia de 
la persona autorizada, 
puede tomar la decisión. 

RECEPCION DE MATERIA 
PRIHA QUE NO CUMPLE 
CON LOS ESTA.~DARES 

DE ACEPTACION 

MOD!FICACION DE 
PROCESO 

HODIFICACION DE 
RUTINA DE INSPEC­
CION 

HOD!rICACION DE 
MARCHA DE LAHORA­
TORIO 

LIBERACION DE LOTES 
DE PRODUCTO TERMI­
DO RECHAZADO 

RECOLECCION DE LO­
TES DE PRODUCTO 
TERMINADO DEFECTUO­
SO DEL MERCADO 

.... 
2 . 
e . 
" B 
e 
~ . 
" 

Ac• 

AC 

AA 

AT 

1 .... 
u o 
o t " 8 e 

o .. u . . " " " . " . ~~ u 
e e • •e 
'-'º ~u ..... .. 
"u "" 
Ac• AC' 

AC AC 

AC AT 

AT 

AC AT 

AA AT 

¿ 
o 

" 8 . 
" t: .... 
o 

:l t 
g- e o 
"' u . . " " " . " oc ..... 
'"'º ....... •·« . . ..,u .., u 

AC 

AC• 

AC AC 

figura /1 -'. Cuadro de Autoridades ( l). 
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3. RUACIOSES l!l~IASAS r CASALES DE CO)lrSICACIOS DESTRO DEL "COSTROL TOTAL 

DE C,\Ll V.\D''. 
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Parn que un sisHma Jl~ tr.1bajo Ha ef('l:tin' en la práctica es neccsarÜ'I 

que- C\lmr1t1 CC'll 2 funci1..'lh'S, 

a) Ser un can;¡} dl' comunicación l'ntre todos los empkaJos y grupos in-­

tcrcsados. 

Los objeti\·os de cal idaJ de la cor.ipañ!a deben dt' s1;>r bit'll C1..'llOcidus 

por todos sus intcgrant~:s para lo que es \'álido elab1Jrar follet1..)~ o 

boletines constantes que fos hagan r\íblicos. 

Es necesario ascgur;1r que el pcrsC'nal involucrado directarncnt~ con 

Ll operación cono:ca ~as csrecificachmes de los pr'1duct('S qut.' cl.ib2_ 

ra y st'>bl'e todo la importi\ncia pr.lct1t.1 que cst.1s t icncn en h sa -

tisfacción del consumidor. Por cj<'"mplC1, el cncarg.1do del horno de­

be conocer el rango de humedad en que la ,galll'ta 11~t;irías 11 ncc~sit.1 

salir al mercado para asegurar que cumplir;\ con su riJa dr anaqu<."l 

y llegará al consumidor con la textura l~l'JT1.•cta. El punto .ideal nl 

que se intenta llegar es el c,1mbío dC' actitud del trabajador que -

busque reali::ar bien su trab,1jo no por ~1 temor dl" ser .tmonestado o 

ser puesto en evidencia por el inspector d1.• calidad sino por· estar 

cooscimte .Jcl daño que producirá a los trabajadorc:. en h siguientL• 

etapa. del proceso (como sería el casl' de una g.1llcta bas\' que se -

utilili::ará para colocarlC' merl'nguc) o al consmnidC1r dir\'ctamcnté'. 

En coordinación con el departamento d~ perf'(lllí\l e~ nC'cC'sario desa-­

rrollnr un plan motiYacional para mantener continuo el íntt'rJs por 

el logro de los objcth•o.s de calidad. La n;itur.1lc:.1 y número de -

campaíl.11.s it rcali:ar d1.1pendC"rá de l(ls r~cursos y habilJdad de cadn 

compai"iía, 

b) Un medie par.1 que todos les intC'grantes de la empresa t<!ngan la -: 

op"rtunid.ad d1.., aport,ir sus idwts para la cl.lboraci6n y mejoramiento 

del plan Jo calidad. 

Es cormín t.!nco11trar que el personal de la lílll'a se siente "utili::.adoº pa­

ra lc-grnr los objl'ti\'(ls r que .5U rl'sronsa.biHdad en rC'lacién con lil ca-­

l idad d"l productCt L's tan P"qut,tia qu~ no se le ti('nc en cuenta. 
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Hay qut.i rrc..,rJa1· qUC' los trabajadcir~s pcir su intimo ccm,ta..:ll' con lcis pr~ 

cesos Je elaboración r i') prciductC' son Jos ml•j1..11't:'s con('lc\'dorcs de ellos, 

por lo qur mcnosprcnarlos es un crro1-. En la m1..•dida 1..•n que SC' tomt:' 1..•l 

consejo ~· las sugt'r..:>ndas de los cipcradC1res para niejorar el producto st:' 

alcan:ar.in m.ír; r5pid¡¡mcnte los objí"tivos de calidad prt'puest\.''ls, 

Si sus comentaril's son t.•scuchaJos y ruestos en práctica, 1..•l trabajalh1r 

se sentirá partícipe y cC'inrrl,)m('tidl'.' con el mejC1ramfont1..' dl'.' la calidad 

y busc.ná 51."guit· .1pC1rtand1..i ideas. 

Es con\~t:'nientc aplicar l'sta práctica tanto al inicinr un nue\·o proycctt.' 

como al modificar algún proceso y se recomienda colocar un buzón C'I\ la -

pl.1nta o bien Ctrgani:ar una campaña para recabar idt:"as para el mcjorn -­

mient~ M algún prciceso. 

4, DESCKIPCJON DE LOS EL!)IE~iOS DEL SIST!}I,\ 

En la flgurn 2 se muestran los 3 clcm~ntos técnicos de los cuales consta 

el sistema: Arcas de trabajo (objetivos principales a lograr por el si! 

tema), Tecnologías ingenieriles (Estructurn administrativa que clasifica 

y define las actividades y acciones prácticas a rcali:ar para controlar 

las áreas de trahajo) y las Técnicas y aplicaciones (Descripción y forma 

de aplicar rn la práctica cada una de estas actividades y acciones}, 

Para hacer más sencillo el acccsCl al sistema se analizarán primeramente 

las t~cnol<igías ingenieriles y su relación con las técnicas y aplicacio­

n~s rara rosteriormrnte estudiar la fl"lrma rn que éstas son utili:,1~ns p~ 

ra dar Sl•rvicio a las áreas dt.? trabajo. 

4.1.J~GEXJF.R!A DE COSTROL DE CALIDAD 

Se Jrfinc comv (l): 

"L'n conjunto de conocimientos técnicos para lu formulación de una polí-­

tica, .Hí CC'mo rara nna1i:ar, proyectar o planear la calidad de un pro-­

ductC' a fin de establecer un sistema de calidad que logre introducir nl 

m~r1.~a.d1.1 un rr~'Jucto que sa ti.sfaga plenamente al ct1n.swnidor a un costo mí 

nimc- .. 
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La figura 5 presenta L"l esquema de' las t~cnicas utili:ad.is por esta -

tecnología y su análisis C'rid,•nda qul' su finalidad es sentar l.ls bases 

en las qm .. St .. desarrollará ('l ~Ütl'ma. 

4,1.1. Formulación de un.1 política de calidad, S'° busca pre.sentar di: una -

manera clara y roncisa la política y les objctivi.)s de calidad que 

pl•rsigue la compañía con lo qu1.• ~l' m:1.rca h Liil'l.'L"citÍn en h que de­

ben dl' ir cncaminadLis todos los csfut:'r:os d" sus intí'grantcs. 

Apl icac i oncs ut i 1 izadas p.ira dcsarr1.' 1 lnr la Técnica "Formula­

dón Je una política de calüfod 11
• 

4.1.1.L Identificación de dccisil'ncs. Debt"n de identificarse las li­

mitaciones y alcancl's de las dccisiom•s a tomar que afcctL'll -

el logro de los objetivos de calidad de la empresa. CC1mo 11Ct!, 

ma general no rodrá lle\'arsc a cabo acción alguna que n~ Clln­

cuerdc CI perjudique los lincamicntofi de la política establee! 

da. 

Por ejemplo: Al .intentar producir galletas ºMarías" en una -

línea que tradicionalmente ha producido galletas 11Saladas 11 no 

se podr.i tomar la decisión de inmediatamente cambiar el pro­

gr.i.ma de producción ya que la política de la compañia especi­

fica que el estudio de un proyecto es siempre necesario pilra 

asegurar que el producto proyectado contará con la calidad .. 

deseada. 

4.1.t.2 Identificación de problemas. ,\} clabor·ar un listado de lo~ -

puntos conflictivos más comunes presentes en el dl~sarrollo,la 

producción, el servicio a lo:. clientes y la atención a las -­

quejas se puede encontrar una acción l' acciones que prevengan 

los problemas cnlistadoi. Al cxtrapolar a un nhcl empresa 

se podrá conformar en base a estos puntos la política recome!!. 

dable para asegurar que las decis.ionc~ sean las correctas. 

Por ejemplo: Al reali:ar los estudiCIS J.c mercado se cncontr~ 

ron muchas quejas de los consumidores en el sentido que los -

paquetes d~ galhtas continuamente presentaban sabor a rancio 

r c"n el material dC' cmpaqlh' sudo ,, liañado. Al prC'fundi:ar 
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/ " ¡ lnu·;;··m · \tc:;0Lcc:1,o, (punto 4 .1) 

punto 4.1.t. punto 4.1.2. punto 4,1.3, 

Figura 1 5. Técnicas utilizadas en la "Ingeniería de 
Control de Calidad" (1), 
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en t.?Stl' problema se localizaron varias personas que se dcdic~ 

han a comcrdali:ar los productos con frcha de caducidad \'Cll­

cida adquiridos a Ja misma compañía; en consecuencia se esta­

bleció Ja política de permitir la \"Cltta de saldos siempre y -

cuando d material de emraquc y el pniductci se Clll"C'ntraran -

triturados. 

4.1.1.J Documentación de la política. 

Una ve:. que los elementos de la polítca han sido establecidos 

es ncces11rio estructurar la forma en la que ésta se dará a 

conocer. El ml~dio util izadl, para dar a conocerla deben\ ser 

definido por cada compañía pero, se sugieren algunos puntos -

básicos que deben ser incluidos: 

- Título 

- Necesidad de adaptarse a la política 

- Dcclar.'lción dt~ la política (definición de los intereses b! 

sicos), 

- Medios lle acción. (procedimhntos qlh.~ dan forma a la polí­

tica), 

Es muy conveniente hnccr del conocimiento de toJcs los intc -

grantcs de la compañía los elementos básicos de la política y 

proporcionar a cada dcpart.1mcnto un manual qut~ la explique en 

detalle, además de indicar las posiciones y personas que po -

sccn autoridad y responsabilidad para hacer C'fectiva e inter­

pretar la política (cuadro de responsabilidades y autorida -­

des), 

4.1.2. Análisis de calidad del producto. t:s necesario definir con ante -

rioridali el marco de calidad del producto a elaborar pl'r lo que es 

con\'cnicntc definir inicialment~ algunos aspectos: 

La funci6n que debt! dt~scmpcñar el producto 

El ambiente al que será destinado 

La vida de anaquel proyectada 

El dis('ño y la presentación necesitadas 

Las condiciont!S de transporte a las que será sometido 

Tipo de competencia en el m\'.!rcado. 
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t:n la figura 6 Sl' presenta un cuadrl"' de las aplicaci..:"lh'S utili:adas 

en la técnica "Análisis d(' la Calidad d1..•l Product\' 11
, 

OBJET0 DEL ASALISIS 

Identificar la necesidad de 

la calidad. 

E.xamen del diseño proplll."Sto 

faámen del efecto de procc-­

sos y métodos 

Estudios ,\e vendedores 

-t--

--

Dcscripci~n de los requisitl"s de 

la calidad, 

Discñl) y análisis de cxr1..•rimcntos 

An,llisis de los efectos del medio 

ambiente. 

Revisión del diseño en base a cx­

periml'ntos .i.nteriorcs. 

Evaluación de efectos debidos a 

métodos,proccsos o materiales -

nuevos, 

Compatibilidad entre productos y 

proceso. 

Evaluación de proveedores 

Ftgura 6 Aplicaciones utilizad.1s en la Técnica "Análisis de la 

calidad dol producto" (!). 
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Aplicaciofü•s utili:adas par,1 rt!ali:,u- la Técnica "Análil>is de 

calidad dl'l proJuctci" . 

..¡,1.z,1 Dcscrirdón JI.'.' los. rcl}uisitos de la calidad. 

Es básiceo contar C\'fl una rel.tci\"n dt•tallada Jl• las caract('rÍ_! 

ticas del producte'.\ y de los puntos \"i ta1es para su 1'ucn fun -

cionamic-ntCt con lo qui.' se pL'Jrá normil.r un cri t1.•riC' y drfinir 

rangos de tolcr.tncias. Las espcdficadC11h.'!S Jefiniti\'aS serán 

fijadas en base a las exigencias a las que l'l producto será -

sometido, a las condiciCllh'S en QUI.'.' srr.í usado, la \'ida de an!!_ 

quel proyectada y a l.1 confiahilidad esperada. 

4.J.2.2 Diseños y análisis de experimentos. Los experimentos realiza 

dos en pruebas piloto marcarán la p.lUta para seleccionar los 

mejores métodos de manufactura y aportarán datos importantes 

a la fijación de diferentes niveles dl' calidad.. 

4.1.2.J Análisis dC" los efectos del medio ambiente. Los prC1ductos a­

limcnticio5 y en concreto los productos de 1?,alletcría son -

muy suceptiblcs i!. perder sus cualidades debidCI a las variaci~ 

nes bruscas del medio ambientl! que los rodl•a. La simulación 

de condiciones extremas a las cuales podrán ser sometidos los 

productos descubrir;i puntos débiles y establecerá de antema­

no posiblí's motivos de fallas. 

4,1.2.,i Revisión del diseño en hase a experiencias anteriores. Consis 

te en la revisión di.? especificaciones y archi\'OS de productos 

similares antcriC1rmcnte elaborados en busca de situaciones que 

pu\•dan ser consideradas como causas potenciales de problemas 

de calidad. 

4.1~2.5 E\•aluación de efectos debidos a nuevos métodos, procesos o m:!_ 

tcrialcs. T..:iJC1s ll'ls l'Xperimcntos que se organi:an requieren 

el auxilil'I de técnicas para evaluar los efectos de los nuevC1s 

factC1res que concurren en el proceso¡ efectos por la modifica 

cii.Ín de las t~;cnicas Je manufactura, el cambio de las mnterias 

primas o l\"S materiales de empaque, etc. 
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Algunas de las técnicas estadísticas rrorucstas pCtsteriiJr--­

mentc son aplicables a este tipo de situachinl"s. 

4.1.2.ó Compatibilidad entre producto y proceso, Al diseñar un pr~ 

dueto es necesario tener en cuenta la importancia Jl• dl"sarr~ 

llar simultancaml"ntc tres c"nccptos: los requisitos dl•l pro­

ducto, su diseño y el proceso dt! fabricación ya que si se s~ 

paran se corre el riesgo de tem•r serios problemas en el m(t­

mcnto de Ja producción en línea. 

Es común rncontrar que el departamento de Mercadot('cnia ti~ 

ne un concepto muy bueno a desarrollar. En el momento de ana­

li:ar las posibilidades de producirlo con la maquinaria in~ 

talada se decide 11 adaptarla 11 y poner el producto lo más rap!, 

damcntl" posible en el mercado. 

Al no proyectar una compatibilidad entre las carrlctcrísticas 

determinantes del producto y su proceso de elaboración es e~ 

si seguro que el producto será fabricado a un costo muy ele­

vado o sencillamente nunca ser.i lan:ado. De lo anterior se 

deduce la importancia que tiene el "negociar la posiblidad -

de elaboración de un producto" entre las áreas de Mercado -

tecnia, Producción, Desarrollo de nuevos productos y Control 

de Calidad, 

4,1.2 .. 7 Evaluación de los proveedores. [s cNt\'enicnte "estudiarº d! 

versos proveedores antes de decidir cual surtirá los insu -­

mos. Es necesario conocer la c.1lidad ofrecida, la posibili­

dad de surtir a tiempo el pedido, la sanidad de su proct:!so 

Je elaboración y el mejor precio. Es posible tomar como re­

ferencia los antecedentes del provet:!dClr para con la compa 

ñía. 

PClr "desarrollar un proveedor" se entiende <'l oricntilr a una 

empresa que por algtín moti\'o (excelente calidad, buen prí"cio, 

ser proveedor único, etc.} es com·cnicntC' uti lhar sus scrv! 

cios, cómo corregir las dcficfoncL1s de calidad que pr~sen-­

ta, para lo qm• es vcílido rC'ali:ar ilUditol'Ías a sus instala­

cl<'nl"'s, unificar marchas de ]abciratcirio }' cstánd,ues, dar a 
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conocer y "ncgociar11 el plan de inspección que se uti1i:ará, 

prop(\rcilrnar un listado dl! ltls caracll~rísticas 11críticas 11 

p.ua crnluar la calid.1d de su productl'l, hacl'r de su conoci­

mfrnto la p~lítica de rl'chaz.Cls .1 seguir, etc, 

4,1,3, Planl•ación de la calidad. Al cntrar en la etapa di! la implantachín 

del sistema se har,{ evidente la necesidad de contar con un procedi­

miento que indique las acci~ncs y critcri('ls a aplicar para evaluar 

a lo largo del ciclo industrial la calidad del prollucto. La planc~ 

ción de dicho procedimiento debe de realizarse con anterioridad y 

sufrirá modificaciones al entrar en mayores detalles sobre la mar -

cha. La figura 7 presenta un cuadro de las aplicacionl~s utili:ndas 

en la técnica "Plancación de la Calidad 11 • 

ODJ ETO DEL PROYECTO APL!C,\C!ON 

Para establecer un criterio de Clasificación de caracteri! 
aceptación. tic as, _,_ 
Para proporcionar procedimientos Determinación de las medi -
y facilidades en la aceptaci6n cienes de cnlidad por hac!!r 

se. 

Requisitos al personal de -
calidad. 

- -
Documentaci6n del pl·oyecto Documentación del proyecto-

de calidad. 
llcvisi6n de instrucciones -
técnicas, procedimientos y 
manuales. - ._ 

Intcrcomunicaci6n con vendedores Explicación a los vendedores 
de las características del 
producto. 

- r-
Establecimiento de información-- Reportes sobre la calidad 
de la calidad Contacto con otros departa-

mcntos. 
Divulgaci6n de informaci6n 
obtenida del exterior. - r-

Afjan:amicnto de la satisfacción Control de Calidad en el cam 
permanente del consmnidor po de servicio. -

- -Despertar incentivo sobre la ca- Interesar al consumidor en 
lidad en el consumidor la importancia de la calJdad 

Figur.1 7 .- Aplicaciones utilizadas en la Técnica 11 Plancad6n de 111 

calidad"(!). 
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Aplicaciones utilizadas para desarrollar la Técnica 11 Plün~,1-

ción de la Calidad". 

4.1 .J.1 Clasificación de características. Comprende la clasifica -­

ción de las esp~cificaciones del productQ (piezas ror kil(l-­

gramo, volumen, apariencia, % de hllrntJdad, etc.) en críticas, 

mayores, menores ~ incidentales en base al grado de contrib!!_ 

ción que tiene cada una con respecto a la calidad total del 

producto. 

4.1.J.Lf Característica crítica. Su ausm1cfa representa la pérdida 

de la función principal del producto. Por ejemplo: La -­

contaminación de l!n lote de gallctns con aceite industrial 

proveniente de una fuga en la a.masndora impedirá su dis­

tribución, ya que no es posible su consumo. Es nccesariC1 

asegur.1r que los productos que presenten este tipo de de­

fectos no salgan al mercado ya. que al tratarse de alimeri­

tos su ingestión puede ser dañina el organismo. 

4.-l.JJ.2 Característica mayor. Su ausencia representa la pérdida 

parcial de la función del producto. Por ejemplo: el con­

tenido de humedad en una galleta de fermentación tipo ºs~ 

lada" necesariamente debe de encontrarse dentro de los e~ 

tándarcs, preestablecidos ya que un porcentaje mayor se -

reflejará en una textura no característica y disminuirá 

considerablemente su vida de anaquel. La presencia de e_! 

te defecto no dañará la salud ckl consumid~r pero no cu -

brirá íntegramente lo esperad!:' por él al adquirir el pro­

ducto. Es necesario definir cm hase al nivel de calidad 

fijado por la política de la compañía el dcstjno que se -

le dard a los lotes rccha:ados por este tipo de defectos. 

4.1.J.lJ Característica mcnoJ·. Su ausencia afecta ocasionalmente 

el buen funcionamiento del producto. Por ejemplo: El e!!! 

paquC' de dcmasfod,15 galletas en un cartón provoc,uá un 

"empaque for:aJ0 11 que eventualmente se reflejará en una -

cuantas galletas rotas ('n el mom('nto de llegar nl consum_!. 

dor. Para decidir su destino se evaluará el efecto ~co ... 

nórníco que tendrá <'1 cC1rreg1r los lott!s defectuosos o el 
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permitir .:¡uc sal~an ai ml'f\'.'a,h.' en esas Cl'n.:ikhmcs. 

Estas cl.-isificacioncs pcrmi tl'll l.t sC'l ccci~'n di'.' pl3ncs de 

muestreo ']Ue prcsC'ntrn rit>s~os !'.IÍnimos para e] productor y -

para el consumidor segtín la nar11r,1lt:'-:.a de 1.1 c;i.ractuistica. 

4.J,;J.2 Determinación Je 1.1s r.iedidoncs J~ caliJ,1d piJr hacerse. 

El funcionamiento a que se 1k.stiuc d producto, su diseño, y 

el p:-ccio de fdbricac.i6n SNJ la guia par<t determinar que el,!. 

se de mediciones con\·iene hacl~r y cuales l.1s caractl'rísti -­

cas de calidad por observar. 

- Considerar y decidir sobre Jos ml~todos por e:nph!ar rara -

hacer las mediciones. 

- Determinar el punto en o..•I cu¡¡J Ja::; mcdicionc:> deben dl• -

ser tomadas durante el pr('lccso. 

- Dimensionar el tamaño de }¡¡ !ílUt"stra a tomar 

- Definir quirn real i:.ará las mí'dicil'lll'S 

El objeto de esta técnica ~s l~stahlcccr un equilibrio econó­

mico entre el costt' origina.Jo por la. estimación de la cali -

dad, el Yalor deJ contrul de 1ct calidad y la .1..:cptación Jel 

producto. 

4.JJ.3 Requisitos al pcrs1.mal de calidad. Es IH'Ci:sario determinar 

la carga de trabajo Jd c.:iuip~' d~ inspecch)n y d(' esta 111,1ne­

ra se decidirá el número dl' personas que los integran. Es 

necesarirl definir las aptitudes, capacitación y i:Xpericncia 

con que deben de contar los insrc~Nrcs, 



4,1,J.4 Revisión de instruccionC'S tJcnicas, procedimkntos r manua-­

lcs. La revisión y la expedición de manuales que cubran las 

espccifhaciones, las pruebas y análisis, l('IS procesos y la 

inspección del producto terminado es responsabilidad d"l de­

partarnent('I Jl' Cl"ntriJl de Calidad. Dichos r:i.111uaks deben de 

ser redactad\'S en un lenguaje clart' y conciso y dcbL'n de -­

permanecer disponibles para cualquh~r integrante de la ('mpr~ ... 
4.1,3. S Servicio de vendedores. Orientar a le..'\ vendedores sobre las 

características técnicas y la calidad del proJucto ciJn res­

pecto a la competencia es una forma práctic.1 de ayudar a i!_'! 

troducir el producto al mercado. Es conveniente el permi -

tir el acceso de los vendedores a los manuales de elaboración 

y control de calidad, así como a las áreas productivas pam­

enriqucc('r sus conocimientos del producto y poder afrC1ntar -

los problemas de calidad que surjan en el mercadt'. 

Es primordial mantener abierto un canal de comunicación cn-­

tre el departamento de ventas y el de control de calidad, 

.i. l. J. 6 Reportes sobre la calidad, Es importante planear la. forma 

en que se reportarán las actividades y sus resultados dentro 

del plan de calidad. El sistema informativo es una red de 

comwticación que liga entre si a los diYersos componentes -­

del plan de calidad y suministra las bases para tomar deci­

siones y proceder a acciones correctivas. Al. planearlo es -

necesario tiJmar en cuenta los siguientes aspectos: 

- La clase de información que es esencial 

- La cantidad Je inf\.'rmaci~n r.eccsaria 

El departamento al que se enviará 1.1 información 

- Conveniencia de utilizar gr<ificas 

- Frecuencia con que se cm·iará 

- Opl'rtunidad con la que dC'be ser enviada 

- forma en que debe prrsent,1rse para que pueda ser ut ilita-

da de inr.iediato y aporte bases para 1.1 toma dr decisione-'>. 
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El papdC'o dt•be de ser mínimo 

Se trasmitan datos utili:ables ÜnicamC'ntt• 

L('ls datos vayan dirigidos a las pcrs"nas qui.' los soliciten 

~.t.J. 7 Contacto con otrC1s dt•partamcntos. El int~rcambio de informa -

ci6n entre el Control de C,1lidad y los demás elementos di.! la -

empresa es una práctica efccti\·,1 para mantener activo el inte­

rés por el logro de los objctin-1s de calidad. Promul'\'C la re­

troalimentación de todos los departamentos y la actuali:ación 

de sus conocimicnt(ls, 

Las juntas periódicas y los reportes sobre la acción corr<'cti­

\'a usada para la eliminación dC' problemas de calidad son ele -

mcntos valiosos de trabajll, 

4.1.J,B Divulgación de informilción obtenida del exterior. Los cambios 

y defectos del producto detectados en el mercado deben de gen~ 

rar una acción corrccti\'a y preventiva para darles solución. 

4,1 J.9 Control de Calidad en el campo de servicio. El seguimiento a 

la calidad del producto a lo largo de su permanencia en el me! 

cado es muy importante ya que C!te es el aspecto real que el -

consumidor infiere al adquirirlo. 

Es conveniente realizar auditorías a bodegas y mercados para -

detectar fallas de calidad por malos ma11cjos y caducidad. 

4.tJ..JO Interesar al consumidor en la importancia de la calidad. Las 

comunicaciones de los valores de 1.1 calidad del producto al -

consumidor, tienen mucha importancia en el campo de las ven­

tas, E.I comunicar los esfuerzos que se han rcali:ado para -

asegurar la sanidad y calidad de los productos es conveniente 

y engrandece la imagen de la compañía. 

4 .2 ISGEN!ERIA g F.L COSTROL DE PROCESOS. 

Se drfinc como ( 1): 

11 lin cC'njunt .. 1 d~ ccmocimicntos técnicos para el análisis y el l'1,.'ntr-.~l 1h!l 

pr._,,~csos dt" ~alidad, incluyl'ndo cNltrol directo sobre la calidad dt• j"~ -
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(punto 4. 2) 
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Figura {I 8, lngcnie1·ía Control Procesos (1), 



materiales, rartcs cC'mponentcs y ensambles, mientras se hallan en proceso, 

a todo lo largo del ciclo industrial". 

