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INTRODUCCJON 

Con la evolucion de la administracion de los si•temAs 

productivos, desde antes del siolo XIX, en qua la calidad era 

controlada par un "operador de calidad 11
, hasta 1960 en Japon 

donde se ha desarrollado una "Cultura de Ca.lidad 11
, 6e vislumbra 

la necesidad de ser mas eficientes desde la primera vez para ser 

m~s competitivos. 

En la actual apertura ecanomic~ que se vive en nuestro pats, 

se escucha con A13..s frecuencia que el é>:i to de una empresa, 

independientemente de los bienes o ssrvicios que ésta ofrezca, 

depende en gran medida de que sea altamente competitiva. Esta 

competitividad radica principalmente en que pueda dar al cliente 

la calidad que necesita a un bajo costa, manteniedo un equil1br10 

economice. 

El aseguramiento de la calidad requiere de un4 serie de 

actividades y factores que deben ser conjugados y coordinados por 

los grupos de trabajo para elaborar la inteoraclon, desarrollo y• 

mejoramiento de la calidad de los productos fabricados que 

satisfagan por completo las necesidades de uso y funcionalidad 

que el el iente requiere, para esto, se da referencia en este 

estudio a las teor1as de calidad que mayor trascendencia han 

tenido por su importancia pr~ctica, para que analizadas las 

deficiencias presentadas en el sistema productivo de una empresa 



de artes gr)ficas, se dé una propuesta para desarrollar la 

administrac:.ion de la calidad, en lo que se refiere a la 

adqu1sicion de materias primas, proceso y producto ter"minado, 

planteando objetivos y acciones requeridas para el desarrollo de 

la estrategia a sequir como aseguramiento de calidad. 



I.1 MARCO CONCEPTUAL DE LA CALIDAD 

1.1.1, DEFINICION Y ESPECIFICACIONES DE LA CALIDAD 

Calidad es un grado de excelencia por medio del cual juz9amos la 

capacidad para la elaboracion de los productos, cumpliendo con 

caracterlsticas y especificaciones que 

e~pectatívas dal cliente. Las especificaciones son determinadas 

par el uso a que esta deGtinado el producto. 

La informacion requerida para una espaciiicacion debe 

contener a 

al Lo QU• es una unidad del producto; 

bl detalle sobre las caracter1sticas del producto¡ 

e> metodos de fabricación; 

d) matados de ensayo; 

e> criterios para la aceptacion o rechazo, y 

f) metodo de empleo. 

1.1.2. LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD 

La calidad evita el retrabajo, desperdicio, devolucione•, 

productos o servicio& mal realizados, demoras. quejas y costos da 

9arant1a. 



Entre la.s razones m!.s 1moortances oor las cuales cebemos oe 

me.1orar la calidad estan; 

a1 Reforzar nues'tra pos1c1-:-n competuava en el mercaao; 

bi amortiQuar las crestones oe altos costos en mano de obra, 

cao1tal, materiales y energ!a; 

c1 a1sminu1r el aesoerc1cic y aumentar la c:onservaci·::m oe 

Jos materiales. ener91a y recursos humanos: 

di sac1stacer al ci1ente: 

ei meJorar la satisfac:c1-:-n y cond1c1ones de traba.lo; 

il crooorcionar salarios acordes ai denemoeflo del cuesto, y 

9i sobrevivir a las ~cacas de crisis. 

Entre los cuntos clave cara meJorar la cal1aa.a~ oodemos 

enunciar las siguientes: 

ai Lograr el involucramiento del oersonal; 

DJ acea"taf" el reto de lci efectividad~ 

C> d~udar a aue tooos los emoleaaos visualicen los 

cenef1c1os; 

o.1 emoezar con un jirme comoromiso por car'te de ia Gerencia; 

el instruir y capacitar a los empleados; 

t1 hncP.r oe la ca.lidad pdr-ce ae .1.a cultura organizac1ona.l. y 

91 fomentar la ct•ea-c1v1dad y la cart1cipacion. 

Hi.9unos factores aue inciden en ia cai1aad oe los bienes o 

oroauctos ar: una Emoresa, escaoan a Sll control lfactores 



externosi, mientras que otros deoenden de ella \factores 

tn'ternos1. 

Para que se de un meJor nivel de calidad en la producci~n, 

cabe establecer aos ciist1nc1ones fundamentales: l> En un eKtremo 

el mejoramiento de ia calidad esta en función de la tecnolog.ta 

aue puecia adquirir la Empresa, donde dicha mejora podrla 

oredec1rse como una curva que tiene un crecimiento acelerado 

desoues de habet" casada el punto de adquisici~n y que se 

desacelerara despues de un largo perioao de desarrollo; :Zi en 

el otro extremo esta el concepto de que manteniendo la misma 

tecnologfa, se puede meJorar la calidad en Tunci~n de las 

motivaciones de los 1nd1viduos. 

La voluntad aue tenqa el trabaJador para meJorar la forma de 

hacer su traoajo, es fundamental Para elevar la calidad de los 

bienes producidos. Por lo tanto, oste incremento se logra si 

tiene interés por hacer las cosas meJor. 

En los sistemas productivos se ha presentado la necesidad de 

incrementar la product1viaad y ei1c1encia de procesos y 

mat:er1ales, por lo que se han venido pianteando varias teortas 

que coadyuvan al desarrollo de una cultura de calidad en la 

elaborac1~n de los 01enes y serv1c1os. 