La figura prcsL~nta el esquema de las técnicas util i:adas por esta tec­

nología. Su finalidad es suministra1· infor111aci'5n inml!diata al operador -

acerca de la calidad obtenida en los difl"rl•fltí's paso!' dl~l proceso indus-­

trial, con lo que se asegura que el producto será clélborado correctamente 

desde un principio. 

4.2.1. Análisis de la calidnd de los procesos. Se compone dl' las técnicas 

para el análisis de las mediciones qul' fueron proyectadas en la 111n­

gcnicría de Control de Calidad". Estas mcdlcionrs descril:icn el com­

portamiento del proceso durante su actuación, a fin de predecir las 

tendencias del proceso. 

En la figura 9 se presenta un cuadro de las aplicacioncs utilizadas 

en la técnica 11 An<ilisis de la. calidad de los procesos 11 • 

OBJETIVO DE A~ALISIS APLICACIO~ 

Determinación de la capacidad Análisis de capacidad de máquina 
y proceso. 

Determinar el grado de confor Análisis de resultados en Cipcra-
midad con los valores proyec: ción piloto. 
tados. 

Pruebas, inspección y análisis 
de laboratorio del material ad -
quirido. 

Pruebas en la producción 

Determinar las causas de va - Anílli sis de la variad ón en los 
riación, procesos, 

Identificación de causas de in Análisis de datos obtenidos en 
conformidad pruebas, 

Análisis de desperdicios y repr~ 
e esos. 

Análisis de quejas del mercado 

Figura 9, Aplicaciones utili:.adas en la Técnica 
11 ,\mil isi s de la calidad de los procesos 11 f J ) • 
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Aplicaciones utili:adas en la tt!cnica 11 Análisis de fo calidad 

de }1715 proccsos 11 • 

4. 2.1.l Análisis de la caracidad de máquinas y procesos. Tod.1 máquim\ 

,r C\.'IDO C('lnsccuencia tod(\s los procesos están sujetos a unn va­

riación en las mí'd idas de las piezas producidas. Así, por C'­

jemplo: t:n molde formador de g,ülctas Marías las pr\"ldUci rá con 

una variación que oscila entre los 4. 5 a los 4. 7 cm. 1 al util .!. 
:ar esta técnica S<-' facilitará el predecir cuales serán }('!.<; l.! 

mites de variachín durante el uso de las máquinas y el dcsarr~ 

llo de los procesos para poder establecer una comparación con 

las especificaciones predeterminadas. En la sección de esta -

dística se tratará más ampliamente este punto. 

4,2 .1.2 Análisis de resultados en plant.1 piloto. 

La fase piloto es una producci6n de prueba con el empleo de -­

las herramientas que se utili:ar.1n en la pn'.lducch)n. Esta tl~~ 

nica analítica sirve para comparar resultados nctuales con los 

resultados que se han planteado. Toda desviación del producto. 

o proceso implica una investigación y posiblcmcntu un ajuste -

de uno de ellos. Las primeras unidades manufacturad.as son so­

metidas a pruebas en condiciones semejantes a las de su uso f! 

nal, con el objeto de cerciorarse de que llenan los requisitos 

que éstC' requiere. 

La operaci(Ín piloto servirá ta.mbién para descubrir si el plan -

dl' calidad rropucsto es o no el adecuado, si ]~ i11for111<1ción o_!! 

tenida es la suficiente o si es necesario recopilar más, cte. 

_..2.1.3 Pruebas al material adquirido, análisis de laboratoriCI. 

Son los diversos análisis físicos, físico-químico, microbioló­

gicos, cte. a los que se someten los diverso~ insumos que se 

reciben en las plantas. Los análisis a nali:ar d('bcn J~ pro­

rorcionar información qul~ ayudc a me.' jl'rar o asl~gurnr L1 ca 1 l­

d•d MI producto. 

Cabe hac\~r mención que ~n este runui se han centrado la mayo -

ría de l<'s ('sfuc.'r:üs reali:ado.!> pC'r muchas dl"' las compañías g~ 

l l~t1.•ras nad~inal\•s. 
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~.2.1.~ Pruebas en el producto. 

Tiene la finalidad de certificar qu~ la,i;; cspccificacíí'nc's de -

los prcductos cumplan con las pre~stablcC:idac; durante su di:•~~­

ito, 

~.2.1.5 Análisis. de las variaciones del proceso. 

Esta técnica permite observar lcJ tcndc-ncia d<.'l prC1rcs~ y sir~~ 

ve como un auxiliar en la detección de puntos crit icl'S rn é>s­

tc. En la sccc.ión de esta.dística será ampliado este punto. 

4,2,1.6 Análisis de datos resultantes de pruebas. 

Un análisis adecuado du los dat~s obtcnidC1s de las pruebas bu~ 

ca extraer la mayor información p"sible sobre Ji\ calidad dl".l 

proceso o del objeto de estudio. Para el logro de este ob,kt! 

vo las técnicas estadísticas son una hcrr,1micnta valiosa. 

4.2.1.7 Análisis de desperdicios y rcproccsos, 

Esta ténica propone para complementar el estudio del procrso -

empezar del final hacia el principio, esto es al estudiar lo.;, 

defectos que prcsl!nta el dcsperdlcil"I es posible ll;'grar drsru ... 

brír algún paso en el cual existe un error o una fnlla NI la 

opcrolción. 

4.1.i.S Análisis de las quejas del e~terior. 

Hace uso de los repartes de vendedores, del departamento d,, -­

mercadotecnia y dc1 equipo de atl'nción nl público. 

C"m la acción correctiva provocada por esa clasí! de amíJ Jsis 

se obtiene una reducción de la reputación de la emprt~sa c\lmo 

productetr de una buena calidad • 

.J.2. 2. Control durante el prt'ceso. Se incluyen las técnícns que th•n1m \!(1-

mo objeto ajustar l.:>s parámetros de los procesos y consennrlets t'n 

un estado d<.' contrt.'11. 

En la figura 10 ,..,t• prl'~cnta un cuadro de l.is npUcacíonrs utili:<Jdas 

en la técnica ,, C\111111'1 Jurante el proceso '1 , 
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OBJETO DFJ. PROYECTO APLICACION 

Para controlar la cali,iad du- Gráficas dr cC1ntrol 
rantl' el prl'ccsC1, 

Rcportcs de trabajo 

Figura 10. Aplicacicin('s utili:adas en la técnica 
11 Control durante el proceso 11 

( 1), 

Aplicaciones utili:.adas en la técnica "Control durante el pr\1-

ceso". 

~.2.2.l Gráficas de! control. La costumbre de gráficar el c~importnmic!!_ 

to de los procesl.'ls permite tener una perspectiva clara de su ... 

comportamiC'nto horn tras hora y día tras día lo que permite e~ 

tablcccr y manten~r sus límites dí! control. La simple obsrrv~ 

ci6n de las gráficas indica si el proceso se encuC!ntra contro­

lado con una tendencia definida o fuera de cCtntro l. 

El objl'tivo de su estudio y análisis es determinar las causas 

del al,~jamicnto de los límites y la aplicación de medidas c~ 

rrectivas antes de que se fabrique el producto defectuoso. E! 

ta técnica es estudiada más ampliamente en Ja sección de e.st~ 

dística. 

4.2.2.2 Reportes de trabajo. Independientemente de l.1s gráficas de -­

.::ontrol es muy conveniente que los operadores ¡)osean un r1.?gis­

tro de algunos puntos importantes como son: 

Ti cmpos pcrd idos 

Causa di.> tiempos perdidos 

Cantldad estándar a producir 

Cantid.aJ Je producción real 

Xlu:tero dt:> masas maquinadas 

\'clocid.ad .1 la qm• se trab.1j6 la m;\quina, etc, 

F:stCts datos scr«Ín muy valiosCts en 11.'s ctllculos de proJucthi-­

dad, costt'S. t~ti:. 
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En C'l anex\.'! .¡ Sl~ presentan rcrortes dC' t1·ubajo que pue-dcn ser utili:iJ 

dos en lrt linea de producción. 

4 .2, J. Implementación del plan d~ calidad 

Se prl!scntan algunos clemcntC's auxiliares t'n la puesta en mardu1: del 

plan de calidad. En la f1gura 11 un cu,1dra de las apl icachmes ut il! 
zadas en esta tfrnica. 

OIUE'l'O DE ANAL!SIS APLJC,\C!ON 

Instrumentación del plan de c11lidad Uso de manuales 

Intcrprctnción de cspecifi 
cae iones. -

Acciones temporales 

Inspecci6n de Ja primera -
clabornci6n. 

Figura 1J .- Aplicaciones utilh.adns en la Técnica "lmplcmrntación -

del Plon de Calidad" ( l). 

Aplicaciones utili:adns en la Técnica "Implementación del plan 

de Calidad". 

4.2.3.1 Uso de manuales. La. preparación di;.' manuales y ~u actu11lha -­

ción son responsabilidad del departamento de Control de C.11 -

dad. En los manuales se detallan los pormenorrs de los proce­

sos, las especificaciones dC' los insumos y de los productos -

terminados así como de los proccdimícntl'S que por su importan­

cia necesiten permanecer por escrito. Esto~ docwncntos deben 

de cncontrarsc en un lugar accesible al personal que lo necesl 

te y estar redactados en un lenguaje scncill('I . 

.t.2.J.2 Interpretación dC' especificaciones. Es común encontrarse que 

el personal d{" la línea tiene dulfas con respecto a los atrJb!! 

tos de calidad buscados en el producto, por lo que es muy con­

venicntl' preparar muestras patrón de galletas que cumplan con 

t1Jdos los rcqui5ltos y cons('rvarlos. Es conrenicnte hacer por 

C'r.crito un boletin en el cual se informe al personal el por 

quJ de las especificaciones ayuda en el plan de concicntita. -­

ci6n. 
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4.2.3.3, Acciones temporales. Al t\ml~r una va:·L1ci6n contrcilad.i de al -

alguno de los factorl.'s que afectan la cal idild del producto es po­

sible cambiar tcmpol'almc-ntc sus criterios de acC'ptacil5n 1 nnáli -­

sis o espccific.1ciones. Por t.'jcmplo: al rt•par.u rl cuarto sis-­

tema de control de humedad del cuarto de fermentación, S(' nl!ccsl­

ta trabajar 2 dins n un 30% de humedad r<'l.1tha y no al i~% <'stJn­

dnr, por lo que se ll('ga a un acuerdo en el quC' <:!l \'olumcn de la 

galleta salada ser;\ aceptado entre 2.0 y 2.5 mm. y no i?ntrc 3.0-

3,5 mm. que ('S el cstánd.1r. ~:n aquel los cílS\'Hi en que St! introdu­

den cambios permanentes en los procesos de producción, las mo -

dificacioncs temporal<?s se usarán solamente hasta que las técni­

cas de control de calidad que modifiquen el plan regular de c.1 -

lidad queden establecidos. Es necesario que las operaciones -

originadas por el plan temporal tales como inspección, análisis 

de laboratorio y otras pruebas se suspendan cuando ya no sean ne­

cesarios. 

Inspección de la primera elaboración. Es necesario poner espc -

cial atención a lo succd ido durante la primera elaboración dt.\ 

cualquier producto para notar cualquier variaci6n con respecto 

al patrón señalado. Todas las mcdicioncs Jcbcn de ser rcgis -­

tradas y In.s desviaciones de calidad analbndns para buscar sus 

posibles causas. 

4.2 .. l ,\udítoría de la t>fícicncia de la calidad producida.' 

Las aplicaciones que comprenden esta técnica pretenden cva -­

luar en forma pr1ictic11 el trabajo rc,1li:ado desde fo 11 lngcnjc­

ria de Control de Calidad 11 hasta la 11 lngcníería del Control del 

Proceso", seña ]ando si satisfacen o no el concepto origi 1mlmcn-­

t~ planteado por mercadotecnia o por el árN1 qut:' ~oHcit6 el 

cambio. La figura 12 presenta un cuaJro de las aplicadoncs -

utilizadas: 
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OBJETO Dll. ASALlSIS APLJC.\CIOS 

Para ('Stimar la ~"ÍC'ct idd;¡d 1.k un 
sistema de calidad. 

Grad\" relath('I dt" calida..i 
dC' lcis C'Clmr\'nentC's d" un.1 
\'.lrgtilli!ild~n y dd rcrsC'­
nal de rr1..ducd¡;;n, 

Auditoría de PrC',~edimil"ntCIS 

Audit('lrfa de Prl'Juctcis. 

Figura 12.- Aplicaciones utili:adas l"n la técnka "AuJitoria de la 

Eficiencia dt' la calidad producida" (1) 

Aplicaciones utili:adas en la técnica 11 Auditoría de la eficiencia 

de la calidad producidad" ( 1). 

Grado relativo de calidad de los componentes Je una organización y 

del personal de producción. 

La evaluación continua del trabajCI del perso11al rrrmi te seílalar 

tendencias (vicios, falta de conocimiento del equipo, desinte -­

rés, etc.) y necesidades (cursos de capacitación, campañas de-~ 

motivación, etc,) que ayudan a rcali:ar mejor las labores y C\'itar· 

problemas C"rónicos de calidad. 

Auditoría de proccd imicntos 

Es nrcesario rcali:ar una rt'\'isi.5n a fondeo de la manera en que -

furron interpr('tados )' arlicad('S }os procedimientM dr (']abcra -

ción y e\'aluación de los prcduc.tos en las primL•ras chboracio -­

nes. Es impC1rtantc- recC1rdar que no es sufici.'-tt proponer y cJa­

b"rar las técnicasa s~guir sino que es labor ccunrnua \'erificar que 

estas se respeten y se cumplan. 

Aujitorías al pro.iuct\.'I, Su objetivo es determinar la cfcc --

ti\"idad Jel sistema de controJ de la calidad por lo que es 
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rect'mcndablc tomar las muestras del o~rcado. es dL•cir en las 

condiciones en que llegarán al consumidor. Es factiblf' eva -

luar y anali:ar tCldC's los rarámctros que sl' crean rele\·ant~s 

rara la calidad del rrüducto. Debe de fijarse con anterio-­

ridad la frecUl~ncia CC'n que éstas se rNli:arán así ci:or.il' ll'S 

parámetros a ev.1luar r sentar así un punto de compar.1cil~n ra­
ra medir a\•ances o retrvcesos. Los rep('lrtes de las auditorias 

se anali:arán para identificar las áreas que nccesi tan nuerns 

invcstigacicincs en el diseño, proceso o acciones CC1rrecti\'as. 

5, TECSOL\lGIA ISGES!ERIL ESTADISTICA Y DEL EQUIPO DE !SFOR.'IAC!OS DE LA CAL! -

DAD. 

Se define coco (!): 

"C~njunto d~ conoci.mientDS técnicos relativos al ordenamiento 16gico y al 

análisis de datos para aportar elementos de juicio en la toma de decisio­

nes dentro del plan general de calidad". 

Las técnicas estadísticas son un C(lmplemento valioso para el análisis de 

los datos (lbtenidos durante las 4 tareas del Control Total de Calidad. 

Debido a su gran cantidad y sofisticación es difícil encontrar aquellas C!;! 

yas aplicaciones prácticas puedan ser apro\rechadas sobre las lineas de pr~ 

ducción. C(ln la finalidad de hacer más sencillo el acceso del person;¡l en 

gcnC'rtll a la estadísth~a, su tcrrainología y operaciones matcciáticas se han 

rt:"d11ddo a. sioples operaciones de aritCJética o de álgebra eki:iental. Las 

herramientas estadísticas que se presentan pretenden ser opciones prácti -

cas para el análisis de dhersas situaciones que se sucitan sobre las lí-­

neas de producción sin profundi:ar en sus bases teóricas ya qut:" esto se e~ 

cuentra fuera dt:' los o1'jeti\·os del trabajl'. 

Se anali:an los siguientt:'s tenas: 

5. t. Conce¡;to de variación 

S. 2. CC\ntrol y ha~ilidaJ del proct:'so 

5. J, Gráficas de control 

). j, l Gráficas de ~edia y rango 

5.3.:!. Gráfica de control por atributos 



5.4. Diagrama de Pareto 

5, 5, Diagrama causa-efecto 

5, 1, CONCEPTO DE VARIACIOS.- Para utilizar efectivamente los datos que se 

obtienen al darle seguimiento a un proceso es impC1rtante comprender 

q~e no hay dos productos exactamente iguales ya que durante ~u elabo­

ración han existido "ful'ntes de variación". Algunas causan diferen­

cias en períodos de tiempo muy cortos, como por ejemplo un pequeño 

descuido del operador de la máquina laminador,1 provocará que en se-­

gundos cambie el peso por unidad de las galletas, mientras que otras 

tienden a causar cambios en el producto solamente después de un largo 

período de tiempo como es el caso de una grasa inestable que provoca­

rá rancidez. Se puede deducir que el periodo de tiempo y las condi -

ciones bajo las cuales son realizadas las mediciones afectarán la ca!! 

tidad de la variaci6n total que se presente. Para reducirla es nece­

sario hacer una distinción entre las CAUSAS COMUNES Y LAS ESPEClALES 

y en base a esto definir el tipo de acciones correctivas a tomar. 

Las especiales se caracteri:.an por aparecer en el pt·oceso al haberse 

modificado alguna de sus variables, por ejemplo un operario nuevo oc~ 

siona defectos diferentes en el producto de los que produce uno ya 

capacitado. La detección de una causa especial y su corrección es -

usualmente responsabilidad de la persona al cargo de la operación y 

su solución requiere generalmente de una acción local. 

Las causas comunes son las producidas por un error en el diseño de 

producto o proceso o por el uso de un insumo defectuoso. Su solución 

requiere de la intervención de personal capacitado para realizar las 

modificaciones dt- fondo necesarias • 

.S.2. CONTROL Y HABILIDAD Df.L PROCESO.- El control estadístico de un pro­

ceso busca detectar y eliminar las causas especiales de variación y 

dC'scribir claramente las comunes de tal manera que su efecto sea con:! 

tantc. A este estado se le llama 11 Contro1 f.stadístico 11 , Para logra!. 

lo se basa en di\'ersas técnicas estadísticas tal como las gráficas de 

c<mtrol, el diagram.1 de Parcto y el de causa-efecto, 

La habilidad real de un proceso únicamente rodrá ser calculada hasta 

que éste se cncut'ntrc bajo "Control Estadístico". 



;.J. GRAFICAS DE COSTROL, Las gráficas de control por yariables son una 

herramienta podcrosu que pu~dc utilizarse cuando se dispcme de ---­

mediciones de las \'ariablcs de un proceso. La experiencia ha demos­

trado qul' las gráficas de ccintrol dirigen la atenci'-"'n hacia }ac; 

causas especiales de variación cuandi.'l éstas existen y reflejan, 

además la magnitud de ln variación debida a causas comunes. 

Todos los tipos de gráfkas son particularmente útiles por \'arias 

ra:oncs: 

a) La mayoría de los procesos y sus resultados tienen característi­

cas que son mcdiblcs por lo que su aplicación potencia] es amplia. 

b) rn valor medible (por ejemplo el diámetro de una galleta) apor-­

ta mas información que una simple afin11ación corno "La galleta -­

está dentro del estándar", 

c) Las gráficas Je control se prestan para que el operario las mane­

je en su propia área de trabajo, dan informaci6n confiable ---­

a la gente cercana a la operación sobre la conveniencia de tomar 

alguna acción. 

d) A pesar de que e] costo en la medición exacta de una pieta es -­

mayor que el de cstablecl.'.!r simplemente si esta bien o no, se --­

requieren cenos piezas para obtener más información sobre 1..~l --­

proceso, por lo que algunos casos los costl's totales rl~ inspcc-­

ción son menores. 

e) Debido a que se requiere cicdir una mejor cantidad de pic:.1s para 

tomar decisiones confiables, el período dt.! tlcmpo entre su pr..,-­

duccióu y la acc.!.ón correctiva es acortado significativamente. 

f) Cuando un prl'ceso cs~á ~n con::rol estadístico puede prt?decirsc 

su di'Sl':npcño rC'spccto a las espccifh~aciones. PClr consiguicnte­

tanto el producto cono el cliente puC'dC'n contar CCIO ni\'clcs ---­

confi.iblcs de c;1lidad r rresupucstcir costos cst.iblC's para lograr 

.. ~se ni\'C'l d1.• calidad. 

55 
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g) Se obscr\'a una dismim1ci\.ín en la ~.1ntida..i Uc pr\ldw.·tl'l.5 que IH'.'ccsi­

tan rctrabajarsl' o dcs1.•('hatsl) il"Vido a la pn~\·('nd~n de dL•f1.•ctos, 

h) Las gráficas de control rror..:"rcfonan un l\."'nguajc cC1m\m rara conuni­

ca¡sc sobre el cot:1p(\rtam!cnto de un pNCl'SO entn• his diferentes -

turnos que operen, la supervisión, í'1 operario y las acth·iJadcs -

de soporte como son ~\ant..•nir.ii('ntl.'I, Ct'ntrol dl' ~l<1tcrialcs, Control­

dc C.tlidad, etc. 

i) Las gráficas de control al distinguir •ntrc 1.is causa-' «'muncs --­

y las especiales de variación, dan una bucna indicación Je cuandci­

alglm problema debe de ser Cl'rrcgido localmente y cuandl."I se rc--­

quicrc de una acción en la que dcbtJn pr1rticipar todos los nivclcs­

dc la organi:ación. Esto r.iinirni:.a la confusión, frustaci6n y cos-­

to excesivo que se deriva de les problemas no rcsU""ltos. 

5, J. I GRAFICAS DE CONTROL Df. HEDlDA Y RASGO (X-R) 

AL GRAFICAR EL VOLUltf.N DE UNA GALLl:TA SE OBTIE~E LO S!GUH~~TE: 

30 

25 

20 

15 

10 

"' o ~ ,, N "' VOLUMEN DE UNA 

"' 
N N " GALLETA EN mm. 

o ~ 

' ' 
"' ~ 

~ "' 3 ~ 
~ o o ~ ~ 

Gráfica L' 3. Histograma de Frecuencias (11 ) 
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Las gráficas conocidas como ºHistograma de Frccuencias 11 no Jcfincn la tenden­

cia del procl"SO ni apo1 t.an datos para predecir cuall.!'s Sl'f<Ín sus \'alC1t•l's futu­

ros. La única manera de obtC'ncr dicha información es ml'!dfo.nte la daboral:il.'n 

de gráficas de C<mtrol de "Hcdi.1 y :tango {X-R) 

La gráfica 4 muestra los d.ltos antes presentados graficados en una gr;ific.1 

de Media y Rango en la qui:? se indica el valor diario promedio del volumen {°X) 

y el rango diario {R) (el r.1ngo es la diferencia entre los valores máximo r -
el mínirno obtenidos en un período de tiempo; en este caso la difcrrncia es -­

diaria, 

l.O 

PROMEDIO 
l.S 

( i[) 

1.0 

o.s 

l.O 

l.S 
RANGO 

( R) 
1.0 

o.s 

lO 11 ll 

DIAS 

(ir;incall 4. Gráfica de ~!edin y Rango (11). 
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En 1.'Sta gr.ífica es r\.'ISihlC' dC'finir la tendendd del proceso y predecir los 

valores futuros a obtcn'-~r. Para definir ..::u.1les S\tn normales y cuales no,­

cs ncn~sario compararlos C('ntra fos ] ími tes antt~riormcnte pre-establecidos 

para lo que son tra:ad.is líneas que indican el 11 Límitr SupcriC1r dí' Con--­

trol" el 11 Límitc inferior d(' C1,1ntrol 11 y 1.1 11 Línea ccnt¡a] o de Promt.'dio 11 ,­

coml:' se indica en la gráfica 5. 

PROMEDIO 

( i1) 

RANGO 

( R ) 

l.O 

1.5 

1.0 

o.s 

l.O 

1.s 

1.0 

o.s 

D!AS 

LSC• Límite Superior de Control 

LICa Límite Inferior de Control 

Gráfica O 5 Gráfica de Media Y R.1ngo (U). 

10 11 12 

LSC 

i1 

LIC 

LSC 

LIC 
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Los puntos graficadt's fut'ra de los límites d(' Cl'nt:·ol s .. m ct'lnsid~rad(ls y a -

partir d~ estus se debe de iniciar la investig,1dón dt• la causa y la implan­

taciCin de un.1 mC'dida C('lrrectíva. La línea X de la gráfic,1 muestra c-ualquirr 

cambio en d \'all'r promedio del pr('ces('I, mientras que la port'i6n R muestra -

la tendencia y las \'ariacionrs de) procesoJ • 

. .\ continuación se presenta ~l diagrama de flujo y los detalles para elaborar 

una gráfica de contrt'l de 11~1cJia y Rang-.) 11
• 

PASO 1 

Rl'COLECCJON DE DATOS 

PASO 2 

CALCULO DEL PROMEDIO (X) Y l1. lt\'Ul 

( R) PARA CADA SUIJORUPO 

PASO 3 

CALCULO DEL RANGO PROMEDIO (R) 

Y EL PROMEDIO DEL PROCESO (X) 

PASO 4 

CALCULO DE LOS LIMITES DE CONTROL 

Figura 13. Diagrama .:le flujo para elaborar una gráfica de control de media -

r rango (17). 

P.\SO 1. Rccolecc.i6n Je Da.tos. 

L~s. dat(\s sC"n c>J rC'sultad~ Je la mcdici6n de la.s características del prodüc­

to y Jcben ser r~gistr11dos r agrurados de acuerdo al siguiente rlan: 



t .1 Sclccci&n Je ln frecuencia y tamaño di.! la muestra. 

rara un estudio inicial dl? un proceso, las muC'stras (subgrupos) dcbl.'n de ---­

estar compuestas de 2 a lO piezas producidas consecutivami"nt~, con lo que sc­

ascgurará que todas cstar¡\n elaboradas bajo condiciones similares. Se ha --­

visto <in la práctica que el niimcro idea] de muestras es d<" 5 ya que con mcnl'.ls 

se cmpiüa a perder la scnsitiilidad de la gráfica para dcctcctar el probll?ma­

y ccn más di! 5 se obtiene mur poca información adici"nal. 

Durante un estudio inicial los subgrupos pu1.?den ser tomados cl'nsccurivamcntc­

o a intervalos cortos para detectar si el prorcso puede cambiar o mostrar --­

inconsistencia en breves períodos de tiempo. Se recomienda que el intervalo 

sea de media a dos horas 1 ya que mas frecuentemente puede representar demasi~ 

do tiempo invertido y menos frecuente pueden perderse eventos importantes, -­

que sean poco usuales. Cuando el prC\ccso es estable los períodos de tiempo -

en cada subgrupo pueden ser incrementados. 

En cuanto al mi1n.cro de subgrupos, desde el punto de ''ist.1 del proceso se ---­

rccornictlda capturar todas las fuentes de variación (a través del diagr,1ma de- · 

causa-efecto) y desde el punto de vista estadistico 1 deben colectarse al ---­

menos de 20 a 25 subgrupos. 

1.2 formn de registro de datas. 

Las gráficas de control normalmente son dibujadas con la gráfica X arriba dc­

dc gr<lfica R e incluyen un conjunto de datos de identificaci6n en la parte -­

superior. 

Los valores de X y U serán registrados en forma vertical y la secuencia de los 

subgrupos a través d~l tiempo estarán en forma hori:.ontnl. La figura 14 ---­

Pr<>senta un formato rara el registro y graflcaci6n de lí1 información. 

P,\SO 2. Cálculo del promedio (X) y el rango (R) para cada s11bgrupo. 

X X X 
x" t • 



R---

GnAflCI\ OC COl'!lllOL PfJíl V•\HIAIILLS 

co~;TílPL ílr: rnrJ<:r.~:o 

uc• __ _ 

•l,·r w. 1 1 v ·t · .. , .r '~' 1 1rn.r1J 01 !11111:.- t, Ll'"''••i .,,r, '"" ;·J1.1 r,¡·1;u1 

figura 14. f'ormatO para el rcgistrCI )' ~rafiCllcié.n Je gr,ÍfÜ:ilS Je prOml'diO 
dio y rango (Jbl. 
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R = X Hayor - X Henor 

Donde: x1, x2 •••••. son los valores individuales de cada muestra y~ es 

el tamaño de la muestra. 

2.t Selección de la escala para las grJ.ficas de control. 

En las escalas de las gráficas X - R se indican los valores calculados de 

i y R respectivamente. A c1..1ntinuación se presenta una forma gt•ncral para -­

determinar las escalas, aunque en circunstancias especiales deben ser modif! 

cadas. Para la gráfica X la amplitud de valorrs en la escala debe incluir 

como mínimo el mayor de los siguientes valores: a) Los límites de tolcr.in­

cia especificados o b) 2 veces el rango promedio (R). Para la gráfica -­

R, los valores deben extenderse desde el valor cero hasta un valor supcrior­

equivalcnte de 1} a 2 veces el rango mayor obtenido en el periodo inicial -­

de estudio. En general, la cscaln en la gráfica de rangos debe ser la ---­

mitad de la correspondiente a la gráfica de promedio. 

2,2 Tra7.0 de la gráfica de rangos y promedios. 

Marcar con puntos los prornl.!dios y los rangos en sus respectivas gráficas y -

unirlos con líneas¡ esto nyudará a visuali:.ar la situaci6n del proceso y su 

tcndenci.1. 

PASO J. C.Hculo del rango promedio (R) y el pron1cdio del proceso (i() 

Para el estudio de los K subgrupos, calcular: 
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Donde K es el número de subgrupos, ii1,y, X1 son el rango y d prom1.~dío del 

primer subgrupo R
2 

y x
2 

son del sf'gundo subgruro etr .• 

PASO 4. Cálcull' de los límites de control. 

Los límites de control .Son ca1cul.i.dos para mostrar la cxtensi~n de la ---­

variación de cada subgrupo. El cálculo Je los Umites de c~ntrol está -­

basad.o en el tamaño de los subgrupos y estos se calculan de la siguiente -­

forma: 

LSC­X 

Lllj 

DONDE: LSCR = Límite superior de control del rango 

LICn ::: Límite inferior de can trol del rango 

LSC¡ = Límite superior de control del promedie 

LIC;¿ = Límite inferior de control del promedio 

A2' o
3

, D
4 

son constantes que varían según el tamaiio de la muestra. La --­

siguiente tabla muestra Jos valores de d1chas constnntes para tamaños de ... _ · 

muestra de Z a JO. 

N 8 10 

04 J.27 2.5¡ 2.28 2.11 2.l10 1.92 1.86 t.82 1.7a 

03 0.08 0.14 0.18 0.22 

A2 1.88 1.02 0.73 o.sa 0.48 0.42 0,37 0.34 0.31 

TABLA t. \1nlorc-s de los factl'res utili:ados en el cálculo de los limites -

superiores e ínfcriorcs de CC1ntrol (.16). 
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La tabla 2 ~iuestra los Yalorcs de éstos factC1rcs para un nltmcro mayor de 

muestras 

4.1 Trazos de las líneas promedio y límitl!s de control en las gráficas. 

Se tra:a el rango pro1ncdio {R) y el promrdio del proceso (X) con una linc-a 

hori:::ontal continua. y los límites dr control {LSCR' LlCR, LSCX' LICX) cm1 

lineas hori:l'ntilh"s discontinuas, 

INTERPRETACION DEL CONTROL DE PROCESO 

El objeto de anali:.tr una gráfica de control es identificar cual es la -­

variaci6n del proceso, sus causas comunes y especiales y en base de esto -

tomar alguna acción apropiada cuando se requiera. 

INTERl'Ró'TACJON DEL 
CONTROL DE PROCESO 

PASO 1 

ANALISIS DEL CONJUNTO 
DE DATOS EN LA GRAFI CA 
DE RANGOS ( R) 

PASO 2 
ANALISIS DEL CONJUNTO 
DE DATOS EN LA GRAFICA 
DE PRO)IEDJO (x) 

PASO 3 
IDESTIFICAC!ON l' CORRECCJON 
DE LAS CAUSAS ESPECIALES 

PASO 4 1 
RECALCULO DE LOS LUIJTl:S 
DE CO:>"fROL 

}'j~ura 15. Diagrnm.1 de flujo rara la interpretación del control del proceso (17) 
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PASO 1. Análisis dC'l conjunto Je datos l'll la gr<Ífica Jl• rangos {R). 

l. l Puntcis fuera d.c lCt~ límites de control. 

La prC'scncia de uno o más puntos más ,1llá dC' los límites de control es eviden­

cia ..:lt• und íncon::.istencia t'll el prllceso. La variaci6n de los puntl'S dentro dt~ 

los límites de control es debida a causas comunes (falla del sistcm.1}. Cuand0-

se presentan puntes fuera de los límites de contrcil se deben a causas especia­

les es decir, a fallas locales. Un punto m.í.s allá de los límites de contr\'.ll -

es una señal de que se rcquicrc un an.llisis inmediato de la opcrachín pam --­

buscar la causa cspccial que lo originó. Es nccc!>ario marcdr t(ldos los puntos 

que están fuera de los límites d~ control. 

Un punto fuera deo los lim;.tcs de control indica que: 

- El límite de control cst.í. mal calculado o los puntl1S están mal agrupados. 

- La variación de pieza a pie:.1 o la dispersión de la distribución ha cmpcol'.!!, 

do. 

- Zl sistema de medición ha cambiado (Difercntl' inspector o calibrador), 

PROCESO E.~ COSTROL 

PARA RASGOS 

PROCESO :iO CO:iTROLADO 

( Pl'\TOS Ftf.aA DE LOS 

Li:·llTES DE co:>rROL i 

L!C 

figura 16. Graficas dt' procesos controlados y no controlaJC'ls (36). 
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PASO 2. ,\1ullisis dd conjunto de datos ('fl la gráfica de prl."1mcdio CX). 

t. t L,1 presencio de UIH.'I o más puntos m.ls allá dl' los l ími tí'S de contrcd es -­

c\'idcncia de una inconsistencia del procc.Sl'· r:n este análisis l~S muy impor-­

tantc observar la tendencia de la gráfica. CC'mo rn la gr;\fjca de rangos 00-

la variación de los puntos dentro de los límitl'S de control es debida a causas 

comunes (fal1as del sistema). Cuando se presentan puntes fth'l"l de los 

límites de control se dl!bcn a causas especiales, por }t'I que r('quicrcn de un -

análisis de la operación para buscar la Cílusa que los originó. 

Un punto fuera de los límites de CC'lntrol pudo ser originado debido a que: 

- El límite de control está mal calculado o los puntos están mal agrupados. 

- La variación de pieza a pieza o la dispersión de la dhtribuch)n ha einp~o-

rado. 

- El sistema de medición ha cambiado (difer~ntc inspector o calibrador). 

En la figura 17 so presenta un análisis de las diversas gráficas y tendencias 

que se pueden encontrar así como su interpretación. 



LINEA SUPERIOR 
DE CONTHDL 

LINEA CENTRAL 

LINt:A INFElllOR 
OP. CONTROL 

LINEA SUPERIOR 
DE CONTROL 

LINEA CENTRAL 

t'igura A 
Noninl. 

Co111portn111iento 

Figuro D ) Doe puntos cerca 
del límite euperlor • lnvesti 
gac16n de la causa de calldad­
precnrla. 

Figura B J Un punto fuera por 
arriba • Investigaci6n de la 
causa de la baja calidad. 

figura E ) Dos pW'ltOll cerca 
del lt•itc inferior • lnvoatl 
gaci6ñ de la causa de caUdad 
precario. , 

Figuro 17. Análisis de gráficas, tendencias y su interpretación (38). 

Figura C 1 Un punto por debajo 
lnveetigacibn de la causa de 
baja calidad. 

··········· .. 

rt gura F ) Sucea l6n do e i neo 
puntos por enciaa de lo linea 
central • lnveutlgocl6n do la 
pers1etenc1a de calidnd proca 
ria. -



LlHF.A SUPEIUOR 
OE CONT!!OL ~-----------. 

LINEA INYER!OR1------------' 
OF. CONTROL 

}''j guro G Sucea16n de cinco 
puntos por deba.jo de la linea 
central. Inveatigec16n de la 
cousa de pernttencin: de calidad 
precaria. 

LINEA SUPER!Oill-----------~ 
DE CONTROL 

CIUlbio bruaco en el nivel. 
Inveatlgac16n de la cauaa. 

Figura H ) Tendench en cada 
dlrec:c16n de cinco puntos. In 
vestigac16n de lo cauen del cni 
bio progreaivo. -

Figura I Comportuiento err! 
ttco • tnveatigl\ci6n. 

F!GU!IA 17 (Mnt)An!Udo de grAtlcaa, tendenalaa '1 au lnterprotncl6n (38 ) • 
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PASO J. Identificaci¡,,)n y C\71rrecciSn dr las causus especiales. 

Una. vr: dctectad"s los puntos fucr.1 dr l\ls límlti!S tfo Cl.'ntrcil í:>S Oi."CL'sario 

anali:ar los datos qui'.' lüs t1riginarC1n y rost..:-ricrmcnte identificar su causa. 

Es importante el an,1li:ar los dat~s C•.mtínuarncnt(.•, dl'.' preft'rcncia cada fin -­

de turnC!, r•u·a buscar la causa dt' la \'aríaci..5n en el mC'mí'nto en el que se 

pr~duce y nC\ días 1.kspué.s lt' QUl' dificultaría su detcccii5n y correcci6n. 

PASl) .t. ilecalcul('I Je los limites Je control. 

Ya corregida la causa "' causas que rr,nocaron los puntl"'S fuera de control --­

es nc.:-e.sario realizar nuevamrnte todo t'l proceso de elaboración de la gráfica 

X ... R con Ja finalidad de verificar que el proceso efectivamente se cncucn-­

tre bajo contrC\l estadístico, si es así se procederd a la intcrprct11ci6n d~ -

la hut>iliJad del procoso. 

PASO 1 
CALCULO Dr: LA DESVIAC!O~ f.STANDAR 

DEL PROCESO 

PASO 2 
CALCULO DE LA HABILIDAD DEL 

PROCF.SO 

PASO J 
EVALl'O DF. LA HABILIDAD DEL 

PROCESO 

PASO 4 
coRaECCiOS nE LA Jj,\OJLI!IAD Df:L 

r~ocr:so 

PASO 5 
CRAFlCAR \' AML!ZAH EL PRl'Cf'.SO 

~OD!FICADO 

Figura 11 l8. Diagrao.1 de Flujo para la lncerpretadón 
de la Habilidad del Proceso. ( 11 ) • 
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PASO 1. Cálculo de la desviación estándar del proceso. 

La desviación estándar (~ es equhalrnte a: 

Donde: R Promedio de los rangos 

n2 = Constante (tabla d(' factores Pt1ra cálculo de límites de control) 

PASO 2. Cálculo de la habilidad del proceso. 

Una \•e: que el proceso es estable y predecible, puede entonces ser C\·aluada 

su habilidad, lo que consiste en calcular su ºvariación o tolerancia natu-­

ral11 calculada en base a los datos recolectados sobre la. línea. 

11 Variación natural superior" 

11Variación natural inferior" 

X+4ii/n2 
X-4R/D2 

X= Promedio total, (suma de los promedios/ No. de Sub-grupos) 

ii = Promedio de rangos, (suma de los rangos / No. de Sub-grupos) 

D2= Constante (tabla de factores para cálculo de límites de control). 

Los valores obtenidos de las variaciones naturales inferiores y supc;-.:.ores --­

representan el rango de fluctuación o habilidad natural del proceso. 

?ASO J. Evaluación de la habilidad del proceso. 

Para evaluar si un proceso posee la capacidad de producir picus dentro de --­

las cspcci ficacit'ncs neccsi tadas y si éste se encuentra cerrado, es nccesario­

comparar la ·•variación natural" calculada en el punto anterior, con la espe-­

cificación deseada, y el promedio total ( X) contra el punto medio de dicha -

especiiicación. 



Si los datos de la "variación natural" se encuentran dentro del rango de Ja 

cspccificaci6n, el proceso es capaz de obtener pic:as dl" acuerdo a lo ---­

especificado. 

Si el valor del promcJio total (X) es igual o cercano al punto medio de la­

cspccificación, el proceso si.'! encuentra centrado J su producción tenderá a -

ser de pic:as dentro de las cspccificaciC111cs, Una variación superior o --­

inferior al punto medio indica una tcndl'ncia de la maquinaria a producir -­

pic:as cercanas a los limites de la especificación y significa que el pro-­

ceso no está centrado, 

PASO 4. Corrección de la habilidad del proceso. 

Si los Yalci1·cs de la "variación natural 11 se encuentran fuera del ranga de -

la especificación es ncccsaric realizar ajustes a la maquinaria o a el --­

proceso en si e implica llevar a cabo una revisión de todos los pasos ---­

anteriores haciendo hincapié en: 

- Cálculos de los limites de control. 

- Fallas debidas a causas comunes, 

- inconsistencia en la toma de datos. 

- Fa ll<'lS debidas a causns especiales. 

Los reajustes a la mnquinaria o al proceso deben de ser realizados por --­

personal calificado basándose en la inforinación estadística proporcionada, 

PASO 5. Graficación y Análisis del Proceso Modificado. 

rna \'e: que los ajustes a la maquinaria o al proccs1.1 han sido reali:ados es 

necesario llevar a cabo todo el proceso de graficaci6n X - R para evaluar 

las modificaciones rcali:adas. 

J,2 Gráfi..:a Je Contr1.1l por Atributos. 

"A~ributC'". es la característica de entidad de una unidad de producto de -­

estar o no estar Jcntr~ de las csp~cificacion~s preestablecidas (17}. 
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,\ pC"sar de que las gráficas de cC111trol por \·ariables (X - R) son las más --­

con\)cid,1s, se han dcsarr.,;illnJo vcrsionl's para el Ci\Sl~ de atributCts. Los --­

dat:QS por atributos tienen sólo d"'s rosibi lidadcs (conforma / no conforma, -

pasa ' no rasa, ok / no ok, prt.'Scntr / aus<.'ntC' l p\'.'ro puc-Jen sC'r Cl'ntados --­

para registro y análisis. Las gráficas de Cl'ni:rol por atributos son impor-­

tantes ror las siguientes ra:oncs: 

1} Las operaciones medidas ror atributos existen "" cualquier proceso Je -­

i:anufctctura o cnsarnhk. 

Z) Lt1s datos por atributos están disponibles en múltiples situaciones siem­

pre que exista insrccción, listados de reparaciones, material selcccion! 

do o rcch,i:ado, etc. 

En estos casos, no se r~quicrc gasto adicfonal de búsqueda de datos S\.\lo el­

trabajo de incorporarlos a la gráfica de control, 
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J) Cuando se requiere obtener datos, la informaci6n por atributos es gene-­

rall!lentc rápida y barata de obtener y con medios simples (pasa / no pasa) 

no necesita de personal especializado. 

4) !-luchos de los datos pr\!scntados a la gerencia en fortta de resúmenes son­

de! tipo de atributos y se puede beneficiar eón el análisis de gráficas­

dc control Ejemplo: Desarrollo del departamentc en cuanto al mimero dc­

unidadcs "OK de primera vucltatt índices de desecho, auditorias de cali-­

dad y recha:o de materiales. 

5} Al introducir las gráficas de control en las pl.1ntas, es importante dar­

prioridad a las árl"as con problcoas. El uso di.'.' las gráficas de control­

dc calidad indicarán cuales son los procesos que rcquicnn un análisis -

más detallado incluyendo la po::,ibilid.ad dr. utili:ar gráficas por varia-­

bles. 

6) L11s gráficas de control por atri~utos son más fáciles de construir e --­

interpretar que lns gráfic,1s ror \'ariablcs. Los critcriC1s de aceptaci"n 

al ut ili:ar gráficas de control por atributos deben estar clnrameonte --­

d~finidos y el procl"dimiento para decidir si esos criterios se están -­

alcan:and\'.'I es prC1ducir resultados consistentes a tra\'és del tiempo. 



Se emplean dos variedades princip.1ks en este tipoJ de gráficas: 

FORMA l. Tamaño constante de muestra. Estas gráficas se ~asan en el por-­

centaje de pi('z.as defcrtuosas C1btcnidas de varÍl'S mul"stret1s de igual canti­

dad. 

FORMA 2. Tamaño variable de muestra. Estas grá.fic,1s se t'mpkan cuando st.•­

efcctúa una inspección al 100% como parte del sistema de control. El ---­

tamaño de la muestra en este caso, es la producción diaria y será diferente 

de un pt'd odo a. otro. 

ta que en la prC1ducción de galletas no permite un muestreo como el Jescrito 

en la 1'forma 2" 1 este tipo de gráfica no será expuesto en este trabajo. 

Para el establecimiento de una gráfica de control de porcentaje defectuoso, 

se pueden seguir las etapas que se mencionan a continuación: 

J. Determinación de la caractcdstíca de calidad que se deba de controlar. 

Puede ser una sola aunque con frecuencia. se toman todas las que se cn-­

cuentran t•n el producto examinado y que lo purdc hacer defectuoso, 

2. Seleccionar un número conveniente de muestras. Cada muestra está com-­

puesta de un número preestablecido de unidildcs. Como simple ilustra--­

ción se recomienda tomar 25 muestras sucl'si vamcnte en Ja unidad de 

tiempo sell!ccíonada (Diar Hora, etc.). Los datos de estas muestras se­

d('bcn registrar en el mismo orden en que &e.· vayan tomando.· 

J. Cákulo dl" la fracción d('fcctuosa por muestra. 

~. Cálcull) di! la fracción defectuos11 y su promedio por hora o por dfo. 

Donde: SP "' Súmcro Je pk:,1s di'fcttuosas. 

~ Tar.iul"io de la muestra. 

P = Pr~medif\ 
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5, Cálcul..:i de los limites de control de acu"~rdo con los resultados obteni­

dos en las etapas J y .J utilizando las siguientes fórmulas: 

Límit1.' superior de control 

Límite inferior Je control 

Donde: P = promedio (Punto 4i 

¡; = ¡; ( 1 - ¡; ) 

Ñ 

¡; - J ¡; 

(Desviación l::stánd.1r ) 

6. Exámcn de Jos valores del porcentaje de defectos de cada muestra con -­

relación a los límites de control. Determinar si existe algún factor -

que amt.>ritc una acción correctiva antes de que estos límites sean acep­

tados y fijados, 

7, Determinar si los límites resultan económicamente satisfactorios para -

el proceso. 

B. F.mplcar la gráfica de ccmtrol en la línea de producci6n como una guía -

para controlar las características de calidad, 

En su empleo más general las gráficas del porcentaje defectuoso registran -

el total de defectos que pueden ser causa para el rechaz.o de las piezas. -­

Una deficiencia de éstas gráficas es considerar todas las causas de rechazo 

coino igualmente dañinas, ya sea que se trate de un material de empaque de-­

fcctuoso que fácilmente puede ser reemplazado o bien de una contaminaci6n­

de la galleta que irnpl ir.a su dcstrucci~n total. 

El cfecttl de estandarizar todo tipo de defecto~ puede traer dificultades -­

de dos clases diferentes: 

t, Desorientación en la información interna. 

CuanJ'1 se registran todl."s los tip.;'ls de rccha:o en una ~ráfica de porcentajt> 

JcfcctiYC1, un runto fuera de control puede inquietar en forma innecesaria -

hasta a 1.1 gerencia, pudh~ndo ser motho únicamente por una causa menor de­

muy escaso valor para su recha:o y fácil de rer.icdiarse. Por Cltra parte, -­

el gcr~·nte pucd.<· sentirse satisfecho\:uanJo Qbscr\'e un punto dentro de con-­

tnil1 ¡1l'r1.' l'l cual incluye tres o cuatrn defrctCIS muy costosos. 
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2. Dcsori<"r.itación sobre la calidad del producta al ser utilizado Pl'I' el -­

consumido-r, 

Con produi.:lt'S relativamente c.omplicados, las diferentes catC'gorías de defec­

tos podrán ·tener dh'ersas repercucioncs sobre el rendimiento que proporcfonc 

el producto ~11 con~umidor. 

Se debe csta'blecer la clasificación de defectos críticos, mayores y menores, 

Sc."bre la batiic del resultante de cada defecto sobre el comportamiento del --­

producto. Eri este caso la clasificación comprende: 

A) Dl.?fectos crí tices, Considerando aquellos defectos que seguramente scan­

la causa de que el producto falle en su funcionamiento, durante el tiem­

po norma.l de servicio que se le ha fijado, 

8) Dl'fcctos 111<1yores. Que incluye aquelh.'s defectos que igualmente puedan -

tener un efecto importante sobre la operación o sobre la duración del -­

producto 1 bajo condiciones normales de scrvic io. 

C) Defectos menores, Para aquellos defectos de escasa importancia, ya sean 

en la op~xación o en la duración del producto, bajo condiciones normales 

dC' scnicja, 

5,~ DIAGRAHA 01::1. PARF.TO (17) (19) (36). 

Para rescilnr los problemas cotidianos que se presentan sobre ias líneas de­

rr1:1ducd6n C''i útil contar con una rutina que facilite su clasificación e --­

indique },1 prloridad a seguir en su solución, El diagrama de parcto se pre-­

scnta ceno una. .1ltt:-rnath'a a c.sta necesidad. 

Ejemp}.J. F.n la tabla 3 se muestran los datos resultantes en la inspección -

de un fote d(' g.1lletas ~arias. 
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Porccnt.1je rclathl' 
:-;Umcrt' d.~ casl.:'S Porcentaj~ d~fcctuoso de defectos 

Tipo de J~fectos N ( S X 100 ) / s ( X X 100 ) 

Cartón mal cerrado 195 9,1 % 47.6 % 

Bolsa intc-ríor mttl 

doblada 25 1.2 % 6.0 % 

Galleta rota 103 4,8 % 24.7 % 

Humi:~ad arriba de 1 

cst~nde.r 18 o.s % 4,3 % 

Diámetro menor al 

cstandar 72 J.3% 17.3 % 

-- ---
Total: ll= 416 19.2 % 100 % 

Tabla 3. Datos obtenidos de una línea de producción de galletas "Harías" 

utllhados en la claborací6n de un diagrama de Pareto (17), 

ñ 

Al analizar los datos autcriorro se observa que los principales defectos fueron: 

cartón mal cerrado (en el 9.1% de la rroducción), galleta rota (en el 4.8% do 

la producción) y d'''"º'"º menor al estándar (en el J.3% de fo producción) lo 

que implica que el lote presenta un defecto crítico (g,1llcta rota} en un porcen­

taje clcvtido (4 a.; de la producción) por lo que no debe de ser autoriudo para 

salir al mfrcado sino 0<1st.1 despu~s de b.1bf'r sido rl!visado. 

El porcentaje relnti\'o de defectos da :nformación p.1ra evaluar el uzargcn de co!! 

tribuci6n de c.1da defecto a las pie:as defectuosas encontradas, es decir que dt> 

cada JOO unidades defectuosas ~7.6 pres~ntaron cartón mal cerrado, 24.7 prescn .. -

taron galleta rota, etc. 



En la figura 19 cada barra representa W1 tipo diferente Je defecto. El --­

eje hori:ontal indica principal en la i:.quícrda y el menor en importancia -

cn la derecha. El eje vertical representa el grildo del deofccto en términos 

de porcentaje. 

Este es un diagrama Je Pareto. 

Todo fenómeno que resulta de l.i intervcnci!.ln de varias causas o factores -­

es pro\·ocado principalmente por un par de ellas, mientras que la mayC1r ---­

parte de los rcstantL'S c0ntribuyc solamente de una man-era pcqucñ.1. 

Un diagrama de .Pareto. indica que defecto se debe resolver primero en 

termines de su contribución al problema. En este ejemplo, el cartón m.11 -­

Cl!rrado fué el mas importante al contribuir con el 48% del defecto, sicndo­

así el principal a atacar. 

5 ,4 .1 ll.ABORACIOS Dt: UN DIAGIWIA DE PARl1'0 

PASO 1. Elaboración de la lista de los defectos 1 productos dañados 1 etc,, -

que formarán parte del diagrama. 

PASO 2. Definir el período de ti\'mpo que se ilustrará en la gráfica. 

No hay uno preestablecido, de modo que variará según la situación. 

PASO J. Obtención del número Je casos lfrccuencia de ocurrencia) pa.ra cada 

artículo o defecto para el período consider.1do. El total de cadn­

artícu)o c-stará representado por la longitud de la barra. 

PASO.¡, Cálcull' del porcentaje defectuoso mediante la siguiente férmula: 

% defectuoso = n x 100 

N 

l'ondc: n ... :-tú.mero de casos por defecto (frecuencia de ocurrencia) 

Tamaño de la muestra (total de casos) 

El porcent.1je defectuoso da información sobre l,1 mejora que se -­

puede obtener al solucil'nar un problC'ma 1 rn térmirH'S de petrccnrnjc 

absolut¡_i, 
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Figuro I 19. Diagrama de Pareto.aplícado a una 
producci'5n Je galletít' ' 1~larias 11 • 
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PASO 5, Cálculo del porcentaje relath·o de defectos. Este porcentaje dá 

informaci'-'n de cuánto se puede mejorar al solucionar un problcnia 

dentro de la 11 dimensi6n crítica". El cálculo del porcentaj~ re­

lativo se efectúa de la siguiente forma: 

% Relativo = ~ 

Donde: N = Número de casos por defecto. 

D = Número de casos defectuosos en la dimensión crítica 

considcrarda. 

PASO 6. Cálculo del porcentaje rclatho acumulado. Da información Je los 

defectos considerados en la dimensión crítica. Se calcula suman­

do el porcentaje relativo de defectos, 

PASO 7. Trazado de ejes. 

PASO 8. Trazado de barras. 

PASO 10. Colocación de títulos. 

5 ,4, 2. lNTERPl!f;fACION DE UN DIAGIWIA m; PARl'TO 

El objeto de analizar un diagrama di;:: pareto es identificar cuales son los­

principalcs problemas que afectan al proceso y poder establl'Cl'r su orden de 

importancia. E.e, to permite obtener un mejor apronchamiento de los recur-­

sos al solucionar los problemas que provocan en mayor medida el defecto -

5,5 DIAGRAMA CAUSA-EFECTO O DE ISHIKAUA (65), 

Este diagrama facilita el análisis de los factores que intervienen en la­

calidnd de un producto a través de una relación causa-efecto. Consiste -

en un esquema similar a el esqueleto de un pescado en el que las espinas­

indicarán los factores que afectan la calidad de una cierta característi­

ca del producto estudiado, la que es colocada en la cabe:.a del diagrama 

St!gún se muestra en la figura 20, 
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Figura I 20. Diagrama de Causa-Efecto (al). 

Su 1.'bjL'th" e:. l,,gr·ar l"ca]i:ar la causa de displ'rsión rara lo que t!S nrccsario 

Cl'lhl\:Cr toJas SUS r.'\it-ks CtlUSas, r:l diagram,l l'S una gula para el estudio dc­

J,,s pN.::~s1.1s y ;"1r.1 su Ji~n1~i~11. Pone en C\'id1•m:ia el nh•t•l t1.•cnoló~ic1.' del -

pcrs,1nal J..- }í\ ,·'"•r.ira11Í.l )'11 qu1.• SC'fo fo rcdr,Ífl cln.bCl:"c1r l.!n SU totalidad aquellos 

que con1.,:can ,1 fl'fld\I el rro.:cso. 

l'·bt' :.:. fr;1: .. r u1 ,! fll·drn ~ru1.•c,a Jiri&id..i hada l;i derecha y escribir la carac­

~ .. ·r:, 1:,1.: ,~1.' la c.1li,iarl a c1.·ntr\11.1r. 

us,1n.i11 r·11·:1 .·$;.._• flcd1.u-rama dirit:.idas hacia la flecha rrincipal. S1.1 

l'\•:,':: ... '11.i,t t1~l'l1r,1,· l • .'~ f.icro:-l'S pr:1idr·t11•.., que causen 1.1 dispersión -

en i .. ,\ sigui1.•11t1.•s ~iUfC'~: La m,1t;;.·¡·iu rrlrna (;,1atrrjalcs). Equipo-----­

t::-.á1uin;1s !wrr.:u'.'!1..'n!,1sl. ndh" ar.ibicn:~ 1.:011dicioncs clioatol~gicíls) -

:i:.t~'~L·:. fr ·1·,1l•J.h' lrr\'(l·~o) y f1i.·1:.1 .f,. <raha.¡,, (oper.1I'ios in5pccHWl'S) 
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que pudieran ccnsidC"rars~ C.'.'r.11.1 causas. F.stos :n• \·cr.in \·('l;nO Yarit.\s, 

Y 1.fontro de cada unil di! estas liltima.s, ,in,;-.tar lo~ f.ic~\'rcs alin rnás­

dctalladcs, haciendo las \'aras r.iás pequl'iia~. 

PASO s. Para finali:.,1r Sl' debe \'l'i'Íficai- qth' t,•dos lC\.s m,,ti\",,s qut' rurd;lll -

causar la displ'rsién estén incluidos ~n el diílf!ram<1. En Ci'ISL' de -

que a::d Sl'a y de ~uc las rrlach,ncs c.1usa-cfcn"' cstJn ilustraJas -

l'll forr.ia adl'cuada, el diagrama c.'itad \'N•;'h'tl~. 

5,5.1 INTl:Hl'Hf:T.\CIOS D~ es l'l,\l~R.t'l·I C.ll'Sl-EFCCTü. 

El objctin:i funJdr.u~ntal de un di.1gr.u::1a causa-t•fc.:t·o es drtl!rtilr las i:.tusa!> -­

de la dipcrsiSn en las caractcrhtic.i~ de caEJ¡¡,f y cr. que 11h'1Hda la afcct.m. 

En algunos cilsos, una causa. suele dcrüarsc ,h'! llUHh.'Psos •'l~m\"\lC's compkj~}s­

y si no se tiene el sufichnt~ cuidado al relacfonarlo~ )' cLls.1.firarll's, el -

diagt'.lr.ia Cilusa-efccto pul'.'dc- rl'sult<tr dl'm;isiaJo ('or.:plh:adr, CC'ml' el que Sf' -­

mul's~ril l'n la figurn 21. 

Fil}J!'ll 21 • lll"1}1J1ll Qun/l:fectD ....-erro ( :n l . 
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Sj un diagrama s6lo reune cinco e seis causas, aún teniendo una forma cC1rrccta 

no podrá Cl'llSidera.rsc satisf.1ctorfo. 

Una vez obtenida la causil 1:1.:ís probable de un problet:la, es nl'ccsario verificar­

la. Si l'sa no fué la c,1USi\ renl, se redsarc:i dC't.111ildamcnh"' su an<ilisis {de -

ser ncccsariC', rcconstituirlC! nuC\'ílm\'ntc) y repetir la vcrificadéln hasta quc­

solucione el problema. 

Durante este prnccsC1, es convcnicntl' tomar en cuenta lo siguicnti:!: 

- No se tcimc alguna acción hasta estar sí'gur1..' de Qlll' esa es h causa más ---­

probable Je la disrcrsión. Puede succdrr que una de las c.1us,1s de la. dis-­

pcrsión que se ha detectado sea el ('quipo; sin embargo CC\m\I se ha Yisto, -­

las máquinas tienen una variacHn natural en su fundcnamicnto y si se rea­

liza algún ajustc 1 es posible que se este encubriendo la causa- .. ·crdildera. 

- No se tomen acciones sobre varias causas al misr;¡o tkcipo. Cuando se han -­

detectado las posibles causas de una a la vez, lo que pl'rraitirá conocer --­

exactamente cu.U de clliis provoca la mayor dispC'rsión y en que cedida; de -

otra forma, cuando el problema se presente nue\'am:ontc, no se sabrá cual --­

fué la causa verdadera y, por lo tanto no se podrá solucion.1r r.ipidamcntc, 



CAPITULO III. ASPECTOS TEOR!COS GENERALES DE 

GALLETERIA. 
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Con la finalidad dr presentar un marco de refrrl~ncia del producto sobre -­

el que se desarrollará el plan dr calidad, se rresenta en la tai))a 4 una -

clasificación de los tipos de galletas industrialmente elatiorados dC' acue!: 

do a su tipo- de mas.1. Los diagramas de la maquinaria utili=ada rn su ---­

elaboración se rresentan en el anrxt 5 a l'Xcepci'5n de la ct1rleada en las -

f'rlasas de liga cuyas características se drtallan a cC'lntinuación, ya que sobre 
este caso en particular está centrado el presente estudio. 

MASAS ELASTICAS O DE LIGA 

Son llamadas así debido al aspecto 1'musculoso 11 y la consistencia ('lástica­

quc presentan ror efecto dd dcsarrol lo del gluten caus.1do por el prolon-­

gado periodo de am.1sado. 

fisicoquímicamentc el desarrollo del gluten consiste ('n una reacción de -­

óxido-reducción como se muestra en la figura 23. 

Pu~nlc 
01su:!u10 

-¡ ---· 
1 

1 

1 
1 

1 
0 ... 1:..:c:.!i:-. 

(:a.p.-.. 
S.: :h;dn~a 

'--~~~~~-¡_____~~~~~~~~~~ 

Figu.·a 22. Estructura normal del gluten ( 74 ) 
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figura :!J. Cambios sufridos por la estructura del gluten al ser 
desarrollado (74). 
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La. reducción se logra al rdajar los enlaces disulfuro para fcrmar grupos­

sulfhldrilt' libres. 1-.:sto se logra mediante energía mccanica como lo es -­

amasado y es neccsarü' para 1.1 adecuada expanción de la masa y la buena -­

retención del gas. Lí."ls grupos disulfuro se encuentran rn la harina en --­

reposo. 

La oxldaci"ín es la reacción in\'ersa y cambia el grupo sulfhidrilo del --­

gluten a un enlace disulfuro. Amb.1s reacciones puC'Jcn ser acclcraJas pC'l'­

roC"dio de agentes oxident('s y reductores como los presentados en la tabla 5, 

TIPO DE GALLETA z 
~ z 

~ o .. ~ 

~ "' ::: .. u 
z "' 

., u 

~ "' .... z o 
,.J 

~ 
Ul o "' 

~ :s .. 8 CARACTERISTICA I:! Ul 

"' "' 
Consistencia de la Suave Arenosa Líquida Dura Suave Semi-líquida 
masa. 

Desarrollo del -- 10 Max. Cero Cero 100 O Hax. Cero 
gluten ( 1. ), 
Contiene Levadura si no no no si no 

Tiempo de Cremado Cero 5 - 7 10-12 5-6 Cero 10-12 
(mio.). 

Tiempo de Amasado 3 3 0.5 30-35 3-5 0.5 
(min. ), 

Temp. final de -- 30-32 27-30 21-22 32-34 30-32 21-22 
amasado (°C), 

Tiempo de reposo- 24 Cero Cero Cero 4-6 Cero 
(hrs.) 

Tiempo de maqui.n~ Laminado Holde de F..xtruc- Lamina- Laruinad( E.""<trucci6n 
do" bajo re- ción. do, 

lievc. 

Banda utilizada - Halla Lisa Pcrfor~ Lisa Malla Perforada 
en el horno* da 

Rango tl"mp. horno 285-310 180-230 180-230 250-31 o 285-31! 180-230 
(ºC). 

Producto elabora- Saladas Roscas - Pol YO- narias Saladas Pasticeta 
do. Dietéti de Sucz ncs. 

cas. 

Tabla .J, Clasificaci.fo de las galletas por su tipo de masas (2). 

"' En el anexo 5, se niJpHan estos conceptos. 
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LHllTf:S !'DA 
A G E s T E TIPO'> ,\CC!O~ USO PPH PPH "'' 

Brornato de pt.'tacio o Tardía 10 - 75 75 
Jil'dato de pMaCÜ' o Inmediata 3 - 20 75 
Pcn'xido de calcio o lnn;cdiata 10 - 50 75 
Ayodicarbonamid.1 o Inmediata 5 - 30 45 
Acido ,\scórbico o Inmediata 10 - 20 sin limites 

L-Cisteína R [nmediata 10 - 70 

Bisulfato de Sodio R Inmediata 20 - 60 

.\cido Sórbico R Inmediata !5 - 30 

Acido Ascórbico R Inmediata 100 - 200 

,¡. o - Agente Oxidante R - Agente Reductor 

ppm - basadas en el peso de la harina. 

,.o El total de estos ingredientes no debe de exceder 75 ppm. 

Tabla 5, Agentes oxidantes y reductores de la harina (73). 

MEZCLADO 

Este factor es de vital importancia para la calidad del producto final, -­

busca dispersar completa y uniformemente los ingredientes de Ja fórmula y 

desarrollar adecuadamente el gluten. Este como tal no existe en la harina 

}' se forma al me:.clar la gliadlna y la glutcnina ;iresentes en l,a harina -­

con agua. L.1 operación cl'lntinua de la mc:cladora somete al gluten a una -

scrfr de fucr:as físicas que lo dl'sarrollan de acuerdl'.I a la reacción antes 

explicada¡ lo vuelven más cl.istico y flexible y aumenta su capacidad de -­

absorción de agua. La consistcnci.1 de la masa debe de transfl1rmarse de -­

su.wt'.', grnnulosa y pegajosa a lisa elástica y homogénea. El gluu•n en su­

etapa Óptima de desarrollo es firme, plástico y elástico, más si eJ me:cl!!_ 

do continúa lo "rompe 11 y se vuche flexible, extensible y .suan~, convirtien 

dosc finaJmentt'.' en una m,v;a floja y pegajcsa QUl' ya no posee las car.1ctc-­

rísticas ideales. 



}:s impC1rtantc obs~r\'ar el prcc('Jimicntc p.Ha inl.7\"rp"rar los JiYc1·sos ----­

ingri:-dícntcs a la ama:aJora. La pr,1.:tica m.is rcCL'm~ndad<1 es la de Ct'locar 

prim('ro todlls los in~rcdicntcs a nL·rcmaru c>.'tmo son: a:úi:-,1:-, ja1·ahc im·er­

tido, lecitina, sal, agua y manteca y ren"l\'t:'rlos pr+r 5 a 7 minut~s para -­

posteriormente agregar his clcmí'ntcis restantes. Esto tiene cQmo objeto -­

el incorporar perfectamente }os drmcnt\ts difíciles de iJisQlrt•r • 

Cuando la masa se ha me:clado corrcctaml!nte tiene un aspect('I liso, se --­

siente seca al tacto y es elástica. El me:clado cC1rrecto es de la máxim.1-

importancia. para el manejo posterior de la 111.1s.1 y para la cülidad final -­

de los productos terminados (anexo 5). 

HA QUINADO 

La masa tcr111inada y con las características mencionadas será transpcrtada­

a la máquina lilminadora, que consta de 3 juegos de rodillos los cuales la 

\'ilíl 111amínando" hasta obtener un paño del calibre desead(\. Posteriormente 

se pasa :,ajo un molde giratorio en alto relierc que imprime la figura --­

deseada y corta las ga1lctas. El anexo 5 muestra el diagrama de estt' tipo 

de maquinai·ia. Los aspectos técnicos de este p.iso del proceso serán am--­

pliados posteriormente. 

HORNEO 

Las galletas de ma5a elásticas generalmente son horneadas en b11ndus de 

acero lisas (Anexo 5) ya que este tipo es que facilita la obtención de la.­

apariencia Jorad.1 típica de csto's pr"'ductos, 

La masa al ser Jcpositada en la banda del horno sufre una serle de cambios 

fisico-qu{Clicos Eo un principio la masa se t~ncuentr,1 con su gluten bien 

desttrro1lado, con una gran cantidad de aíre encapsulado y con una ligl'ra -

acción lcudantcs ácidos dí' acción rápida (posteriormente serán tratados -­

ampliamente). Al hact:'r contacto con la bandit del horno, el calor empic:a­

a penetrar hacic el centrl' de la galleta de una mant'ra gradual lo que pro­

\'Oca una elaboraci.~ln const.1ntl.' en su tl'mpcra.tura. Conform\~ la m.1s.1 se -­

ac<.>rca a los 49'-'C St.' acd~r.1 nota.bJcrJcnll-. el dcsprcndioh•nto y 1.1 expan-­

sión dt' ](15 gases }'T1.WCfdt.'ilUS J~ los ,1gl'ntcS leudantes lo que ÍnCr<"t:ll'Ota 

la prcsh'n sot-n las celdas existentes y cau~a su exte:-nsión. En este ---



punto la acción enzimática se encuentra también en un máximo y da coml.' -­

resultado una dextrini::ación rápida de todr.s los aJm~donl's, lil formación -

de azúcar y la modificaci6n del gluten. La C>;Jamión Cl"llldntlíl.rá hasta quc­

haya coagulado toda Lt proteína de! Ja masa ( 74-79ºC) rara p~strriorm('nte .. 

alcan:.ar una tcmpl•ratura mayor l~n donde s~ desttuycn las enzimas. los --­

azucares se caramdi:an a consccul•.nr.ia de lo que aparece el fenómeno de --

11cncafecimiento11 de la cortc:a. La rnayl1r temperatura alcantildil por la --­

galleta es dl• apr\..,ximadam~r1te 9S-991:1c lo que pro\'oCa una evaporación cons.!, 

dcrab]e del contenido de humedad> disminuyendo este hasta el 2 ó 3 % en el 

producto terminado~ La gr.1fica 6 muestra una curva humedad-temperatura en 

el hl.)rnc-o de una gal1cta tipo 11 María 11 • 

Los hornos contínuos utilizados en la gallctería utilizan 3 principios bá­

sicos en lil transfcrt'ncia de cal\"rr: 

1. La c~ndut'.:ción: Se reali:a la transferencia de calor por contacto, 

cc1110 ~s el caso de flama dfrt.~cta. 
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2. La convección: Se rcali::.a la transferencia de calor por medio de aire 

caliente. Ocncralmcntc se incrementa utili:ando agitaci6n mecánica -­

como son tubcrias, \ºCOtiladL'rcs, cte. 

J. La radiación: Se rcali:a la transfcr~ncia de calor por medio de ondas 

a tra,·és del aire como por ejemplo los rayos solares que calientan ]a­

tierra. 

Los tres conccptl'l.S están im·olucrados ~n el horno de galletas: 

La banda dl' acero que transporta cJ producto a través dt'l hornG le transfí~ 

re cal\lr p1.1r ronducción <il c~tar en Cl.)ntacto directo con e]. Generalmente 

la banda ~s prt'calcntada para evitar pcrdldil de calor ¡¡l entrar el producto 

en contacto con Ja banda. 

La convección C'currc cuando el aire utili:ado para extraer los productos .. 

dt la can1'ustión y la humrdad entran en cant;\cto con las galletas. La --­

figura 24 .muL'stril i'Stc fenómeno. 

La radiación ~C' }1('\'a a cabo desde las flamas que los quemadores> las --­

rarl·d~s U('l hOflh' )' ~l tcchaJc. La figura 24 rnu1.~stra C"Stc tipo Je trans­

f er1.•nc h de calor. 
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ZONAS DEL HORNO 

-------- TEMPERATURA INTERIOR DEL HORNO 

Gráfica 6.- Relación temperatura del horno-humedad de la masa a lo 

largo dl'l horneo {aportación del sustentante) 
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pieza de masa pieza de masa 

ii'P--==6:uddd_J=\==f=f=_J=_J=_J-=_J=J=_J=Ldm=== 
banda del horno ( CONDUCTOR ) 

A) Trasmiei6n por CODUCCION . Directamente del conductor 
e la rnaoa. 

B) TrasD11si6n por CONVECCION, 

C) Trasm1s16n por RADIACION. 

FIGURA 24 , DIVERSOS TIPOS DE TRASM!SION DE CAi.OH EN El. HORNO.\ 2 ) • 
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Para sent.1r un antecedente sobre la~ pruebas propuest.-1.s a rcali:ar en el -

laborntl,rlo y para compfomentar la exposición de galleteria, a continuación 

se presentan las funciones y características principales de las materias -

primas mas comunrni:-ntc utilizadas en un pl.1nta galletera: 

a) HARINA DF. TRIGO 

Este producto tiene Ja función de formar la estructura de la galleta (73), 

La proteína que contiene -El Gluten- al ser mezclada con los dcm;ís ingrc-­

dientes y sometida a un proceso de amasado adquiere una con!,istcncia cU.s­

tica que atrapa burbujas de aire y gas proveniente de los agcnt~s lcudantes 1 

(l )., .as! como a los otros ingredientes de la masa. 

Debido a que la calidad de la harina depende en un 8~ de la calidad del -

trigo del que proviene se hacen algunas observaciones al respecto. 

El trigo seleccionado para elaborar harinas galleteras es generalmente --­

suave. Debe de encontrarse libre de contaminaciones funga.les o por insec­

tos y no contener más del IJ.5% de humedad para que su almacenamiento sea .. 

correcto, ya que un grano que es almacenado húmedo producirá menor canti-­

dad de harina. y esta a su vez. tendrá unil actividad cn:im<Ítica mayor lo que 

repercutirá en serios problemas de producción (60) (58). 

Otro parámetro eecru:::ial ilcJ t:rigo suave es la calld~1d y cantidad del glutén. 

El trigo posee propiedades cxr.clentcs para la fabricación de h<trinas con -

bajo porcentaje de proteínas y con glutén extensible. Tienl!n Un.l absorción 

de agua menor, Uíltl granulometría muy fina y almidón poco daílado en campar!!. 

cián de harinas provenientes de trigos duros (48). 

La lmiformidad de la harina dependcr,i di? la uniformidad del trigo del cual 

provenga., por lo que el cultivo, el trillado, el mM1Cjo, el almc1ccnamicnto, 

la mc:cla de trigos r su molienda son puntos críticos en la ubtcnclón de -

una buena harina (30). 

Una reciente definición de la calidad de una harina es la siguiente: 

ºLa calidad de una harina es la habilidad de éstil para producir un produc­

to final atr.1ctivo a un costo competitivo, bajo las condidoncs impuestas -

por el equipo industrial en el que será utilitada". (18} 

(1) Posteriormente son an,11izndos. 
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Gcm~ralmcntl~ las harinas .galleteras no reciben ningún blanqu~o o compensa­

ción enzimátira, ya q1.c estos procesos afectan directamente sobre su 

"pode!' de t•xpansü'n 11
, So obstante en algunos c,1sos muy específicos se --­

utili:.a estl• tjpo de harinas cuando el producto a elaborar así Jo requiere 

(30). 

Para poder entender la causa y d significado de los análisis de labora t~ 

rio a los cuales Sl.' someten las harinas, se l'.'xplica brevemente a continua­

ción sus princiralcs componentes y efectos sobre la caliditd del producto -

terminado ( J 8): 

- Almidón (principalmente el dañado) 

- Pcntosas 

- Proteínas 

- Lípidos 

Almidón.- Debido a que las proteínas del trigo suave, no son rígidas,­

la matriz. que ésta forma y que encierra los gránulos de almidón se -­

rompe facilmcntc durante el proceso de la molienda, Los gr¿Ínulos de -­

almidón producidos son pequeños (20-90 Mm) y tienden a ser redondos o -

vértices redondeados por lo que presentan una gran supcrfici e de con-­

tacto, Debido a que la separación proteína - almidón se lleva a cabo -

fácilmente un número muy pequeilo de gránulos de almidón es roto durante 

ésta (i) (IS). 

Cua11Jo se llc\"it a cabo el amasado y durante lil primera etapa del hornc!!_ 

d\_' se proJUCl' una competencia entre algunos componentes de la masa y la 

hari"'1 por absorhC'r el agua rrescnte. Una harina de calidad casi no -­

debe de compctiJ• por ~sta ( 18). 

El almidón sc encuentra en su estado natural en forma de gr.ínulado y -­

,1bsorbl! y retiene aproximadamente el JO% de su peso en agua. 

Cuand\_' ést1· se encuentra dañado ya sea química o N.sicaml•ntc absorbe -­

templ'r<tlml .. ntc un,1 mayor canti1fad de agua, pl'I' Jo que una pcqucíla c.inti­

dad de .i lmidón dnñado j ncrcmcntará enormemente la compct i ti vi.dad de la­

hilrina p<'r el agun danJo cornil consecuencia que el 11 podcr Je expansiónº 

Jt> la gallt>ta Sl'íl n'.U)' pobre ( 18) 



Así pues a mayor cantidad de almidón dañado mcnN' calidad de la harina­

(18). 

- Pcntosag .- Las pcntosas son polímeros de carbohidratos formados princ.!_ 

palmC'nte por a:úcarcs. Tanto rentosa~ solubles como insolubles se cn-­

cucntÍ"an en la harina provenientes de las pafcdcs del endospermo. Son­

moléculas grandes muy mmificadas y su importancia se deriva Je su cap~ 

cidad dt> ligar grandes cantidades de agua, que en ocasion ... ~s rcprcscnta­

hast.1 8 veces su peso. Debido a lo anterior no obstante su c~casa pre­

sencia en las harinas son un fnctor determinante en la calidad g.1 lletc­

ra de éstns (7) (18). 

- Proteínas.- Es com\Ín atribuirle al gluten una importancia c-normc C('lll -

respecto a la calidad de unn harina. Recientemente se ha llegado a la­

conclusión que probablemente el mayor efecto que éste tiene es la ----­

dureza qu~ le imprime al grano de trigo por lo que al molerlo provoca -

un porcentaje mayor de almidón dañado (2) {7) {18), 

Las proteínas de la harina son muy hidrofílicas bajo ciertas condicio-­

ncs pH de ó o mcno1·, son hidroHlicas mientras que a uno m..1yor de 6 ---­

tienden a perder esta ca rae tcrística. Generalmente las masas galleteras 

poseen un pH de 7 1 por lo que su supuesta relación con la calidad de la 

harina tiende a minimizarse 04). Otro factor que refuerza lo anterior 

es la cantidad de iones presentes en la masa. Debido a que el cloruro 

de sodio, el bicarbonato de amonio, el bicarbonato de sodio y diversos­

agentcs lcudantcs son utilizados en galleterla ln cantidad de iones --­

presentes en las masas es nlto. Al considerar que en concentraciones -

elevadas, el carácter hidrofílico de las proteínas de las harinas tiende 

11 disminuir 1 se puede deducir que la competencia por el agua que prcse_!! 

tan éstas es poca. No obstante es importante darle el valor que merece 

al gluten ya que gracias a el la harina de trigo puede ser utilizada 

para elaborar los productos hornondos aquí discutidos (2) (7) (18), 

- Lípid"s.- El efC'Cto de los lípidos presentes en la haritlil de trigo es 

pcqueiio. Si los ácidos libres son í'xtraidos por medio de un solvente 1 -

la harina resultante poseerá un 11 \'alor de expansión" cercano a cero. --
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No existe evidencia que la cilntidad o el tipo de acidos grasos \'aria de­

harina a harina de aquí que se dcdu:.ca su baja influencia ( 1 tO. 

En b.1sc a lo anterior se pueden presentar unas especificaciones gcnl!ra-

!l!s rara una harina galletera {18}: 

% PROTEINAS 

% CENIZ.IS 

% l!UllED,\D 

pH 

t'ACTOR DE EXPANS!ON 

PRUEBAS DE LAOORATORIO A LAS HARINAS, 

8.5 - 9,5 

0,40 - 0.50 

12.50 - 14,50 

4.00 - 6.oo 
5,50 - 9,50 

l. Amilcigrafo. Hidc la actividad de la amilns.1 al atacar al almidón de-

la harina. Existe una relación proporcional entre la actividad cntim~­

tica y la viscosidad desarrollada durante la prueba, a mayor actividad­

cn:.im,í.tica menor es la viscosidad. Para determinar la actividad amilá­

sica de origen fungnl es necesario hacer algunas modificaciones al ---­

métodc. La gr.lfica 7A mu~str,1 una curva típica de esta prueba, que --­

tambi~n pu1?dc ser utili:ada para detectar harinas malteadas. 

(Sctodo de lns ,\,\CC 22-10) (5), 

2. Farinografo, El farinografo mide y grafíca la resistencia de una masa­

.11 amasado. fisicamentc representa la tenacidad del gluten prescntl? -­

en una harina. t.os par<ír.ictros al correr un farinografo son: 

- Absorción. El pol'Cl'lltajc di.'.' agua necesaria para centrar ·la curv•l en 

las 500 U.U. ( 1) Puede ser medida también obscn'<1ndo el tiempo n~ccsn­

rio para alcanzar la línea de las 500 U.U. partiendo desde cero. 

- Pun~o máximo de amasado. Es el tiempo requerido por la curva para -

"btener su máximo desarrollo. Tiempos de amasado muy prl1longados son -· 

asociadC's con harinas muy fuertes. 

- Tolerancia o estabilidad. Es el tiempo:'! que> Ja ci.U-\'íl pc:-manccc en las 

500 ll.B. (l} r.ll'dida desde .... ¡ pu11to exacto en que las alcanza hasta cl­

puntCI l~x,1cto en quC' h!i. deja. Tolerancias grnndt~s indican que la masa­

pucdc soportar procesos de amasado prolongados o ser sor.tC'tidos al proc!. 

!'i~ dl' fermentación. 

(1) füiD,\OLS a:t\IJE.~m:n. UniJadcs arbitrarias dl.sput?stas por c-1 fabrica~ 

te Jc Jos equipos 11 B:{ADENDEH 11 • 
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Jndice de tolerancia mccanica. es un indicadl'lr de qué tan rápido se. -­

romperá una harina dcspu~s d" haber alcanzado su m.himCI dt~sarrollCI. Se 

mide en UD desde la altura dl~l runt~ ... r.iáxim~' de amasa.fo a la altura de -

la curva 1 5 minutos después, 

·· Va1orímctro. Este es el término común al rt~portar un farinC1gram.i. -

Es un valor numérico obtenido al colocar una tablilla logarítmica espe­

cial sobrC' la cuna y medir la distancia t'xistcntc, entre el punto de -

máximo dcsarrcillo y el punto de la curva J2 minutes después. En gcnc-­

ral figuras al tas indican harinas fuertes mientras que cunas bajan in­

dican harinas dcbílcs, La ~ráfica 8 pre sen u una cuna típica de cstc­

análisis. (método AACC 54-21) (5), 

J. F.xtcnsógrafo, Consiste en sC1mctcr a un estiramiento a un tro:o de masa 

hasta que ésta se rompe, Los parámetros más comunes medidos en un --­

cxtensógrafo son: 

a) Resistencia a la extensión: :1cdida en UD o ('0 C('ntÍmHros en la 

al tura máxim.1 de la curva con una planilla especialmente Jiscilada, 

b) Extcnsihilidad. Altura total de la curva en centímetros. 

e) Arca bajo la curva. Reportada en centfoctr!Js cuadrados, 

Esta curva es comuiuncntc utili:ada para dctrctar harinas tratadas con -

enzimas o maduradores. Una curva mayor indica Ja presencia de un gluten 

muy extcnslhlf' y óptimo para ser utili:ado en una galleta de "liga", -­

la grá!lca 9 indica una curva típica de este análisis. (Método AACC 5·1-
10) (5), 

4, % de Gluten, El porcentaje de gluten prl~scntc en una IMrina es obtenido 

por medio de un lavado de esta C('IO una solución al 1 % de clorur('I de -­

sodio. El almidón soluble en agua es arnstrado por la solución hasta 

dejar aislado el gluten. Con este se obtiene el porcentaje de gluten -

htímedo. Dich;1 proteína se seca en unn ('stufa obteniendosc el porcenta­

je de gluten seco (14). 

En harinas galleteras el porcent11je Óptimo a encontrar S(' encuentra 

entre el 8,5 y d 9,50 % de gluten seco (Metódo AACC 54-20) (5), 
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b) Edu1corantes. Son ingrcditrntcs muy import.intcs ya que le imparten al -

producto terminado diversos atributos como son: dul:ura, textura, sua­

vidad, estabilidad, rctcnci1$n de humedad, sabor, color_, alargan la vida 

de anaquel y sinC'fl como nutrimiento a la 1cv.1dura en prol:('SOs de fcrmc,!! 

tación. La selección del edulcor,1nte a utili:ar depende de las carnet~ 

risticas buscadas l"n d producto terminado y de las funciones que dcs.1-

rrol)ará durante el horneo. 

En la siguh•ntc tabla se muestran los principales a:úcarcs utili:ados -

en gallctcría (25). 

MOSOSACAHIIJOS 

DEXTROSA ( GLUCOS,\) 

LEVULOSA (FRUCTOSA) 

GALACTOSA 

DI SACAR IDOS 

100 

SACAROS,\ ( COMPUESTA DE DEXTHOSA \' LEVULOSA ) 

MALTOSA ( COHPUESTA DE 2 MOLECULAS DE DEXTROSA ) 

LACTOSA ( COMPUESTA DE D!:XTROSA Y GALACTOSA ) 

JARABE lliVERTIDO 

MIEL 

,\ continuación se analizan sus características bre\'crnentt!: 

GLUCOSA.- Es utili:ada como una fuente de nutrimentos fermentables en pr~ 

duetos que rcquicrt!n fermentación así como en las cubiertas de algunos --­

productos jmparticndl' una sensación de descrnso dl~ tl'mperatura' en la boca­

al ser ingerido el alimento. Las coberturas elaboradas con esta a:úcar -­

presentan una mejor estabilidad que las elaboradas con sacarosa (25) 

Coracrcialmcntc esta materia prima se encuentra en 3 presentaciones: 

- 40º Daumé = aproximadamente 80.5 % sólidos. 

- 43º S.1umé =-aproximadamente 82.5 % tiólidos. 

- 44º Baum.S apNxir.iadamcntc 8.t.5 % sólidos. 

FRUCTOSA. -. Es r.my apr('ciada por su gran poder edulcorante aunque su uso­

l'll ~a llctcrfa es muy limitado por su al to costo (2}, 



SAC1\ROS,\.- Su uso l~s muy gencJ·ali:ado un gallctería C'n forma de a:iicar -­

refinada. Es un a:1ícar 100% fcrmt'ntablC'. PC1scc un enorme efecto S('lbrc el 

"poder de expansión" d(' la galleta ya que se ha drmostr.1do que éste dismi­

nuye c1.mformc el tc1maiio de partícula del a:úcar aumenta lo que se presenta 

como un dato muy va1ioso para la línea de pn,ducción (,tS). ,\ 1.1 masa el -

a:úcar granulada le imparte un efecto suad:.antc y lubricante hacicndo1a -

más flcxibll" (.t8). Los pcqucfüls cristahs de a:.úcar reali:.an a su \'C: un­

cfecto 11cortante 11 durante el proceso del ama.c;;1do, ayudaudo a incorporarse­

burbujas de aire e irnprimb.'lndolc suavid.1cL Los r:ristaks no disueltos --­

durante el amasado son dcrn•tidos al ser horneada la masa con lo que se -­

p1·oporciona el efecto de lubricación. De lo anterior se explica .:1s! mismo 

1.1 importancia que tiene el azí1car sobre el 11 podcr de cxpansión 11 (48). 

AZUCAR GLASS.- Se utili:a en harinas pro\'enicntes de grano!i malteados 

útiles por su actividad diastásica, es decir que contienen enzimas diastá­

sicas que hidroli:.an el almidón en a:ucares fermentables, Son también 

utilhadas por el sabor que imparten aunque su principal función es la --­

mencionada en primer lugar (25), 

LACTOSA.- ,\1 encontrarse presente en la leche es comunmcnte utj litada --­

para clilborar p;111letas finas. Su poder edulcorante es muy inferior a] de­

la sacarosa. No es un azlicar fermentable por las levaduras por lo que su­

prJncipal valor es el color que imprime al producto terminado al ser ---­

utilizada (25). 

JARAUES JN\'ERTIDOS.- Al someter un jarabe (solución concentrada de a:.úcar 

en .1gua) a un tratamiento términco en presencia de un ácido fuerte o una -

en: íma promueve la ruptura de la molécula de sacarosa de acuerdo a la ---­

siguiente reacción: 

E 
SACAHOSA - GLUCOSA t FRUCTOSA 

"' El porcentaje de jm•crsión de un jarabe nos indica que porccntnjl' de saca­

rosa se ha roto (determjnado por el análisis de a:ucares reductores), La­

sigukntc tabla representa el análisis típico de un jarabe invertido por -

vfo ácida (25): 

101 



% Solidos 80 

% A:ucarcs 72 

% l1wcrsión 90 

pH 2.8 

Industrialmente los jarabes invertidos se utilizan con diversas finalidades 

(25) (48): 

- Poseen propiedades humectantl.'s que retienen Ja humedad a lo largo del -

tiempo aumentando así la vida del anaquel. 

- Al poseer un porcentaje de fructuosa su poder edulcorante es mayor con­

lo que se logr.1 endulzar lo mismo con un costo menor. 

- Imprime bastante color al producto terminado ya que tiende a caramcUza!. 

se a una menor temperatura. 

- En la siguiente tabla se muestran algunos valores del poder edulcorante 

de a:úcarcs ut ili:ados en gallcterfa (25): 

AZUC.IR 

Sacarosa 

Glucosa 

Fructuosa 

Maltosa 

Lactosa 

Galactsosa 

Jarabe Invertido>:-;;­

Micl 

Azúcar Morena 

v En base .1 Sacarosa = 100 

.;;.-;-El análisis del jarabe en base seca. 

* PODER EDULCORANTE 

100 

75-80 

175 

40 
20 

32 

130 

95-105 

85- 95 

GRAS,\S.- Las grasas utili:adas en gallctería rcvi~tcn una ~normc impor--­

tancia debido a que: 
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l) Su utili:ación en esta industria es muy grande. Gracias a las excelc!! 

tes rroriedaJcs quc le imprime al producto final o por ncccsid.1des del 

proceso, se puede afirmar que no existe producto galletero que no ct1n­

tenga aunque sea un pequeño porcentaje de grasa. 

En la industria en gc1wral se utili:.an diversas grasas y ací'itcs tanto 

de origen vegetal como animal, por ejemplo: Lardo (manteca de ccrd"), 

mantequilla, margarina, aceite vcgctal 1 (de c.írtamo,soya 1 srmilla --­

de algod6n, etc,) y manteca vegetal hidrogcnada estando sujeta su ---­

utilización a las características del rroccso a desarrollar y l"s p~l'­

files sensoriales buscados en el producto final (24) (26), 

2} Su efecto en los procesos de elaboración es muy marcado. Se mcncicma­

a continuación los princir.alcs puntos en los cuales afectan las gr.isas. 

2 .1 LUBRICAC ION 

Al cubrir las partículas de harina y az\Ícar el aceite reduce la fric­

ción· entre ellas en el :1masado con lo que disminuye la duración y la -

fuerza necesaria para llevar a cabo este proceso. Con lo anterior sc­

evita el desarrollar excesivamente el gluten obtcni~ndosc un proJucto­

final mas suave (24), 

Por otra parte el aceite evita que la masa se pegue a ln superflcic en 

la cual es horneada (2~). 

2.2~ 

Este efecto ~e presenta al utili:ar grasas o mantecas sólidas o plast.!:_ 

ficadas las cuales su estructura microscópica esta formada por crhta­

lcs. El tipo de cristal puede variar y depende basic.imcntc de la --­

temperatura a la cual ha.ya sido plastificada la grasa. El tipo de --­

cristal más adt'cu.ido para producir la acrcación en gallcteria es el -­

beta ya que es muy pequeño, uniforme y estable. Los aceites líquidos­

casi no presentan cslil función (2) (24), 

La acrcación se lleva a cabo al atrapar la grasa aire gases y vapor de 

agua al real i:arsc el "cremado" de los ingredientes. Durante el -----­

horneo los gases tienden a expanderse formando cavidadc.i; en la gallHa 

aportándole volumen. En este punto se puede apreciar la importancia -

103 



que la uniforrnidi~d de los cristales tienen ya que si )l.)S núcleos ----­

gaseosos formados va.rían de tamaño las ca\*id,1de.s producidas en el pro­

ducto t~rrninado también lo harán pr"duciéndoh• un rnaJ aspecto e- inclu­

sive debilidad (2) (2J), 

E.o; muy importante controlar este efecto de una masa a otr•i ya que --­

afecta dircctnmcntc su densidad d peso de la galleta al ser maquinada 

y por último provoca vadacfoncs en el número de unidades por kilogramo 

del proJucto final (2). 

2 .3 EFECTO SOBRE EL "f"ACTOR DE EXPASSIO~" 

Debido en parte a su accicin lubricante las grasas actúan como un agen­

te que incrementa el "factor de expansión 1
', Así pues, a mnyor canti-­

dad Je grasas mayor será el factor de expansión siendo este efecto más 

pronunciado al utili:.tr manteca de cerdo que aceite vegetal. (24} 

Al balancear una fórmula es necesario tener muy presente lo antes come.!! 

tado ya que el típei y la cantidad de grasa. afectará directamente a.l -­

diámetro del producto final con lo que se purdcn presentar problemas-­

durante su empaque (ZJ). 

2.4 RELACION CON EL TIPO DE HARINA UTILIZ,\DA 

El tipo de harina utiU:ada es un factor importante para seleccionar -

la cantidad de grasa en la fórmuh. Por regla general las harinas con 

1.m .1lto porcentaje de proteínas tienden a producir gallctils más duras­

y viceversa, ésto puede ser modificado elevando o disminuyendo d por­

centaje de grasa utill::ado. Se ha observado que a un porcentaje de -­

grasa más alto es mayor la sua,·idad de la gallct.1. Dominandoen la -­

práctica la. relación harina grasa es posible sortl'ar p.1rci.1lmcnte los.­

problemas prO\'OC.tdos por la poca homogeneidad en la calidad de las 

harinas presentes en el mercado nacional (23) (2.t) 

J. Proporcionan características sensoriales al proJucto t~rminado como -­

ningún <.Hro elemento utili:ado (2.j.}. De la correcta scl~cción del --­

tipiJ y cantidad Je gras11 ,1 utiH:ar depende en gran medida a las ---­

carnctcristicas dt> la galleta elaborada por lo que su prrfil sensoria] 

debe sc-r drfinido antes de comentar a des.uro! lar su formul;1dón. Es­

ncc.~sariC\ precsrabkccr ~i dl"bc de ser un pr('duct(1 sua\'~, duro. chiclos", 
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quebradi:.o, CtC., el tipll de C('lílSiStenCiil idea] f'ilr.l 00 pre:icntar ---­

problcm,lS en los rcproccsos a los cuales scr.l sC1mctiJo (para formar -­

sandwiches, scnir cl.'lmo base para mcrengm~s, etc,); sus caractcrísti-­

cas mínimas de durc:.a para no romperse dur.:rntl' el translad\J a los alma 

cenes y mercado (2) (23). 

Las grasas, aceites y mantl'cas son de los ekment1..ls más car1.1s que s~ -

utilizan en la industria galletera por lo que d porcrntajc añadido -­

afectará fuertemente a los costos de claboJ·ación y Cl'nsccucntcmcntc su 

costo en el mercado. De lo antes expuesto se deduce la importancia de 

encontrar un punto de equilibrio, entre el costo de una formulación y­

las características obtenidas (24). 

Factores a considÚar para elegir la grasa o aceite en el desarrollo­

de un producto. 

1. Vida de anaquel. Hay que definir si la vida de anaquel se estimará -­

en días, semanas o meses para buscar una grasa cuya estabilidad este -

de acuerdo a las necesidades (24). 

2. Es necesario considerar las políticas regionales y de la compañía con­

respccto al uso de aditivos, conservadores y antioxidantes usados en -

éstos productos (24). 

J. Al desarrollar un nuevo producto un aspecto básico es e] econ6mico. -­

Debido a que estos productos son de alto CClsto, un factor a considerar 

es el presupursto con ~l que se cuenta y en hase dl" esto seleccionar -

el tipo ldeal para el producto en desarrollo. (24) 

4, Los equipos necesarios para el manejo de grasas y aceites son bastante 

especiali:ados y a la ve:. costosos por lo que se requiere de Ja reali­

:ación de un estudio serio para evaluar el equipo nuevo que se necesi­

ta o las modificaciones que deben hacerse al que se pC1sec (24) 

5, Al desarrollar· una formulación es básico asegurar que no existan en -­

ésta productos que faciliten la degradación u oxidación de las grasas. 
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PARAMl"l'ROS DE MEDICION DE LA CALIDAD DE UNA GRASA O ACEITE 

- Metodo de oxigeno activo (A.O.M.) 

Evalúa la estabilidad o resistencia a sufrir oxidación de una grasa. 

Consiste en someter una muestra en un baño rlc aceite a 80° C y con un burb~ 

jea constante de aire tratado. Los resultados son medidos en horas. 

Algunos aceites poliinsaturados poseen \•alores de 5 a 10 horas de cstabil!. 

dad. Como norma general se considera una estabilidad aceptable para cual­

quier grasa un valor de t 00 horas, 

- Indice de Peróxidos. 
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Evalúa la oxidación presente en una muestra de grasa mediante una titulación 

con una solución saturada de yodo de acuerdo a la reacción: 

o o 
11 11 o 

R - CH - CH - R + 4 Kl - R - CH = CH - R + 2K20 + 21 2 

El yodo libre producido es evidenciado con almidón. La cantidad de oxígeno 

liberado de la molécula de grasa será proporcional a la cantidad de yodo -

libre presente (23). 

Para cuantificar la cantidad de yodo se reali:a una titulación con tiosul­

fato de sodio dándose por terminada ésta en el momcn~o en quc la coloración 

azul desaparece indicando que todo el yodo se ha reducido a yoduro de ---­

po<asio ( 23). 

Los resultados se reportan como milicquivalcntcs de tiosulfato de sodio -­

por kilogramll de muestra. La mayoría de las grasas utili:adas son acepta­

das hasta con un valor de 1.0 miliequivalentes (2J). 

- !ndicc de Yodo. 

E\"alúa d grado de insaturación de la grasa. Consistente en realizar una -

titulación con yodo y pro\·ócar que éste reaccione con las dobles ligaduras 

en la insaturación. El índice de yodo se reporta como n{uncro de gramos de 

yodo absorbido oo: 100 grnmos de grasa (23). 



- Punto de fusión. 

Este parámetro es de mucha importancia para el proceso y el producto final. 

Las grasas utili :adas para relleno o coberturas deben de poseer un punto -

de fusión superior al del medio ambiente pt"ro que se pueda derretir fácil­

mente en la boca a la temperatura corporal y evitar así la Sl'nsacilin de --

11mantccoso11, En el proceso una grasa que a temperatura ambiente sea líqui-

da no pro\'ocará el efecto de acreación antes comentado. Lo mismo sucí'dcrá 

con una grasa cuyo punto de fusión sea inferior a Ja temperatura registra­

da durante el proceso de amasado (23). 

- Punto de Humo. 

Al calentarse las grasas que no se cn~ucntran bien estabilizadas liberan -

gran cantidad de ácidos grasos libres los cuales a su vez producen un --­

exceso de humo. Esta prucha indica el comportamiento que tendrá una grasa 

durante el proceso (23). 

- Acidos Grasos Libres. 

El grado de ácidos grasos libres es un indicador de la calidad de refina-­

miento al cual fué sometida una grasa. n.1 una idea de la forma en que la­

grasa se descompondrá durante el proceso. Generalmente se acepta como --­

máximo de un 0.07 % a un 0.10% de ácidos grasos libres( ~orno ácido oleico) 

en las grasas utilizadas en gallctería (23). 

En la tabla 7 se muestran los ácidos grasos m1is comunes y algunas de sus -

especificaciones. La tabla 8 presenta los antioxidantes más empleados. En 

la tabla 9 se muestran los .1ccitcs y grasas más utilizados en gallctcría -

y su grado de insaturación. 
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!OS 

ACIOOS GRASOS SATURAOOS 

FUENTE n¡.; 

~ CO~POSICJOS FUSJON (°C) OBTESCION 

Butíricci c
3

tt
2

COOH -8.33 Mantequilla 

Caproko c5H1 I COOH -4.40 H.rntequilla 

Caprílico c
7

tt
15

coo11 16.6 Mantequilla 

Aceite de coco 

Cáprico c
9

H19coOH 30,5 Hantcquil la 

Laúrico CllH2fOOH 43.ss Aceite de coco 

Hírlstico c13tt
27

COOI! 54 ,44 Aceite de coco 

Palmitlco c1511
31

cooH 62.77 Hantequllla, 

Semilla algodón 

Esteárko C
17

11
35

coo11 69,4.\ Lardo, soya 

Sem,lla algodón 

.\CIOOS GRASOS lNSATURAOOS 

Oleico c17tt3fOOH 16.11 0111-o, Ajonjolí 

Maí:.,semilla. a! 

godón. 

Linoldco c17tt31 coott -6.1 Haí:, semilla 

algodón. 

Linolénico c17H29COOH -12.77 Soy.1 

Tabla 7, Acictos grasos mas comunrnente utili:.1dos en galleterí<l (2~). 

TBHY 

OHA 

U>IT 

Lecitina 

Ter e ianobut i lh idroqui nona 

Uut i lhidrox ianisol 

Bu ti lhideoxi iolueno 

Tablil ~. Antioxidantes mas comunes para gra~.rns y aceites (24), 



ACE!TE O GRASA % SATURADO % rnsATUnADO 

Acci te de maí: 12 88 

Aceite de semilla de algodón 24 76 
Aceite de Ajonjolí 10 90 

Aceite de Soya 13 87 
L.1rdo 42 58 
Manteca de ocs 53 47 
Mantequilla 57 43 
Aceite de Coco 91.5 8.5 
Aceite de Girasol 11 89 

Tabla 9. Accli:es más utilizados en la industria de galletería y su porce!! 

taje de saturación (24). 

D) AGESTES LEUDANTES. 

Este término se uti li:a para indicar ciertas sustancias productoras de gas 

que provocan porocidad en las masas y en el producto terminado. El gas -­

puede ser producido durante el amasado, durante el reposo de la masa o --­

durante el horneo (como consecuencia del calor del horno) (2), 

Existen diversas maneras de incorporar gas a las masas: mediante el efec­

to de "nereación 11 producido por la grasa durilntc el amasado, el vapor de -

agua como consecuencia de la evaporación de la humedad presente en la ---­

masa, la fcrmen~ación al producir las l~vaduras bióxido de carbono, ----­

etc. (2 ). 

Las ra:oncs por las cualC's se prefieren las sustancias químicas como agen­

tes leudantcs en algunos procesos son: 

- Los productos pueden ser horneados inmediatamente después de haber ter­

minado el proceso de am'5ado (2) (7). 

- Los gases son prl.lducidos con mnyl'r r.1pidc: qul' en los procesos de fer-­

mcntnción. (2). 

- En caso de no obtener el \'olumcn de gas deseado en un amase puede incr~ 

mentarse en el siguiente por r.iedio de una cantidad cxtril de agente ~-­

lcudnntc (2) (75l. 
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En gcn('ral los ag~ntcs leudantes -ton sales (g<'neralmentc bicurbon.1to de --­

.S{'ldit\) las cualrs al \"1trar en ..:(iflt<lcto con un ácido o calor dcspn•ndc --­

bióxido dr c.irb"no. Si el ácido utili:ado es un ácido fuerte la rraccián­

St• lleva a cati"' di.' una manera extremadamente r.ipída lo que da C\Jmo conse-­

cuencia que la may"'ría JC!l gds haya escapaJC1 ya al sí'r h1Jrncada la masa. -

Debido a lo antl!rior se han buscado ácid..is dJDiles con la finalidad de --­

rC'trasar esta rcactión (7). 

A comirrnachín se pl'('scntan Lls rraccion<'.s del bicarbonato de sodio con -­

algunos iic idos; 

En general se pueden encontrar J tipos de agentes leuda.ntcs: 

t. Agentes de rápida acción. Desprende grandes cantidades de gas en corto 

lapso de tiempo, generalmente durante el amasado o el horneado. Como­

és~os se encuentran el t.lrtrato y el ortofosfato de sodio. Debido a­

su rápida acción estos ag~ntcs son comumr.cntc utili:ados en caS<l y pl'co 

utili:ados en la industria (751. 

·1 Agentes 1h• baja acd6n. Desprenden la m.1yoría del g.i.s en ~l horno • .En 

orden desccndicntr de r.ipidc:. se encuentran: ilirofosfato de sodio, 

fosfato d.:- aluminjo y sodio y sulfato de alu."J.i:1io y sodio {75}. 

J. ,\g~nt~s d(!- dCoblc acci1..\n, Contiene una mc:cla de agentes de r11pida --­

y lenta acdón. Ccncrulmentc el agc-ntc de rápida acciOn es ortofosfa-­

to y el de lenta acción es el pirofosfato ácido de sodio. En cSUlh. casos­

um1 Ciln\.idttd .seo Jib~ra durante el amasado y la otra lo t's durante cl­

horncado (75). 
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OttQS tipos de .1gcnh·s lcudantcs St'tl las s11les do am~nio, Jas que ,11 rntrar 

en contacto ccn altas temperaturas de los hornos, se 1.foscomr1.inen di' acuerdo 

a las siguientes rcac1.~ioncs: 

• (NH4)2coJ- 2N:JJ + coz + 1120 

(NH
4 
)llCO/- NHJ + COZ + n20 

Su uso es generalizado en productos de baja humedad ya que si no, pcrm.111cce 

un sabor residual característico. 

E) llUEl'O. 

C:s un ingrediente utilhadCI para la chboradén de productos finos y Je -­

elevado costo, Posee una característica única ya que puedl' ir.iprimir una ... 

textura suave o dura al producto final dependiendo de la porción utili:adn. 

El uso de la yema redundará en una textura. sua\'e mientras que el uso de -­

la clara pro\'ocara un producto de textura' dura, 

El huevo imprime características a las galletas como sl)n: humedad, snbor,­

valor nutricicmal y color, 

f) LECHE Y SUS SOL! DOS 

Actúan cor.10 rcfo1·zadarcs de la proteína, la lactosa ayuda a imprimir color 

y un sabor característico y en general se considera a estos productos como 

retenedores de humt.:!dad. 

G) ~ 

Al dcsarrollnr la proteína de la harina -glut~n- el agu;i regula Ja consis­

tencia de la masa. Al ser calentada forma vapor con lo que contribuye a .. 

dar volumen al producto final. Ayuda a controlar la temperatura de la 

masa y a distribuir los agentes menores homogcncamcntc. 

Dcpendfrndo de la formulación típic.1 de cad.1 empresa existen algunos otros 

ingrc\lientcs menores que deben ser anali:ados y controlados. 

Los estándares, análisis propucstCIS y manchas Je laboratorio deben de 

ront::entr.us~ en uu 11 nanual de Técnicos de Análisisº. 
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CAPITULO IV. PROGRAMA DE APLICACION SOBRE LA 

PRODUCCION DE GALLETAS. 



A c"ntinuaciJn se prcs~ntJ.n las Jivers.i.s activiJaJ\·s práctlcas 1foscrita.s -

en el capitulo iI aplicadas a ¿:alh~tcría y qlh..~ c1..'nstituyi'n las h1.•rr•l:r:tit"n-­

tas para L:igrar los cuatro objl'th•cs ~ásicos pNfUCstos p0r d sist\•ma Jc­

Cl)ntrol de calidad propul'sto. 

l. Control de nue\to Jiseño. ComprcnJe tNos les esfut'.'r:lo'.'s ncc\'S.trios a -

fin de garanti:ar que el m1mero diseño s.i.tisfact" la calid.1d requerjda­

y que es p.::isible fabricarlo con las facilidades l'Xisti'ntes. 

2. Control de Materi.t Prima. Ccmprcnde tcdl"s los proce1.Hmii'nt1..'S de acep­

tacién para los insumos que se reciban. 

J. Control del producto, Es todo el mccanismo utili:ado p..tra el Cl.'lntrol­

durante su manufactura, hasta que se ecp..ica y se entre~a al consumidor • 

.t.. Estudios especiales de procesos. Los constituyen las lm·estigJ.ciones­

y pruebas efectuadas a fin de locali:ar las causas que provocan un --­

producto defectuoso r anali:an l<'s raedios para mejorar las cnrac.tcds­

ticas de la calidad. 

Como modelo para la aplicación del sistema de calidad se ut lli:ará a la -­

compañía galletera 11 XYzu productora de galletas Marías, 

INGESIERIA DE CONTROL DE CALIDAD 

1. Formulación de la pol itica de calidad 

,\) Necesidad de esta política. 

Con el fin de hacer cada día mayor la reputación de nuestra compañia, su -

posición compctitha y su· capacidad de generar utj lidades es necesario --­

lograr productos de buena calidad_. ~ara el logro de este objetivo es nece­

sario que todos los integrantes de la galhtt'ra X r Z y esten convencidos­

dc la política a seguir (Rcf. personal). 

D) Declaración de la política. 

La política de la compañía galktera X Y Z consiste en introducir al ---­

mercado productos alimenticios qu-:- satisfagan íntegramente al conswn.idor 1 -

ya que gracias a su exigencia día a día nos superamos. 

112 



113 

Para mantener este 1Jbjctivo la comrañía Galletera X Y Z se consrrva siem-­

prc en el camr~' de la investigación, 1?1 discilo, iJl desarrollo y en todos -

los csfucr::C's relacionados con la enorme responsabilidad que implica el -­

elaborar productos alimenticios (Ref .personal). 

C) Medios de accié-n: 

. Estamos conscientes de la rnorme rcspons11bilidad que implica el elaborar -

productCIS alimenticios a escala industrial por lo que las materias primas 

y los procesos industriales utili:ados deberán ser cuidadosamente sometí-­

das a pruebas que ccrtifiqurn la óptima calidad y sanidad de nuestros ---­

productos, 

E'sta compañía no acepta negocios que pucdnn comprometer la reputación de -

la calidad de sus productos. A estr respecto las especificaciones de las­

i'l~terüts !)rimas presentadas por los proveedores son sometidas a una 

n~visién para determinar si satisfacen por lo menos el l {mite inferior de­

los estándares de calidad requeridos¡ cuando ést,"\S condiciones no puedan -

ser satisfechas la compañía se abstiene de efectuar trámite ccmercial --­

alguno. 

Cada ejecutivo que cuenta con personal a su cargo cienc la rcsponsnbil idad 

de darle a conocer todo lo presentado. 

2. Análisis de calidíld del producto, 

A) Función a desarrollar. Consiste en satisfacer intcgraml'nte al consu--­

midor por medio del estricto apego a las especificaciones descritas a -

continuación, en el momento de ser adquirido el producto •. 

•~ Humedad 

• % de graso 

* % de proteínas 

% de ceni:as 

,.t* Volumen de JO galletas 

·.ó·:< Pie:as por kilográmo 

Calor 

Sabor 

Olor 

-t· Según la ~forma Oficial Mexicana N'O~I · F-6-1983, 

-r·-.; Arree iac ién personal. 

2.0-2.5% 

10 Z rnin. 

6 % min. 

2 l max. 

150 - 155 mm 

300 

Ca.ractcrístico 

Característico 

Caractcrís t ico 
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Producto tipo "Galletas Marias 11 cla~ificad;is como Gallct.1s entrefinas. 

U) Medio ambiente al que será destinado: La distribuci6n de este producto 

comprenderá desde climas hun1cdos y caluro.sos (Sureste de la Rcpúblicn 

Héxicana) hasu fríos y secos {Mesa Central), por lo que su diseño --­

(contenido y material de empaque) deberá perrnitir ast'gurar su óptima­

conScrvación en todo tl po de el ima, 

C} \'ida de anaquel del producto. Deberá de mantener las características­

nntcriormcntc enunciadas 90 días dc:;pu~s de hilbcr sido elaborado. 

D) Oiscño y presentación necesitados: Dcber.í. de prcsenursc en 2 formas: 

- Cartones con contenido neto de 1 Kg. 

- Rollo de polipropckno con contenido 
neto de ZOO grs. 

Estas presentaciones fueron definidas de acuerdo al estudio de mercado 

pres.entado el día 17 de Mayo de 1986. 

E) Condiciones de transporte. Se utilizarán camiones de carga con estib~ 

do a granel, lo que implica un probable maltrato en el momento de 

realizar lns mnniobl'as de carga y descarga. 

r) Tipo de competencia en el mercado. Existen 4 compañías galleteras que 

producen el mismo artícult'I. No obstante ser un producto "controlado -

por las lagislacioncs 11 es necesario imprim.il'le mejor olor, sabor y --­

textura, que los de la competencia de acuerdo al estudio del área de -

Mercadotecnia con fecha del 17 de Mayo de 1986. 

3. Diseño y análisis de experimentos. f.n el caso de un producto como son 

las 11Galletas Haríns 11 que cuentan con una regulación gubernamental (Norma 

NOH ) no es costcable reali:ar profundos estudios sobre el diseño de los -

procesos de elaboración para alcanzar lns especificaciones mencionadas, -­

ya que esta tecnología puede ser adquirida depurada u un costa menor. -- ... -

Estos estudios son valiosos para encontrar alternativas y lograr el sa.bor, 

olor y textura solicitados por el área de Mercadotecnia, al seleccionar - ... 

la mejor formulación y materiales de empaque que aseguren ln obtención --­

de lii. vida de anaquel propuesta, así como para aumentar la eficiencia dcl­

proCl'SO o disnünuir desperdicios. Estos puntos serán analizados postcrio! 

mente por scrarado. 



115 

4. Análisis de efectos dl"l medio ambiente. 

Los principa]cs atributos que p¡;is('e el producto en 1.•studio son 1C1s sC'nsoria 

les ya que su función _Jrincipal es satisfacer este tipo de rcqucrimicntos­

dcl consumidor. Como c1.,nst:'cucncia es necc!rnri1.' rc.11izar algunos cstudil.'ls­

que aseguren que la formulación y los matcriahs de empaque C'scogidos pro­

tejan adecuadamcntl" la calidaJ del producto sin importar el clima en el -­

que se C'ncucntrcn (tabla 6). De acuerdo 11 los "Laboratorios Nacionales dc­

Fomcnto a la Industria" (LANFI) se recomiendan las siguientes pruebas para 

los ~latcrialcs de Empaque: 

MATERIAL DE f.'IPAQUE 

,\S.\LiSIS Rf:ALIZAR 

Pl!SO base 

Resistencia a explosión 

Compresión Plana 

Comprensión de canto. 

Resistencia a perforación. 

Humedad 

Troqul! ladl.'I 

Ll"ycndas 

Dimcnsioncs 

UTILIDAD DEL ANALISIS 

Al determinar el peso (GR/M2) se mi­
de la calidad del cartón. 

Da una idea del peso que puede sopor 
tar el cartón sin abombarse. -

Indica la presión que puede resistir 
una de las caras del cartón. 

Da una idea de la presi6n que puede­
resistir una de las caras del cartón. 

Sl' mide la fuerza necesaria para pcr 
forar el cartón. -

Evita un exceso de humedad que dcbi­
li ta el cartón. 

Es muy importante vcri ficar el bucn­
troqucl del cartón ya que esta puede 
ser la c.1Usa de encontrar en la línea 
cartón descuadrado que dificul la e]-­
buen estibado. 

El cartón debe de presentar legibles 
las leyendas señaladas al proveedor, 

St! debe di! l lcgar a un acuerdC1 con -
el proveedor sobrc las variaciones 
que se tolt~rarán en lo que a dimcn-­
siones se rl'Íicre. 



Armado 

llOLSAS INTERIORES DE POLl ET:LENO 

ANALISIS A REALIZAR 

Callbrc 

Resistencia 

Transparencia 

DiU\ensiones 

Imrresión 

ROLLOS DE POLIPROPILF.~O O S.IRAN 

Transparencia 

Calibre 

Al recibo de un cmbarqtu• de cartón -
uno de los principales puntos a Ycri 
ficar es qu" el cartón cuente con _: 
un correcto armado ya que de no scr­
así se reflejará inmediatamente en -
la l!ni:-a de nroducci6n, 

UTILIDAD DF.L AKALfS!S 

Se designa así al grosor Je la bolsa. 
Es necesario definlr el grosor idral 
para cada une de los productos a em­
pacar (lo que dependerá de Ja mayor­
º menor protección que SC' le desee -
dar). Es b,lsico dt'finir con el pro­
veedor si la bolsa será Vl'ndida por­
unidad o ¡wr peso ya qu(' en el últi­
mo caso el calibre juega un papel -­
determinante (a mayor calibre rncnor­
número de bolsas), El ca li brc gene­
ralruente se mide en milésimas de --­
pulgada. Los miÍs coamncs son de _..,._ 
150, 200 y J~O ~ilésimas de pulgada, 

Se mide la fuer:a mecánica que resis 
te la bolsa i\Utes de desfondarse. -

No debe de contener partículas extra 
~as. -

Las bolsas deben de presentarse de -
acuerdo a las (!spcdficacion<?s entre 
gadas al proveedor. -

A las bolsas impresas se les debe d" 
verificar la c.il idad de impr<'Si~n -
que la~ l!!yendas se encuentren c1.'m­
plctas y que el "anclaje" de la tín 
ta ~ca corree to. -

Debe de ser transpar<'ntc y no presen 
tar partículas extrañas. -

El calibre se detcrmin.1r;Í de acuerdo 
a la protcccicin que se le desee Jar 
a cad.1 producto. Debido a que cstos­
materialcs son car"s una variación -
en su cal.ihrc l'<!J'I'\'scnt.1 un;1 fucrte­
vai·i.icón cconOmic.1. 
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lmprcsi6n 

En rol fado 

Dimensiones 

AL.UIDRF. CODIUZADO 

Este punto "'s muy importante• ya que 
los productos en presentación de --­
paquete de ce lofiín generalmente se -
venden en forma unitaria por lo quc­
una mala impresión dará mala imagén­
al cliente, Las leyendas deben dc--­
cstar clara y la tinta bien anclada. 

Las bobinas deben de estar bien en-­
rolladas, con el cono central en ---

buco estado y sin haber recibido go!_ 
j>CS. 

Las dimensiones de las bobinas deben 
de estar de acuerdo a las scílaladas­
al proveedor, las más importantes --

son el ancho de la bobina y el largo 
de repetición a repetición ( la --­
repetición es la marca colocada para 
activar la fotocclda de la máquina -
empacadora provocando así un golpe -
de ésta). Si la marca de rcpctici6n­
sc cncucntrn mal colocada la máquina 
cortará mal el papel provocando des­
perdicio de material de empaque y de 
ma ter in prima, 

SE UT iL!ZA EN ROLLOS PARA f.NGRAPAR EL CA~TON 

Dure:íl 

Ca ll brc 

Ancho 

Embobinado 

llurbuj.i~ 

Indica su resistencia. a romperse, 

Indica la cantidad de material utili 
iadn. Es importante, ya que su ---= 
cspeci ficac ión dcbl' de S!!r scñ.11.ida­
cn ba:\C de 1.1 engrapadllra industrial 
a utili:,u·. 

Su especificación debe de ser .señala 
Ja en h.isc de 1.1 engrapndorn indus-: 
tria] a utilizar. 

Es un rccubrimicntC\ que da buen .aspee 
to a ]a grapa. Debe de ser unlforml':-

Dcbc de ser firme y parejo para faci 
litar su USl' en la m.i.quinn engrapa~ 
ra. 

No dt•bc contctwr burbuj,1s que dchili 
ten el material y caust!n dt!~pcrdiciO. 

117 



PAPEL PARAFINADO 

ANALISIS A REALIZAR 

Peso (CR/H2) 

rara finado 

Dimensiones 

Impresión· 

UTILIDAD Df.L ANALISIS 

Da una idea de l.l .c.1nt id ad de paraf! 
na que contiene. 

Debe de ser uniformt.>, 

Deben de estar de acuerdo a las espc 
cificacioncs entregadas al provccdo'i=. 

Debe de ser de buena calidad de ---­
acuerdo a los colo1·cs fijados con -­
anterioridad con el proveedor. Las­
lcycndas deben de ser kgiblcs. 

;i;s muy com•cnicntc poseer un muestrario de materiales de empaque cstandarcs, 

cuyas muestras se encuentren flrmadas tanto por el provecdor como por los­

dcpartamcntos de contol de calidad y producción para poderlos usar como -­

comparativos en el momento de existir alguna duda al respecto. 

PROPIEDAD CELOFAN POLH."l'ILENO POLI PROPll.ENO 

Resistencia al impacto Regular Excelente Excelente 

Claridad Excelente Pobre Excelente 

Permeabilidad 0.5-0.9 1.4 0.3 
(grm/100m2/24hrs.) 

Resistencia al paso de 02 1 550 1-3 
(CC/100m2/24 hrs.) 

Tt:'mpcratura de sellado ( °F) Amplia 100 o 75° 

Costo Alto Bajo Regular 

Tabla 6. Comparación de propiedades de los m;itcrialcs de empaque mas --­

comunes en golletcrfo. 

5, Rerisión de] disei'io en base ;i t'Xpericncia anteriores y evaluación de -

cfcctl.."IS debidos a nuc\.'OS métodos, proct'so C\ materiales, Al efci:tuar ----­

algún mo\'irniento c-n al~una \'ari.1blc dc] p¡·ocl'.!so es muy importante seguir -

muy dl~ cerca 105 1.?fectos que este provocará, El diagrama CAUSA-EFECTO --­

presentado t:'O las H~cnicas cst.1dísticas es un elemento valioso para este -

tipo d.c análisis. PostcriC\rmcntc es &plicada esta técnica. 
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f.s necesario ccntar con una libreta de rcgístros en donde ~e anot.1r.ín los­

siguicntcs datos: 

- Cambios a rcali:ar 

- Motivo que prQpícia el cambio 

- Lugar, Fecha, Hora y Equjpo en el que 

se realí:ó la prueba. 

- Resultados de las mediciones de los 

rarámctros observados. 

- Análisis estadístico de los resultados 

- Conclusiones. 

Este análisis es realizado practicamcntc en la secci6n de procedimiento ... _ 

estadístico. 

Con lo que se formará un historial de las experiencias lleva.das a cabo y -

se evitará repl!tirlas inutilmcnte. 

6. Compatibilidad en:.:.-e producto y proceso. 

Para clabo1·ar una galleta tipo 11Marias" es conveniente utilí::ar el síguic!! 

te equipo: 

a) Amas.ldora tipo "Sigma" de baja l'clocidad. 0.pacidad 1000 l(g, 

b) Mdquina lamln,1dora con J pares de rodillos. Motores de 10 H.P. 

e) Rodillo (molde) impresor de 4 pulgadas (IZ.6 cm.) de diámetro. 

d) Horno continuo de 4 ionas d(' calentamiento rango de temperatura 0-5QOl>C 

e) Banda del horno lisa de acerC1. 

f) Máquina empttcaJora con capacidad de 95 golpes por minuto. 

¡. Evaluación deo los proveedores. 

Es CC1nrenic11tc a] iniciar una relación con algún pro\·~cdor sentar lils bas\!'s 

sobre líis ;;;ualC's se llevarán a cabo todas lils negociaciones comct•cialcs. 

En el anC'XO 6 se pr'CS('nta un modelo de carta de lntroducdón. ~:s b,lsica -

la c('lraunicíiclfln existente entre los dcpartam<.>ntos COMPJl,\S-COl\TROL m; ----­
CAt;OAI1-PROíWGCW~ s íend" el priml'f"O el direct,1mrnto r1._•sponsablc de tratar 

y presionar al proveedor para obtener el producto deseado. Es ncc~s,uio -

llevar un archivo de cada proveedor en dom.fo Sí.' ngi~trar.i su aC':tunción -­

de acuerdo a los padmctr-os s~ñalados en d punto 2.1.7. del capítulo JI. 
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PL,\SEACIO.~ DE LA CALIDAD 

1. ClasHicación de características. (galletac marías} 

a) Características críticas. 

- Forma y apariencia pésima. 

- Humedad superior del estandar en un 2% 

- 01or o sabor extraños por algún tipo de contaminación. 

- Contaminación por materia extraña: (astillas, vidrio, rebaba de 

metales, etc. 

Destino de este producto: Se destruirá y de ser posibll? se \"cndcrá como 

· forraje. Si no es factible su venta se depositará en el drenaje. 

b) Característica m.1yor. 

- Forma y apariencia mala, 

- Humedad arriba del estandar pero no más del 2% 

- Volumen por abajo del estandar (produce peso de más) 

- Pic:a por kilogramo fuera del cstandar (produce peso de más) 

- Falta de peso por presentación. 

- Falta de galleta en paquetería, 

- Galleta rota en paquetería y en prcsentaci6n de cart6n. 

- Sellado defectuoso. 

- Cart6n mal í'ngomado. 

- Bolsa de polietilcno interior rota. 

- Etiqueta equivocada 

- Sin etiqueta 

- Bolsa chica o mal doblada 

- Clave equivocada 

- Sin clave de elaboración 

- Clave llegible. 

Destino de este producto: Los productos que presenten alguno de estos 

defectos deben de ser separados y corregidos. Ninguno de estos amerita 

St:'r destruido. 

e) Característica menor. 

- Etiqueta despegada 

- Etiqueta Jcscarapdadn 
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- Etiqueta rota 

- Etiqueta drsalincada 

- Etiqueta arrugada 

- Etiqu('ta descentrada 

- Exc.cso de grapas 

- Falta de grapas 

- Bí"lsa dcr:iasiadCt grande 

- Sin divisor y travesaño 

- Divisor y tra\"csaiio mal colocados 

- f:."<ccso de divisores y travesaños 

- Cartón abierto entre solapas, 

- 8lC1quco en la tarima por cxcaso de goma. 

- Exceso de al tura en las estibas 

- Clave mal colocada, 

Destino de este producto~ Los productos que presenten alguno de estos 

defectos deben de scy negociados entre el departamento de control de -

ca lid.id y prC1ducción. Generalmente este tipo de rechazos única.mente -

son registrados con fines estadísticos y de prevención de una inciden­

cia alta. 

2. Determinar.iones de las t1cdicioncs de calidad por efectuarse. 

!IEDICION PUNTO DEL MUESTR,\ FRECUENCIA RES PON 
PROCESO SADLE°7 
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!iucstreo y análisis 
d~ materias prirnas­
y materiales de em­
paque de acuerdo a-
1o::; estánd;1rcs pre­
sentados en el plañ 
do c.1! idad. 

Recepción 0(' acuerdo al De acuerdo al Químico 

Pesado dí' in~redi en 
tes de acuerdo a Iii 
fonm1.1ción. 

iiccirl' Je a!n;1sado ,­
con' i ". l'ti.· i <\ y ~ \·:~­

;:'l'l'il tu1\1 final \Íl' -

la ma'ia. 

Amasado 

Amasado 

plan de cali- plan de cail- Analís-
dad. dad. ta. 

10 pesadas de J veces en el Pesador 
cada materia- turno. 
prima. 

Lote complctiJ Cada arnase Amasador 
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HEDICION PUNTO DEL HUESTRA FRECUENC[A RES PON 
POCESO SADLE7 --- ---

Pesado efe galletas Impresión 10 ga] le tas Cada 10 Opera-
en crudo para ver! dor. 
ficar el correcto-
calibre del paño. 

Pesado de galletas Final del !O galletas Cada 20 min. lfornc-
cocidas para veri- horneo. ro/In! 
ficar piezas por- pcctor 

volumen, hume Kg., 
dad y apariencia.-

de Con 
trol de 
Calidad. 

J, Requisitos del personal de control de calidad. 

CARGA DE TRABAJO: Dependerá del número de equipos a inspección aunque­

dc manera general se ha determinado en la práctica (Anexo 1) que el 

grado óptimo de eficiencia se obtiene a 1 controlar cada inspector !­
equipos. No obstante esto queda a consideración de cada planta. 

CAPACITACION: Es muy rcco111cndablc que cada inspector haya tomado un -

curso de introducción. Un ejemplo de éstos es el impartido por el --­

HIECCA {Instituto ~lexieano de Control de Calidad A.C.) (17). De esta -

manera se facilita la comprensión del concepto de "Calidad totaF y se 

sienten las bases para mancjnr los conceptos básicos de estadística -­

utilizados. 

EXPERIENCIA: Es conveniente qui.! el persona} de insp1.~cción esté fami-­

liariz.ado con las actividades que se realizan dentro de ln planta, por 

lo que es recomendable un proceso de capacitación de 3 meses como rnín1 

1no autcs Je tomar responsabilidad sobre la línea. 

APTITUDES: Físicamente aptas para el trabajo. 

ESCOLAHIDAD: Preferentemente de nivel técnico hacia ,1rriba. 

4. Ht:-vi sión de instrucciones técnicas, proccJimei tnos y manuales. 

El objl'ti\'O de los rnanuall'S cs prl'.'sc11ta1 en forma clara y concisa la info.!: 

mación necesaria para dC.!ldrrol lar las labores mas .importantes dentro de -­

Ja planta hajl) un slstcr:ia Je trabajl1, 



Los manuales necesarios para cada organi:.ación deben de ser elegidos de -­

acuerdo a 8US particulares necesidades, a continuaci6n se sugieren algunos 

- Manual de opcraci6n de almacenes 

Manual de muestreo y análi:;;is de materias primas 

- Manual de mul'.!str~o y análisis de materiales de empaque 

- Hanua l de procesos de Ehboración 

- Manual dC' estibado 

- Hanua l de inspccci6n 

- Manual de sanid,1d y buenas prácticas de ma1tufactura 

Estos documentos deben de ser redactados en un lenguaje sencillo, concisos 

y estar al alcance del personal que requiera dicha informaci6n, 

5. Reportes sobre la calidad. 

A continuación se enuncian los diversos reportes que se gl'neran durante el 

proceso de claboraci6n, se menciona su utilidad, así como su procl'dcncia -

y el dcstinario. L.1s formas prácticas propuestas para este sistema se en­

cuentra en el anexo 4. 

CON COPIA 
JNFORHAC!ON GENERADA ?ROCEDENCJA ~ ~ 
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Recepción de materia prima La hora torio Compras Gerencia Gral. 
o materrnl de empaque defectuoso Producción 

Almacén 
Contabilidad 
Proveedor 

•Rect?pción .le r.atrria prima !.aboratorio Producción Compras 
o 11111 t:cria l de empaque ligeramente Almíl.cén 
fuera de cstnnd<lr que puede pre-- Proveedor 
scnt.u variaciones al proceso. 

E~tado de inventarios y su rota-- Almacenes Producci6" Control de 
ción. Ca \id.1d 

Gerencia Gral. 

Repl.'.lrtc de am,1s,1Jor: ~úmcro Je -- ?roducción r_ngcni\!l'Ííl --
masas elaboradas, tiempo perdido- Industrial 
y sus cau:-ias, cantid.1d de matrrias 
primas utili:adas. 



CON COPIA 
INFORMACION GE!ltRARADA ~JOCr:DESCIA ~ ~ 

Reporte de maquinista: Número de r'roducción Ingrnieria --
masas corridas, tiempo perdido y Industrial 
sus causas, cantidad de materias 
primas utilitadas, peso de JO --
galletas crudas. 

Reporte de hornt.'o: Espcci fica-- Produccién Ingeniería Control de 
dones del producto: picza5 por Industrial Calidad 
kilogramo, volumen, humed.1d, ---
apariencia. 

Reporte de supervisor de empaque: Producci6n Ingeniería ---
Producción empacada, Cantidad de- Industrial 
empaque utili:ados, asistencia --
del pei·sonal, tiempos perdidos y-
sus causas 1 cantidad de dcspcrdi-
9ios, eficiencia del equipo y co!! 
trol de pesos. 

Reporte de inspector de ContJ"ol - lnspcccién Gerencia de Producción 
de Calidad. Control de pesos 1 -- Control de-
especificaciones d(' los prodoctos Calidad. 
apariencia de la galleta. 

Reporte de embarque: fecha de -- F.mbarqucs Control de Producción 
elaboración, fecha de embarque. - Calidad 
(asegura la salida del producto -
mas viejo), 

Reporte de audi toda a bodega o a Control de Producci6n Gerencia Gral. 
mercado: Cantidad de productos - Calidad 
auditados 1 cantidad de productos-
aceptados, cantidad de productos-
rccha:ados y sus defectos, C"ficien 
d1..~ la cal1dad, obscrvac:ioitc.s, -

Reporte diario de rcch.1:os: Canti Control de Producción Gerencia Gral. 
de rccha:.os en planta, tipo de ... : Calidad Ingeniería 
rechazo, número de días en planta. Industrial 

* C:stc reporte generalmente es girado pcir memorándum, por lo que no se pr:_ 

sen ta forma impresa. 

Dcp1.~ndiendo de la necesidad de cada empresa pueden uti li:arse más o menos 

reportes. 
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6. Contacto con otros dcpartarn\'.'ntos y personas externas. 

- Con la Gcrl.!ncia General.- Para definir las políticas a seguir r mante­

nerla informada del nivel de calidad a la planta en general. 

- Con la Gerencia de ProJucción. Para darle seguimiento n la información 

emitida \!11 lcis análisis rcali:.1dos a la materia prima, materiales de -­

cmraquc, productos CI\ pfOC('SQ y terminados, 

- Con lngenier!n Industrial.- Para coordinar la información de estadísti­

cas de producción en relación a la cantidad producida y peso de m:'is. 

- Con Abastecimientos.- Para orientarlos en las fallas de mat..~ria. prima­

y materiales de empaque para su corrección. 

- Con }lantcnimicnto.- Para mantenerlo informado de la calidad de los pr~ 

duetos y de los defectos ocacionados por fallas en los equipos. Para -

informarle de la dureza del agua y se tomen las medidas neccsarins. 

- Con seguridad Industrial. Para coordinarse en la soluci6n de los pro-­

blcmas de limpieza y sanidad y mantener al día el programa de fumigaci~ 

nes. 

- Con Hclncicmrs 1.aborales.- Para el acatamiento de las políticas de la­

empresa. 

- Con la Gerencia de Desarrollo de Nuevos Productos.- Para la coordinación 

de inovacioncs y modificaciones de empaque, materia prima y producto -­

terminado. 

- Con proveedores.- Para negociar las especificaciones del material 

rl.!querido y apoyar a compras en la.o; rcclamacionus pertinentes. 

- Con autoridades oficiales.- para atender inspecciones o vl~itas 

oficialc~ a ln plnntn. 

INGf:N!ERJ,\ EN f.L CONTROL DE PROCESOS 

1. 1\nálisis d.c la capaciJ¡¡d de máquinas y pNcesos. t::n la sección Je csta­

distica se priJscnta un ejemplo práctico de este punto. 
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2. Prucb,1s tll matl!rial adquirido, análisis de laboratorio. En el capitulo -

111, se trata ampliamente este punto, 



Debido a que los anál is¡.., de vari.:1dón l'll el proceso y el prnducto termin~ 

do utili:.an las técnica!> l'~tad!sticas desarrolladas en el trabajo, dichos­

puntos serán expuestos l'll formi1 pr;íc:tica en la sección de C'Stadístic.1. 

3, Interpretación de especificaciones. 

A continuación se presenta un borrador de un folleto de información al --­

personal c11 general de las especificaciones del producto y su ra:ón de -­

ser. Esta práctica ayuda mucho a la campaña de concicnti:ación del perso­

nal hacia la ca Ji dad. 

PRODUCTO: GALLETA BARIA 
COSSECll!:NC!.IS 

VARIACION VARIACION 
CARACTEilISTICA ESTANDAR HACIA ARRIB,\ HACIA ABAJO 

Diámetro 15 mm - f,¡npaquc for:.ado - F.rnpaquc flojo 
- Galleta rota - Galleta rota 

Volumen lOpzas./15 cm. - F.rnpaquc forzado - F.rnpaquc flojo 
- Galleta rota - Galleta rota 
- Falta de peso - Exceso de peso 

Pie:r.as por kilo- 120pzas./kg. - !"alta de peso - Exceso de peso 
graiilO - Er.\paque forzado - F.rnpaquc flojo 

- Galleta rota - Galleta rotn 

Hwncdad 2.5-J.();t - Textura blanda - Textura dura 
- Galleta cruda - Galleta dorada 

Tabla JO. Estándares de lit galleta Haría y sus variaciones (aportaci6n -­

del sustentante), 

4. Auditoría de la eficiencia de la calidad producida. 

a) Auditoría de procedimientos, 

Debe de verificarse y evaluarse los siguientes puntos básicos: 

- Almaccnaiilicnto de Haterias Primas. 

- Correcto pesado de Materias Primas 

- Utilización de las forraulnClones autori:adas. 
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- Temperatura de las mas,15. 

- Ci.lrrecto laminado. 

- Tiempo de cocirnicnto, 

- pH y humedad de la galleta. 

- Calibración de básculas, 

- Exactitud en el pesado. 

- Control de masas sobrantes 

- Cumpliaiento al programa de fumigaciones, 

- Limpieza, contaL'linación y sanidad de la planta. 

- Conlrol de recha:os. 

F.stos puntos presentan una guía general para la auditoria a procedimientos 

no obstante cada planta debe de definir sus objcth·os y necesidades y 

disminuir o ampliar su sistema de auditoría, así como su frecuencia. 

b) Auditoría al producto, 

Es com·enicntc realizar un panel dcgustativo con la presencia de respresc~ 

tantes de los dcpartam<"ntos productivos, de control de calidad, mantcnimi en 

to, distribuci6n, ingcnieria industrial y la gerencia general, para evaluar 

la calidad de los productos, 

L.1 pr;íctica de establecer ur. patrón de evaluaci6n de las características -

ayuda mucho a obtener objctiv.:.oacl en los coment.uios. 

i\ continunci6n SC' presenta un patrón arbitrario que puede ser utilizado: 

SABOR COLOR APAR!ESCIA ·~ 

E.'<cclcntc 25 pts. 20 30 25 

E\:cclC'ntc-bucno 22 18 28 22 

Bueno 20 17 26 20 

Bueno-regular 19 16 24 19 

llcgul<1r 16 14 21 16 

Regular-r.ialo 12 10 16 12 

Mal" 10 a O 8 a O 14 a O 10 a O 
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NOTA: Si alguno de los atributos es evaluado con cero. la calificaci6n globnl 

será cero. Esta. evaluación deberá ser realizada cadn día 5 del mes, 

Es necesario establecer un rango de calificaciones que expresen objeti­

vamente el grado de aceptación o rechazo que posee la gnlleta. Este -­

será definido por las diversas personas involucradas en elaborar la ca­

lidad del producto. 



TECNOLOGIA INGENIERIL ESTADISTICA Y DEL EQUIPO DE 

INFORMACION DE LA CALIDAD, 

1.- Elaboración de una gráfica de Media y Rango. ( X y ii ) , 
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OBJETIVO~ Determinar la posibilidad de elaborar ''Galletas Marías" con 

una humedad dentro del siguiente estándar: 

HUMEDAD MINIMA: 2, 5 % 

HUMEDAD MAXIMA: 3.0 % 

CARACTERIST!CAS DEL HORNO: 

Longitud: 50 m. 

Banda: 

Ancho de la Banda: 

Lisa de acero, 

90 cm. 

Zonas de calentamiento: Tres, 

Tiempo de cocimiento 
est4ndar: 3.0 min, 

ESPECIFICACIONES DE LA GALLETA: 

Temperatura de la masa: 33 - 36 ° C 

Peso de 10 piezas cru-
das: 46,5 g, 

Piezas por kilogramo: 270 

Volumen de 27 piezas: 134 :t 5 cm. 

Diámetro: 52 - 52,3 mm. 

Ph: 7.2 - 7.B 

1.1.- Selección de la frecuencia y tamaño de la muestra. 

LUGAR DEL MUESTREO: Salida de 1 horno, 

FRECUENCIA: Cada 2 horas a lo largo de un turno de 8. Fueron realizadas 

siempre en el primer turno, con la finalidad de trabajar con los mismos operado­

res y bajo las mismas condiciones de temperatura del medio ambiente. 
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DURACION: El estudio se llevó a cabo durante 12 días (2 semanas). Los -

datos obtenidos se presentan en las gráficas A y A 1 , 

MUESTREO: En cada muestreo se seleccionaron S guías repartidas a lo la! 

go de la banda del horno y de cada una se tomaron 5 galletas. A cada subgrupo 

se le determinó la humedad, su promedio y el rango, como se muestra en la grá­

fica A 2 , 

2.1.- Cálculo de los Límites de Control para Rangos. 

LICR • 

Donde: 

(1.716) (0.32). 0.55 

(0.284) (0.32) • 0.09 

LSCa • Límite Superior de Control para Rango, 

LlCa • L{mitc Inferior de Control para Rango. 

R n Promedio de los Rangos de los subgrupos de 
la primera etapa. 

2.2.- Cálculo de los Límites de Control para Promedios. 

LSC;¡ • X .+ A2 R LSC~ • 3.31 + (0.266)(0.32) • 3.40 

LIC;¡ • X - A2 R LIC;¡ • 3.31 - (0.266)(0.32) • 3.22 

Donde: 
LSCsi: • Límite Superior de Control de Promedio. 

LIC;¡ • L{mite Inferior de Control de Promedio. 

X • Media de los promedios de los subgrupos de la 
primera etapa. 

Al tener predeterminado un estándar dentro del cual se debe de mantener 

la variable observada, automáticamente se asumen estos valores como los l!mi­

tes superior e inferior de control. 

LSC;¡ • 2.5 

LIC;¡ • 3.0 

De los datos antes calculados se puede deducir que el proceso se encuen­

tra fuera de los parámetros señalados. 

(Gráficas A y Al). 



r.0~:1r. 1 ·~ ::r :•;;.'J1:i:::J 

PlANT;~'"'°•""'•~°"H""'.l~,_~_,~,_ .. ..,-:r-. ~---~ .. -,-.. H-.. -J~;~:::7:1~:~1·~~~111l 

c1.ru.c1l111sr11:-.MlD1u"' L: .• Lc111c,.i.:1·Jt1 1 5• X~ 

tlltIW> ____ 2_._5_-_3_.o ___ . _______ J. __ '_"_M_c_"'_'_"'_'_,_º-''-'"~-1 
! :.,~1.-.•,•.) ..'.'~ '~U(S111A. -1.-----~-

;1¡t :ul ••:t.\ C:.1d.1 .' 1111 r · ~ ~------

4.1 

J.9 

3.7 

3.5 

J.3 

3.1 

~· 
2.9 

GRAF!CA A 1. PRIMERA ETAPA 



GílM ICs\ l)( C01!1110L POll vr1llli\UL l.:J 

cmnnc~L pr; f'nú<:Es.o 
HMH1-·,"l·-,-••• - .. -.. -u-.-.,-u-----.-.c-... -... -.,-,-.. -ll'-~·7"~;·-,-•.. -"-"_"_u.-,,~.~~ l'li:LAV '4lW..-~·ll 

FN1UCA IE GllU:rA tWITO tr!ICD Gl!JF.l'A WJUA 

C/JlACHIHSlli.;A MLOIUA 

11.ff!Wl 

··---
4,3 

i..s.c. 

L'.·• ll.111CllL1·Jr¡ 

2.5 - 3.0 IT[l,I Cll11ICO 

13(' 



3.1 Interpretación del Control de Proceso. 

Al analizar las gráficas A y Al se observa que el 70.8 % de los 

datos graficados se encuentra por arriba del l!mitc superior de control y -

únicamente el 29, lb t se encuentra dentro del estándar. Lo anterior indi­

ca una causa común de variación, es decir, que la variación se debe a un -

error en el diseño del proceso o a un defecto crónico de un insumo utiliza­

do, Para poderlo identificar es necesario utilizar 111 técnica de lSHlKAWA 

antes mencionada y aislar la fuente de variación. A continuación se detalla 

el estudio realizado. 
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l.- VARlAClON: Humedad de la galleta tipo "Har!as 11 fuera del t?stándnr. 

2.- La siguiente figura muestra el diagrama causa-efecto desglosado. 

3. - lNTERPRETACION: 

a} Personal.- Se realizó un estudio a través del Departamento de 

lngcnieda Industrial, para evaluar la posible fuente de error y se encontró lo 

siguiente: 

- Mala Supervisión.- Se realiza correctamente, tanto en el áréa 

de elaboración de mnsas, como en el horneo. 

- Personal Mal Capacitado.- Se cuenta con personal entrenado para 

realizar correctamente el trabajo y con una experiencia mfoima de tres años en 

el puesto, 

- Rotación Excesiva.- Los puestos determinantes sobre el conteni­

do de humedad son ocupados por personal clasificado y de base, por lo que la -

rotación no le afecta, 

- Actitudes Negativas.- Se encontró un buen ambiente de trabajo, 

b) r·ormulación.- Se realizaron pruebas a nivel planta piloto, V! 

riau..to los elementos a probar, reportándose lo siguiente: 

- Inversión del jarabe No Adecuada.- Los reportes del Laboratorio 

no presentan indicios de baja o alta inversión. 



PERSONAL 

Mala Supervisión 

Per~onal Mal Capacitado 

Rotación Excesiva 

Actitudea negativas 

Pirómetros en mal Estado 

Termobalanz.a Descolibrada 

EQUIPO tE l\EDl.ClON 

fORl!Ul.AC!ON 

Inversión del Jarabe ~o Adecuada 

Exceso de jarabe 

Exceso de Aguo 

HUMEDAD FUERA 

UE ESTANDAR 

Tiempo de Cocimiento muy l<ápido 

Faltn de Temperntura 

Quemadores Sucio1> 

Falta de Quemadores 

Horno muy Corto 

~ CAUSA - EFECTO ( 33) "'1!aD>n¡¡olJJ!tsia. 
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- Exceso de Jarabe.- Como se señaló anteriormente, el jarabe in-­

vertido posee una acción humectante, pero se observó que en los porcentajes -

utilizados es posible obtener un producto con humedad estándar y con carac---­

ter!sticns sensoriales aceptables, 

- Exceso de Agua.- Ln cantidad <le agua utilizada es la correcta 

para, elaborar unn masa maquinable y que garantize un producto final con caraE_ 

ter!sticas óptimas. 

t::) Equipo de Medición.- En conjunto con el equipo de HantenimieE, 

to se revis1Jron los siguientes puntos: 

- Pirómet:roR.- Se encontraron funcionando correctamente. 

- Termobalanzas.- Se encontraron calibradas y funcionRndo corree-

tamente. 

d) Maquinaria.- En conjunto con el departamento de Mantenimiento 

se revisaron los siguientes puntos; 

- Tiempo de Cocimiento muy Rápido.- Es un tiempo estiíndar determ! 

nado en base a un estudio anterior. En temporadas anteriores yn hn sido posi­

ble obtener la humedad buscada con este tiempo de cocimiento. 

- Horno muy Corto.- En tempuradas anteriores yn ha sido posible -

obtener la humedad buacndn con hornos de longuitud similar. 

- Falta de Quemadores.- Se encontraron co1npletos. 

- Quemadores sucios.- Se encontró el 75 % de los quemadores obs­

truidos parcial o totalmente por carbón, 

ACClON CORRECTIVA, 

Se procedió a limpiar los quemadores en general y a carburar nue\fomente 

el horno. 
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l .1.- Se realizó un nue\'o estudio estadístico bajo las mismas bases -

del primero, Los resultados se muestran en las griÍficas Bl y n2. 

2.1.- Límites de Control. 

LSCR • (l.7l6)(0.05) • 0.09 

LICR • (0.284)(0'047) • O'Ol 

donde: 

LSCR • Límite Superior de Control para Rango. 

LICR • Límite Inferior de Control para Rango. 

R • Promedio de los Rangos de los Subgrupos de la Segunda -
etapa. 

2.2.- Cálculo de los Límites de Control para Promedios, 

Al tener predeterminado el estándar dentro del cual se debe de -

mantener la variable observada, automáticamente se asumen estos valores como 

los límites superior e inferior de control. 

LSCx • 2,5 

LICX • 3.0 

). l.- Interpretación del Proceso. (después de corregir la falla) 

Al anal!zar las gráficas By SI se observa que el 97.92 % de los 

datos graficados se encuentran dentro de los estándares de humedad señalados, 

y únicamente el 2.08 % está fuera de ellos. 

El análisis de este punto indica que las determinaciones de dicho subgr!!. 

po fueron realizadas en lunes y la falta de un adecuado precalentamiento fue -

la causa de esta var!Jción, por lo que se considera que el proceso está contr2 

lado estadísticamente. 
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CRITERIOS A SEGUIR PARA LA MOT!VAC!ON DEL PERSO~AL 

DURANTE EL PROCESO DE IMPl.EMENTAC!ON DEL PROGRAMA, 
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Una de las principales bases del sistema propuesto es el cambio de acti-­

tud y la conclentización del personal, lo que representa un reto para cualquier 

empresa que intente llevarlo a cabo. 

Al iniciar un cambio, es común encontrarse un rechazo natural que se in-­

crernentará en la medida en que éste exija un esfuerzo mayor al personal. Auna­

do a la difícil situación económica por la que atraviesa el pafs 1 desarrollar -

un nuevo sistema de trabajo actualmente representa un proceso lento y que obli­

ga a la compañía a cambiar algunas actitudes hacia sus trabajadores, como las -

que se mencionan: 

CONFIANZA.- Es vital que los trabajadores sientan confianza con la empr! 

sa y tomar acciones para evitar el concepto de explotador-explotado, Es nece­

sario darle una nueva imagen a la compañía e inspirar un respeto hacia ellos,ya 

que dependiendo de sus resultados, el programa tendrá éxito o fracasará. E~ a! 

gunas compañías del país (no del ra~o alimentario), se han puesto en marcha al­

gunas campañas para lograr lo antes comentado, habiéndose obtenido buenos lo­

gros: 

a) DESPENSAS. A los trabajadores se les reparte una despensa básica que 

les asegura los víveres primordiales semanalmente. Con esto se intenta cubrir­

sus satisfactorcs primarioR y facilitar su concentrnción durante su jornada la­

boral. además que disminuirá la excesiva rotación de personal dando tiempo de -

llevar a la práctica los programas de capacitación. 

b) MOTIVACION. Generalmente se han utilizado dos elementos: 

-ECOl'iOMlCO.- Bajo el principio de ' 1Si la compañía gana más, paga me­

jor" se han desarrollado programas, los que en base a objetivos de producción,­

intentan motivar al personal ofreciendo estímulos económicos si éstos son alca!! 

zados o superados. Es necesario hacer not.ir que no e~ recomendc:1ble llevar a C!!_ 

bo este tipo de práctica aisladamente yll que puede ser contraproducente. Una -

campaña motivacional por competencia de resultados, es muy recomendable. 

-cm!PETENClA POR RESULTADOS. Es muy positivo crear una competencia -



sana entre los diversos departamentos en cuanto a resultados se refiere. El -

desperdicio 1 el !ndice de rechazos, los tiempos perdidas. la sanidad, etc., -

son algunos de los parámetros que pueden ser utilizados en estos programas. Es 

muy conveniente tomar como costumbre la publicación de los objetivos y result!!_ 

dos a· todo el personal sl.ndicalizado, así como escuchar sus comentarios para ... 

lograrlos o mejorarlos y sobre todo, dar el apoyo necesario para llevarlo a la 

práctica. 

-CAPACITAC!ON. La cnpacitación del personal debe de iniciarse desde 

el momento en el que ingresn a la empresa. Debe de recibir una orientación S,2 

bre los principnles objetivos de la compañía, y del papel que juega dentro de­

ésta. ta capacitación se debe de rea.litar por sistema y siguiendo un objetivo 

bien definido. Es común encontrar empresas en las que se capacita al personnl 

sobre la marcha 'J dependiendo de las necesidades inmediatas. 

Es necesario invertir en la capacitación del personal para obtener­

mejores resultados. Los trabajadores deben de saber que si au trabajo es sa­

tisfactorio, pueden ser capacitados para ocupar mejores puestos y ser promovi­

dos. 

La introducción de este tipo de programas debe de ser una labor paulati­

na, En algunas empresas se han iniciado en un departamento 11piloto11 e:scogido -

por el número de trabajadores con que cuenta, por su disposición hacia el trab!!_ 

jo, etc, ,con la finalidad de crear la inquietud o necesidad en los. otros depar­

tamentas,facilitando así la introducción del program<1, 

Estas actividades de.ben de ser tomadas por la empresa como una inversión 

y no como un gas to, 



COHCLUSIONES 
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El sistema "Control Total de Calidad" propuesto por -

A.V. Fcigenbaum basado en un modelo administrativo 

para la optimización del proceso de elaboración de 

galletas resultó factiblemente aplicable a lstas in -

dustrias. 

tas ventajas obtenidas a través de la implementación 

de este sistema comparado con los sistemas tradicio -

nales son: 

a) Aumento en la calidad del producto 

b) Disminución de los costos gracias a una corree -

ta reducción del diseño y del proceso de elabora­

ción. 

c) Un beneficio económico debido a una mejor acep­

tación del producto en el mercado y una disminu­

ción de los desperdicios y productos de reproce­

so. 

Las principales desventajas de la implantacióndel­

sistema son: 



a) La resistencia a la inversión inicial para el 

arranque del programa. 

b) La resistencia al cambio por el personal. 
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rn base a las entrevistas realizadas en varias empresas - -

t>laboradoras de galletas, se concluye que el panorama ge -­

general es deficiente en lo que respecta a los sistemas -

de control de calidad aplicados hasta la fecha. Por 

tal motivo el sistema propuesto ayudaría a sentar las -

bases para elaborar un sistema adecuado de calidad. 



All~XOS 



. ANEXO 1.-ENTREV!STAS 
REALIZADAS 



ENTREVISTAS REALIZADAS PARA DOCUMENTAR ESTE TRABAJO 

l. M, en c. GUILLERMO ALCALA v. 
Gerente de Control de Calidad 

NABISCO , Planta México. 

Poniente 116 N 536 

Col. Industrial Vallejo 

Mexico D.F. 

143 

MAGNITUD DE LA COMPAíllA Cuenta con 2 plantas con la razón social NABISCO 

( México D.F. y Celoya Gto. ya que desde 1981 su fucion6 al grupo GAMESA , 

Elabora galletns , pastas , harinas preparadas y productos cubiertos con choco­

late • Cuenta con 1300 traba,1adores sindicalizados y 220 empleados de con­

fianza aproximadamente. 

CONCEPTO ACTUAL DE LA CALIDAD Y SU CONTROL , El grupo está concicnte de la . 

importancia que tiene la calidad de los productos en el mercado 1 el cucstiona­

micnto básico consiste en definir el sistema a adoptar para asegurarla y el en­

foque que debe poseer para atacar los diferentes problemas. 

Hasta la fecha se ha operado con un departamento de control de calidad que 

cuenta con las siguientes divisiones: 

- Muestreo de materiales de empaque 

- Muestreo de materias primas 

- Laboratorio ( análisis bromatológicos y microbiológicos 

- Muestreo de producto terminado 

Estas áreas laboran bajo sistemas bien definidos , cuentan con mnnuales 1 

asesoramiento y auditorías del departamento de " Aseguramiento de la Calidad" 

(equipo o nivel corporativo ) y ocasionalrrente de " Nabisco Brands Intermitional", 

Tradicionalmente se había trabajado bajo un sistema "correctivo 11 de con­

trol , pero recientemente se ha fijado el objetivo de introducir un sistema 
11 preventivo 11 pnra lo que ne ha implementndo el dPpartamc>nto de 11 control de 

procesos u cuya función es esquematizar la forma correcta en que los procesos 

se deben de llevar n t:Jbo y posteriormente verificar su buena realización , 

Ocacionalrr,cntc se renlizan audi torfr-ti de mercado para retroalimc·ntor n laR arens 

de producción , 
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FUTURO DE LA CALIDAD Y SU CONTROL DE LA COMPAÑIA: Se buscará cambiar el 

enfoque "correctivo" por el "preventivo11 con las siguientes acciones: 

Mayor comunicaci6n entre el vendedor, el cliente y la planta, buscan­

do que el personal productivo pase una vez al mes un día recorriendo 

una ruta comercial. Con ésto se busca acortar el tiempo de respues-­

ta en las reclamaciones da calidad. 

Introducir la reglamentaci6n sanitaria de la F.O.A. en las plantas, 

esto ante la entrada de México al GATT. 

Introducir sistemas computarizados para el mejor control de la infor­

mación, 



2. SR. EMPIGMENIO SANCHEZ 

Gerente de Producci6n 

Galletera de Puebla, 

San Pablo Xochimehuacán, Puebla 
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a) MAGNITUD DE LA COMPAÑIA.- Cuento con una sola planta (Puebla). Ela-

bora galletas y pastas, Cuenta con 300 trabajadores sindicalizados 

y 30 empleados de confianza aproximadamente. 

b) CONCEPTO ACTUAL DE LA CALIDAD Y SU CONTROL, 

cualquier control de calidad, 

Carece totalmente de 

e) FUTURO DE LA CALIDAD Y SU CONTROL DENTRO DE LA COMPAílIA.- Se tiene-­

proyectado desarrollar un plan de calidad que auxilie e mejorarla. 

Aun no se ha realizado nada en concreto. 



3. ING. CARLOS SHELLV 

Jefe de Control de Calidad 

Gamesa Planta México 

Av, Inguarán 5752 

Col. Granjas Modernas 

México, D.F. 
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a) MAGNITUD DE LA COMPAílIA.- Cuenta con 4 plantas con la razón social 

GAMESA ( Cd, Obregón, Sonora, Monterrey N. L. 1 México, D.F., Mérida Yu~a 

tii.n) desde 1981 se fusionó ct'fl N:lbisco Elabora galletas, pastas, her! 

nns preparadas y productos cubiert:os con chocolate. Cuenta con 800 

trabajadores sindicalizados y 470 empleados de confianza. 

b) CONCEPTO ACTUAL DE LA CALIDAD V SU CONTROL. En este grupo el concel! 

to de calidad se encuentra bien definido y han sido desarrollados si~ 

tCmas manuales y procedimientos que la norman. Ha sido desarrollada 

una estructura corporativa que se compone de la siguiente manera: 

En cada planta se cuenta con un departamento de Control de Calidad que 

de una forma genérica cuenta con: 

Recepción de materias primas y materiales de empaque, laboratorio de 

nnó.llsia broma to lógicos, control de procesos e inspección de produc -

toa terminados. A nivel corporativo se cuenta con la Gerencia de As! 

ramiento de ln Calidad que busco definir las políticas y los procedi­

mientos a seguir en este renglón, 

El enfoque que se está intentando dar al control de la calidad es re~ 

!izarlo con un enfoque preventivo para lo que implementó el Departa -

mento de Control de Procesos, 

En fecha reciente se han comenzado a atender directamente en lo plan­

ta las quejas de los consumidores y se han realizado audi todas a los 

productos de la compaiHa en el mercado, todo esto con la finalidad de 

11acercar 11 más a las árens de producción con los problemas detectados 

por los consumidores, 

e) FUTURO DE LA CALIDAD Y SU CONTHOL DF.NTRO LA COMPAÑIA.- Se están po­

niendo en marcha proyecto~ para incre:ml1ntnr ln sonldnd c11 la planln 
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y elevar la calidad de los productos de manera simultánea con la pro­

ductividad. Se está estudiando la forma de iniciar "Circules de Ca-­

lidad1• pero aun no se ha arrancado. 



4. ING. ROSARIO ZARATE LOPEZ 

Jefe de Producción 

Industrias Córdova, s. A. 

Fábrica de Galletas y Pastas "La Corona" 

Km. 339 Carretera México-Veracrúz 

Córdova, Veracrúz 
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a) MAGNITUD DE LA COMPAÑIA.- Cuentn con 2 plantes y se dedican a la -­

elaboración de galletas y pastas. Cuenta con 400 trabajadores sindi­

cali:ados y 35 empleados de confianza aproximadamente. 

b) CONCEPTO ACTUAL DE LA CALIDAD Y SU CONTROL. Cuenta con un departa­

mento de Control de Calidad que posee las siguientes áreas: Hecep -­

ci6n de materia prima y materiales de empaque, laboratorio de análl-­

sis bromatológicos e inspección de producto terminado, Los análisis 

realizados comprenden unicamente análisis básicos (humedad y pH). Se 

cuentan con estándares que marcan los puntos básicos de control sin -

tener un sistema de trabajo bien definido. 

El control que se lleva a cabo el 90% correctivo y se desarrolla so -

bre la línea de producción cuidando que productos defectuosos salgan 

al mercado. Parte de la producción se exporta por lo que se bui>ca o~ 

tener la mejor calidad posible, 

e) FUTURO DE LA CALIDAD Y SU CONTROL DEllTRO DE LA COMPAÑIA.- Se vislum­

bra la necesidad de mejorar el sistema de calidad debido a los cons-­

tantes problemas con la producción de exportación, no obstante aun no 

se ha arrancado ningún programa a futuro. 



5. ltlG. ARMANDO SANCHEZ 

Organización Bimbc 

Ingeniería de Desarrollo de Nuevos Productos 

San Pablo Xalpa 520 

Col. Azcapotzalco 

México, D.F. 
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a) MAGNITUD DE LA CO~PAfirA.- Cuenta con 12 plantas con la razón social 

BIMBO-MARINELA-BARCEL 1 siendo su ramo la elaboraci6n de galletas, bo-

tanas, pasteler!a y panificaclón. Ea una industrial 100% mexicana, 

en la que laboran 8000 trabajadores sindicalizados y 450 empleados a­

proximadamente. 

b) CONCEPTO ACTUAL DE LA CALIDAD y su CONTROL. Se cuento con un olst!! 

mn bien estructurado que incluye: recepci6n de materias primas y ma­

teriales de empaque, laboratorio de análisis bromatol6gicos y micro -

biológicos e inspección de producto terminado. Se realizan emilogra­

mas & todos los lotes de harina y los resultados son publicados en un 

pizarrón con la finalidad de que estos datos puedan ser eprovcchndos 

por las áreas productivas para ajuatnr su forraulacióo 

El concepto de calidad se encuentra perfecta.mente bien definido y pa­

ra asegurar que todos los trabajadores lo conocen se cuenta con un -­

programa de capaci taci6n a fondo. Se labora con un siat~ma de ''Esca­

lafón'' en el que se capacita al personal para que desempeí\e su traba­

jo correctamente lo que factli ta la obtención del grado de calidad -­

deseada. 

Se da gran importancia a la imñgen de la compaiHa y a la atención al 

consumidor por lo que frecuentemente se realizan encuestas para cono­

cer los problemas de calidad y poder solucionarlos, 

e) fUTURO DE LA CALJDAD Y SU CONTROL DENTRO DE LA COMPAílIA.- So ha dosn 

rrollado un programa muy ambicioso pera lograr integrar la compañia 

en el sistema de los "Circulos de Calidadº. 
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Se ha iniciado éste con cursos a todos niveles para concientizar al 

personal de la importancia que tiene la calidad para la empresa. C!: 

be hacer notar que es un programa a desarrollarse en un largo plazo. 



6, ING, RAUL RAMIREZ 

Gerente de Control de Calidad 

Lara, Galletas y Pastas 

Nuevo Santo Domingo # 232 

Fracc. Industrial San Andfcs 

Atzcnpotzalco, México, D.F. 
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a) MAGNITUD DE LA COMPAÑIA.- Cuenta con 1 planta en México, IJ.F, que -

elabora galletas y harinas preparadas y otra en Puebla, Pueb. que el~ 

bora pastas. Cuenta con 400 trabajadores sindicnlizndoa y 50 emplea­

dos de confiani;o aproximadamente. 

b) CONCr:PTO ACTUAL !JE LA CALIDAD Y SU CONTROL. El departamento de Con -

trol de Calidad fue instituido en enero de este nño y actualmente se 

está consolidando, Consiste basicnmcnte en: 

Inspección de materias primas y materiolea de empaque 

Análisis bromatol6gicoa simples (humedad, pH) 

lnspecci6n de producto termina1° 

E:l sistema de calidad a.un no se encuentra bien definido aunque ya se 

cuentan con algunos estándares. 

Se está implementando como sistema el muestreo de producto taii.to de 

la compai'iía como de la competencia en el mercado y su evnluaci6n. Co!! 

trol de Calidad tiene suficiente autoridad para modificar la formula­

ción de algún lote p9ra a su juicio elevar la calidad del producto. 

Existe aun renuenciR para invertir en aparatos m6.s sofisticados. (ami­

lógrafo, extcnsógrafo, etc.} y poder así tener un panorama preventivo 

mayor. Se trabaja basicamente con un sistema 11correctivo11 de con -­

trol. 

e) FUTURO OE LA CALIDAD V su CONTROL DENTRO DE LA COMPAil!A. - Se buscar§ 

consolidar perfectamente el sistema de calidad, dándole un enfoque 

preventivo. A11'.pliar más los par6.mctros a controlar e intensificar la 

relación mercado-áreas productivas. 



-ANEXO 2, - ESTUD lO DE 
MERCADO 



Se reali:ó un estudio para conocer la calidad que presentan las galletas -

Harías presentes en el Mercado. Se evaluaron las siguientes marcas: 

Gan.esa 

Marsa 

Lara 

Cuétara 

Lance 

Galletera de Puebla 

La Moderna 

Las muestras fueron ccmparadas desde dos puntos de \'ista: 

Análisis físicos y fisicoquímicos 

Evaluaci6n sensorial 

habiéndose utilizado la prueba de preferencia basada en la escala Hedónica­

(75} para obtener objetivamente los datos presentados en la evaluaci6n sen­

sorial. 

AliALISIS FISICOS Y FISICOQU!HICOS 

fueron evaluados los siguientes parámetros: 

Humedad 

pi! 

Peso por presentaci6n 

Calidad de empaque 

Método de evaluació11: 

Se diseñaron 4 escalas arbitrarias de valores que en orden decreciente 

ponderan la \'ariaci6n del parámetro evaluado cC1n respecto a las especi­

ficaciones citadas en la Norma Oficial Mexicana ~OH-f-6-1983. 

Humedad 

% de humedad puntos 

de 2 .ó -J.O ........... 10 

J.1 -3.) ··········· 
3,ó -4.0 ··········· 
4.1 -4.5 ··········· 
4.ó -;.o ··········· 6 

5.1 -5. 5 ··········· 5 
5,6 -6.0 ··········· 



6. t -6.5 

6.6 -7 .o 
7 ,( -7 ,5 

7 ,6 -8.0 cero 

Mayor que 8.0 , • • • cero 

pi! 

7,6 

7.6 :!: o.t 
7.6 :!: 0.2 

7,6 :!: O.J 

7,6 :!: 0.4 

7,6 :!: 0.5 

puntos 

!O 

7,6 :!: o.6 o mayor .. .. cero 

Peso por presentación 

eramos 

!. 20 

:!: 30 
:!: 40 

:!: so 
:!: 60 

:!: 70 

!. 80 

puntos 

10 

9 
8 

7 
6 

'!:. 90 o mayor . . . . . . . . . • cero 

Calidad del empaque 

Cada defecto resta un punto a la clasificación global de 10 

EVALUACIQN SESSORJAL 
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Fueron C\'aluados los siguientes parámetros por medio de la prueba de prefe­

rencia basada en Ja escala hedónica (75): 

Sabor 

TC'xtut'a 

Araricncla 
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Prueba de preferencia, basada en la escala Hedónica (75). 

Consiste en entregar a los jueces la muestra a c\'aluar y el cuestionario 1, 

solicitándoles que la califiquen en base a la escala que ahí se: presenta, 

Dicha escala constn de 9 valorcs 1 cada uno pondera un grado de accptnción 

de la muestra evaluada. 

Para el caso cancreto de las galletas tipo 11Harías 11 se rasó ll~eramcntc su 

cara surerior ya que presentaban la marca. La muestra que a juicio de los 

panelistas obtenga la mayor puntuaci6n será la más aceptada y viceversa. 

JUECES: Fueron elegidos al azar sin tener ninguna relación ccin fábricas de 

galletas. 

RESULTADOS. Los cuadros 1,2 y 3 presentan un resumen de los resultados ob­

tenidos, 
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CUESTIONAR ro 1 

FECHA ------
HUESTR,\ -----

De la.s muestras de galletas "Harías•• que se le están presentando, evalúe 

usted laos 3 atributos nbajo mencionados de acuerdo a la escala que a con­

tinuación se presenta. Marque usted una sola de las expresiones para cada 

atributo. 

SABOR TEXTURA APARIF.NCIA 

9, He gusta en extremo 

8. He gusta mucho 

7, He gusta moderadamente 

6. He gusta ligeramente 

5, Ni gusta ni disgusta 

4, Me disgusta ligeramente 

3. He disgusta moderadamente 

2. He disgusta mucho 

!. He disgusta extremadamente 



HAHCA HUMEDAD ( % ) pH P!:SO POR PRE- CALlDAD DEL EMPAQUE 
SENTAC!ON 

GMIESA 2.8 7.8 995 gr. Bien 

MAHSA 2.6 6.8 985 Mal engrapado, sln di visor, cartón descuadrado 

LARA J.6 7 .8 920 M1ll empacado 1 sin di visor 

CUETAltA 2.8 7,4 940 Cart6n roto y dcscw1drado, sin divisor, mal e!! 
grapado,mal etiquetado, mal empacado. 

LANCr: J,J 7,2 960 Sin dh•isor, mal engomado 

GALLf;fr:llA l'U!:UAL 3,0 7,4 1010 Sin divisor, bolsa interJor rota 

LA MOllERNA 2.9 7,4 990 Mal empacado, c11rt6n mal engomado 

o N E R A e I o N T O T A L 

GAM~SA 10 8 10 10 38 

MARSA 10 o 10 27 
LAHA 8 8 4 a 28 

CUETARA 10 6 4 28 

LANCr: 9 6 JI 
GALLl;TERA J'Uf:fll,,\ 10 10 8 36 
LA MODgijNAS 10 8 10 36 

Cuadro 1,- Ponderación de los parámetros físicos y fislcoquímicos evaluados 



CLAVE 1. GAMESA .¡, CUETARA 7 • MODERNA 157 

2. MARSA 5. LANCE 
J. LARA 6. PUEBLA 

11 A R e A s E V A L u A D A s 

1 2 3 4 5 7 
s T A s T A s T A s T A s T A s T A s T 

1. 6 2 4 .¡ 2 J 4 2 

8 2 2 J 4 2 4 1 J 

6 1 2 1 1 2 

6 4 2 4 3 2 6 4 1 J 3 1 

J 6 1 J J 1 

8 1 4 5 1 5 2 4 

1 4 2 5 1 4 

9 6 1 J 4 4 2 J 2 3 2 

J 2 6 6 2 J 2 J 

10 6 6 6 3 2 6 6 2 3 2 3 

11 2 2 1 4 2 J 

12 9 2 J 1 4 4 

13 1 2 4 5 1 4 1 3 

14 1 2 3 6 1 5 

15 1 2 3 6 1 3 1 4 

Total ll5 ll5 117 73 00 &l ~ 5lJ ro 28 40 )! 71 73 6S 21 )! 61 11 37 43 

7.6 7h ¡S .¡.8 4.6 53 3,3 :1.9 5J IB 2.6 J)l 5.1 4)J 4.S t.6 3B 42 22 2.6 2.8 

Qiadro 2.- Resultados obt~nidos en la evaluación sensorial 
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G,t'IESA 

Análisis fisicoquimicos 38 puntos 

Evaluación sensorial 347 Puntos 

Total: 385 

LANCE 

Análi.sis fisicoquímicos 31 puntos 

Evaluación sensorial 218 puntos 

TOtal 249 

MARSA 

Análisis fisicoquímicos 27 puntos 

Evaluación sensorial 222 puntos 

Total 249 puntos 

LARA 

Análisis fisicoquímicos 28 puntos 

Evaluación sensorial 189 
Total 217 

GALLETERA PUEBL.\ 

Análisis fisicoquímicos 36 puntos 

Evaluación sl"nsorial 145 puntos 

Total 181 

CllETARA 

Análisis fis i coquímicos 28 puntos 

~:\•aluaci~n sensorial !lí. 
Total 153 

LA ~10DERSA 

Análisis flsicoquímkos J6 puntos 

E\•aluacJón sensorial .!.!1 puntos 

Total 149 puntos 

Cuadro J.- Rt>sultndos ponderados 
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ANALJSIS DE RESULTADOS 

Se obscr\'a una marcada diferencia entre el producto 11GAHESA 11 y los de las 

demás CC'mpai1ías. Esta información coincide con la presentada en el ASEXO 

1 en el que se scfialaba que dicha empresa ha puesto mayor énfasis en el 

concepto de calidad que el resto de las ccmpañías. 

Al anali:ar los resultados de la cYnluación sensorial de las otras 6 com­

pañías es interesante observar los bajos promedios alcanzados, encontrán­

dose un rango desde el 5,3 (ni gusta ni disgusta) hasta el t .6 (me disgu2_ 

ta extrem.1damentc) con lo que se puede deducir que la mayoría de las ga-­

lletas "Harías" anali:adas no son del agrado de los consumidores. 

Se le presentaron las muestras anali:adas al Sr. Hugh Dright, Director -

Técnico del American Institute of Baking con sede en Hanhattan K;rnsas, 

Estados Unidos el cual reali:ó los siguientes comentarios: 

Las diferentes muestras presentadas de galletas "Hadas" presentan 

enormes variaciones entre sí. Si se parte de la b.1sc que todas 

ellas fueron realizadas con una mis111a formulación, se puede deducir 

lo siguiente: 

a) Algunas compañías empobrecen la formulación de la galleta con 

la finalidad de reducir costos. 

b) Es notoria la falta de un correcto sistema de calidad que aseg!!. 

re la 6ptima presencia del producto en el mercado. 

e) Se observn deficiencias tecnológicas para la elaboración de los 

productos ya que mediante ajustes a la maquinaria y el uso de 

los aditivos se podrfo mejorar significativamente la calidad de 

los productos. 

d) Unicamcntc las marcas 11 GAMESA" y 11HARSA" presentan una calidad 

aceptable. 

En el cuadro 4 se presentan sus comentarios específicos para cada produc­

to evaluado. 
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~ ~ TEXTURA APARIENCIA 

GAllESA Bien Bien Dorad.1 

MARSA Bien Poco dura, posiblemente 
se encuentra bajo el % 
de grasa. bien 

LANCE Exceso de bi- Poco dura, posiblemente 
carbonato de se cncuent r.1 bajo el % 
sodio de grasa bien 

LAIL\ Bien Bien Ampoll.lda, dorada 

CUF.TAIL\ Ligeramente - Durñ, posiblemente se -- Mal formada, ampo.Ha-
rancio encuentra bajo el % de llada. 

grasa. 

GALLF.T!:RA Rancio Formulación muy pobre · en 

DE Pl'EBL,\ el % de grasa y azúcar Dorada, ampollada 

L,\ MODf.RSA Rancio Formulación muy pobre en Mal formada, dorada, 
el .b de grasa y az1ícar ~mpollada 

Cuadro 4.- Comcntrio> dol Sr. Hugh Bright (A.I.D.) 



ANEXO 3,- COSTOS DE CALIDAD 
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COSTOS DE CAPITA¡, 

Se refieren pr1ndpalirente al equipo de medición y proceso de datos emplea­

dos para lorcar una buena calidad de apego a las especificaciones. La mayo­

r!a de los sistemas contables no están diseñados para evidenciar estos da-­

tos, sino que se los adjudican a la función que los usa, pero es posible e!_ 

traerlos de los reportes contables y quizá hacer arreglos para su di..scrim! 

nación futura. 

COSTOS DE OPERAC!ON 

Son los gastos efectuados para impulsar la realización de diversas activida­

des u operaciones encaminadas a prevenir la obtención de artículos con una ... 

baja calidad y se descomponen en: 

l.- COSTOS DE PREVENCION.- Esta categoría comprende el costo de los e.!! 

fuerzos para prevenir calidad pobre y se descompone principalmente en: 

1.1.- Planeación de la Calidad.- Representa el costo del tiempo que el pe!. 

sonal de control de calidad dedica a la planeación del sistuia de calidad, a 

preparar las instrucciones y los correspordientes métodoR para el control de 

los materiales, los procesos y los productos terminados, a buscar la inform! 

ción y discutir lo necesario con las demás funciones, desde aiercadeo hasta -

servicio. 

Incluye además el tiempo para analizar los problemas diario~ con el propósi­

to de auditar y/o mejorar el sistema de calidad¡ pero no incluye el tiempo -

dedicado a la atención de problemas diarios o al análisis de los rechazos, -

para decidir su reparación. 

l.2- Control de los Procesos.- Este renglón comprende el ~icmpo que el pe!. 

sonal de control de calidad dedica a estudiar y a analh.ar los procesos de -

manufactura 1 con el fin de establecer los medios para controlarlos 1 .as! como 

de mejorar su "capacidad de calidad11 actual. Incluye también el tiempo ded! 

cado a asesorar técnicamente al personnl de producción respecto a: 

- Aplicar en forma efectiva las instrucciones del plan de calidad. 

- Iniciar y mantener bajo control los procesos de manufactura. 
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- Ejecutar auditorías para determinar el grado de respeto al plan de cali­

dad. 

l.3- Diseño y Desarrollo del Equipo de Información de la Calidad.- Como su 

nombre lo indica, en este renglón se contabiliza el tiempo dedicado a la -

planeación del equipo de información de la calidad, esto es, equipo para -

pruebas, inspección, control y auditadas realizadas para obtener informa-­

ción de la calidad, no debe inc:luirse por lo tanto, el tieepo para selecci~ 

nar el equipo de medición usado por producción para elaborar el producto o 

para operar el proceso, por ejemplo: controles de temperatura de los hornos, 

equipo de ajuste, etc. Tampoco debe incluirse el costo ni la depreciación­

de los equipos. 

l.4- Entrenamiento en Calidad.- Representa el costo de diseñar y operar,­

en todos los niveles de la organización, programas tendientes a desarrollar 

la conciencia de calidad, as! como a comprender y a usar las técnicas sobre 

esta materia. No incluye desde luego, los costos de entrenamiento de los -

operarios para la realización de su labor. 

1.5- Evaluación y Asesoría de Proveedores.- Se refiere al tiempo empleado 

por el personal de control de calidéld en las auditorías de evaluación de -

los posibles proveedores y en las visitas realizadas para asesorarlos en la 

mejora de sus procesos o de su equipo de medición. 

1.6- Actividades de Prevención por Otros.- Representa los cargos por el -

trabajo de prevención realizado por otras funciones, fuero de control de C,2. 

lidad. 

J, 7- Otros Gastos de Prevención.- En los cinco primeros conceptos se carga 

solamente el importe del tiempo que el personal de control de calidad dedica 

a las actividades de prevención¡ en este último renglón deberán asignarse t~ 

dos los demás gastos necesarios para la renltz.ación de dichas actividades, -

tales como secretarias, materiales, teléfonos, viajes, etc. 

2. COSTOS DE EVALUACION.- Básicamente la evaluación comprende las ac­

tividades de inspección y pruebas que se realizan a lo largo del proceso de­

manufactura del producto desde la iu.-.pección de recibo hasta la salida del -

producto terminado con la finalidad de u~egurar la buena calidad. Este no -

incluye las inspecciones, pruebas )' ajustet> necesarios para la manufactura -
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del producto; por ejemplo, la titulación de una solución para ajustar su con­

centración. 

Los costos correspondientes a las actividades de evaluación, comprenden los -

siguientes aspectos: 

2,1.- Inspección de Recibo.- Representa el costo del tiempo que el personal 

de inspección de recibo dedica a la evaluación de la calidad de los materia-­

les comprados para la decisión de su aceptación o rechazo,as! como el costo -

de las inspecciones y pruebas hechas en otro departamento como soporte a la -

inspección de recibo. Incluye el costo de los viajes a la planta de los pro­

veedores, hechos con el propósito antes indicado. 

2.2- Prueba del Producto.- Se refiere al tiempo dedicado a probar el funci~ 

namiento de los productos con el fin de evaluar su conformidad a las especif! 

caciones. No debe incluirse el costo de los equipos de prueba. 

2.3- Inspección del Producto.- Representa el costo del tiempo de inspeccio­

nar y reportar la-c~Udad del producto para decidir su aprobación o rechazo. 

2.4- Inspecciones Hechas por Personal Directo,- Se refiere al costo del tiem­

po que los operarios de producción dedican a inspeccionar y reportar las carac­

terísticas de calidad del producto, de acuerdo con el plan de inspección. 

2.5.- Auditorías de Calidad.- Comprende el costo del tiempo dedicado n la re! 

lización de auditorías rutinarias de los productos terminados, as! como de los 

componentes y partes. Incluye el tiempo dedicado a la realización de pruebas­

de vida de anaque 1. 

2.6.- Otros Gastos de Evaluación.- En este grupo deben incluirse los costos­

indirectos generados por las actividades de inspección y prueba, tales como la 

preparación de los materiales y del equipo para efectuar las inspecciones y -

pruebas, los suministros, los materiales gastados en o por las pruebas de vida 

u otras pruebas destructivas¡ las pruebas de evaluación efectuadas por labora­

torios externos, el mantenimiento y calibración de los equipos de información 

de la calidad y la realización de pruebas de campo. No deben incluirse costo 

de las prototipos ni de ningún otro material o tiempo implicado en el desarro­

llo del producto, pues esos son coseos de cal id ad asociados al diseño y no a -

los costos opcrat ivos de la calidad. 
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3. COSTOS DE FALLAS INTERNAS.- Esta categorfa agrupa a todos los CO,! 

tos resultantes de las fallas de calidad encontradas a lo largo del proceso 

de manufactura y el costo de la· atención de dichas fallas, según la siguie!!_ 

te clasificación: 

3. l.- Desperdicios Imputables a la Fábrica.- Se refiere a los desperdicios 

originados dentro de la planta debido a errores del diseño, de los dibujos o 

de los operarios o a la falta de capacidad de los equipos para producir den­

tro de las especificaciones establecidas. 

No incluye el desperdicio naturaL ni excesos en las órdenes de fabricación, 

ni materiales obsoletos, ni los empleados por ingenicr!a en el desarrollo 

del producto. 

3.2.- Retrabajos Imputables a la Fábrica.- Representa el costo de volver a 

hacer las op~raciones o reparar las piezas rechazadas en el proceso para ha­

cerlas cumplir los requisitos de calidad exigidos. No incluye retrabajos ni 

trabajos adicionales originados por causa del proveedor, sustitución de mat!_ 

riales o cambios de ingeniería. 

3.3.- Desperdicios y Retrabajos Imputables al Proveedor.- Se refiere a los­

desperdicios y retrabajos provocados por fallas de los materiales comprados 

que pasaron a la planta sin ningún arreglo de cargo al proveedor, en cuyo C,! 

so no habrían afectado esta cuenta de pérdidas de manufactura. 

3.4.- Atención de Rechazos de Materiales Comprados.- Representa el costo de 

lns devoluciones. Incluye desde la presentación de la queja 1 la obtención -

de la disposición de los materiales, su manejo y las posibles entrevistas con 

el proveedor para hacerle comprender los requerimientos de calidad. En este 

renglón interviene bastante el personal de compras. 

3.5.- Soporte de Ingeniería.- Se refiere al tiempo que los ingenieros de di­

seño o de manufactura, dedican a la atención de los problemcss de calidad que 

les son presentados. 

4. COSTOS DE FALLAS EXTERNAS. Se da este nombre a los costos provoca-

dos por las fallas que se presentan en la case del cliente, dentro del plazo 

de garn.ntfa 1 asl corno los gastos originados por la atención y mau!.!Ju de dichas 

recla::iaciones, Se cla~ifican en: 



4.1.- Reclamaciones.- Representa los costos involucrados directamente en 

la atención y arreglo de las fallas 1 atribuíbles a deficienci3.s de calidad 

que presentan los productos dentro del plazo de garantía. No deben in­

clu!rse los costos de educación al cliente ni de las reclamaciones no imp~ 

tables a calidad. 

4.2- Servicio al Producto.- Se refiere a los costos del personal encarg! 

do de procesar e investigar las reclamaciones, así como de efectuar estu­

dios especiales en el campo,para identificar y eliminar las fallas. 



ANEXO 4,- REPORTES DE TRABAJO 



CARTA DE AMASADOR 
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- ANEXO 6, - COMUN 1 CAC ION A PROVEEDOR 
DE LOS REQUERIM!ElffOS DE 
CALIDAD 



SEPTIEMBRE, l9B5. 

COCO COUMA, S. A. 
FELlX CUEVA!> No. !JS, PESP. 502, 
MEXlCO, D. f', 

PRESENTE. 

De acuerdo al nuevo sistema sanitario y de seguridad del producto que ha 

sido implantado en nuestra empresa, nos permitimos comunicarles las nor­

mas establecidas para el recibo de las materiao primas utilizadas en es­

ta planta! 

1. Todas las unidades que sean utilizadas para el transporte de mate­

riales, ya sean rentadas o propiedad de nuestros proveedores.debc­

riín estar libres de cualquier: plaga, limpias y en condiciones que 

ofrezcan buena protección al producto contra fenómenos climatoló­

gicos. As! mismo', se debe e;vitar que en sú interior se transpor­

ten o hayan sido transportados insecticidas, detergentes, produc .. 

tos qu!micos, materiales de vidrio o metal que indirectamente pu­

dieran contaminar lns materias primas a recibirse. 

2. Los materiales de empaque en los cuales sean entregadas las rnau­

rias primas, no deben presentar abolladuras, roturas o contamina­

ción con productos extraños. 

3. Lo& productos cuyas especificaciones así lo requieran, deberán t_! 

ner la correcta temperatura en el momento de la entrega. 

t., Todos los materiales deberán estar perfectamente identificados, 

presentando los siguientes datos: 

a) Nombre del producto y su clave. 

b) Núr:ero del lote de elaboración. 

e) Registro de la S.S. 

d) Nombre del fabricante o comercialhador. 

5. En cada entrega las materias primas deberán provenir de un solo ... 

lote de elaboración. En cat;os especiales se recibirán materiales 

,¡77 
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que provengan de 2 lotes distintos como máxim1J, 

6.... Con el fin de hacer más eficiente el análisis e inspección de las ma­

terias primas recibidas, se ha implantado un sistem.'.\ por medio del -

cual, el Departamento de Control de Calidad imprime sellOf; en laR fo_s 

turas, indicando el destino de la substancia analizada. IHchoa sellos 

son: 

a) APROBADO. La materia prima analizada cumple con las especificn-­

ciones correspondientes y se autoriza su uso dentro de la planta. 

b) RECHAZADO. La materia prima analizada no cumple con las especif! 

caciones correspondientes yooreautoriza su uso dentro de la planta. 

e) SUJETO A REV!S!ON. Los análisis a los cuales debe de ser sometida 

la materia prima son dilatados. El Laboratorio de Control de Cal,,! 

dad, se compromete a entregar los resultados en un lnpso máximo de 

72 horas. Se aclara que el departamento de Control de Calidad se­

reserva el derecho de aprobar o rechazar cualquier materia prima 

en base a los resultados o~tenidos en el laboratorio. 

7. En caso de que alguna de sus materias primas haya sido rechazada, se -

suplica a los Sres. proveedores recogerla en un lapso máximo de 24 ho­

ras después de haber sido notificado. 

Se ha desarrollado un programa de visitas a las plantes de producdón en las 

cuales son elaboradas las materhs primas utilizadas en nuestros productos.­

lo anterior tiene como objet1vo certificar la sanidad y limpieza con los que 

éstas son fabricadas, por lo que agradecemos las facilidades que nos sean -

brindadas cuando la visita les sea solicitada. 

Con la finalidad de actualizar nuestros archivos, nos permitimos solicitar -

sus especificaciones de producto, esperando recibir éstas en nuestra plonta­

a la brevedad posible. 
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En espera de sus comentarios y cooperación, nos repetimos a sus apreciables 

órdenes. 

Cordialmente. 
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