I.l,3 TEORIAS DE CALIDAD 

Para poder fundamentar esta tesis en el as99uramlento de la 

calidad, es nec~ario hacer un analisis da las principal•• 

estrategias de calidad que se han planteado a través del tl"'"l>O· 

LA ESTRATEGIA DE EDWARD DEHING 

El llamado camino Deming consiste en 14 recomendaciones para 

introducir una organizaclon. al proceso productivo, y se basa en 

la estadlstica. Si bien se suatenta en un estilo participativo de 

adminiatraci6n 1 na incorpora la i111Plantacion d• c1rculos de 

calidad. Estos puntos •on: 

1.- Instituir •n la empresa el propósito s6lido o permanente de 

mejorar la calidad de productos y servicia.., aceptando• 

HeJorar constantemente la calidad de producto• y 

servicio&. 

- Destinar recursos para la Investigación y capacitaci6n. 

2.- Adoptar una nueva idea, contraria al convencimiento de que' 

los errores y los productos def•ctuosos son noreal•• •n la 

producci6n¡ producir o arregalr un articulo defectuoso, 

excede el costo de producir une bu~no~ 

3.- Eliminar la dependencia de la inspecci6n. La rutina de 

inspeccion 1007. es equivalente a planear en funclon de los 



defectos. La calidad no dependa de la inspacciOn, sino de 

las condicionas optimas dal proceso. 

4.- Poner fin a la practica da operar sobre la basa da precios. 

El precio no tiene significado sin una medida de calidad. No 

se debe considerar únicamente al proveedor que ofrezca el 

menor precio, debe considerarse también al qua ofrvzca mejer 

calidad, con evidencia estadlstica. 

5.- Mejorar constantemente los m•todos y al nivel da los 

servicios. La mejora continua de la calidad orioina una 

mejora •n la productividad. Este proceso sa re•liz& con el 

control estadistico. 

b.- Institiur •étodos modernos de capacitaci6n y entrena.miento 

en el trabajo. El entrenamiento debe ser replanteado. con 

base en estandarea da calidad, y no de cantidad. 

~'.- Instituir m•todos modernos da supervisión. El tsupervisor 

deba prevenir y no solamente corregir~ debe proponer a la' 

alta administración las medidas necesarias. 

8.- Romper el miedo. Es necesario, para una mejor calidad y 

productividad, que la gente &e sienta segura y sin miado da" 

externar sus dudas y sugerencias. El miado desap•reca 

conforme la supervisión cambia, y ownera la confianza de 

los empleados en ella. 

9.- Romper las barreras entre areas. Las diferentes are•s deben 

trabajar en forma coordinada, tomando conciencia de los 

problemas que sus errores ocas.ianan en otraa Are-.s. 



10.- Eliminar las metas exclusivamente cuantitativas para la 

fuerza de trabajo. El fijar metas sin atender a la forma de 

alcanzarlas tiene un efecto mas negativo que positivo. Lo 

que se requiere son gulas para mejorar la calidad y la 

productividad, pero no solo trabajando mas, sino mas 

inteligentemente. 

11.- Eliminar estándares y puertas de trabajo sobre cantidad. Los 

estandares sólo toman en cuenta la cantidad y no la calidad, 

asegurando una produccion en efectos y desperdicios que 

nunca se reducen. 

12.- Remover las barreras puestas al orgullo y la satisfaccion 

del trabajar. La administración, reconociendo con justicia 

lo que esta bien o mal hecho, deben eliminar las barreras 

que impiden que el trabajar sienta orgullo por realizar un 

buen trabajo. 

1~.- Instituir un v1goroso programa de entrenamiento en control 

estadlstico. Se requiere de entrenamiento en todos los 

niveles, en la aplicac1cn de métodos de control estad1st1co 

en las tareas. 

14.- Crear la estructur"a que fomente la aplicacion c1clica de los 

13 puntas anteríores. 

LA ESTRATEGIA DE JOSEFH JURAN 

El programa de Mejoras Anuales Estructurales de Juran 



incluye la intervenci6n de los grupos de trabajo para atender 

cierto tipo de prcbl&mas, pero no 1~5 incorpora como c1rculos da 

calidad en su •strategia. 

secuencia universal para Segun Juran, existe 

hacer mejoras en la calidad. 

una 

Esta secuencia esta fundamentada 

en el concepto de proyecto como problemas con solución planeada, 

y sus pasos son: 

al La compaft1a organiza un grupo gerencial para guiar el 

programa anual de mejoramiento. 

b) El grupo solicita proyectos, los evalúa y s•lacciona los 

que deben ser atendidos dentro del programa. 

el S• asigna un equipo o fuerza de ataque para cada 

proyecto. 

d) El equipo moviliza los recursos necesarios parar 

- Estudiar s1ntomas de defectos y fall-as¡ 

- elaborar hipótesi• acerca de las causas 

s1ntomas1 

- prob•r hipotesís hasta determinar las causas, y 

- aplicar la acción correctiva correspondíente. 

de los 

El programa Anual de Mejoras de Joseph Juran tiene entre sus 

objetivos desarrollar en todo~ los componentas de la empresa una 

preccupacíon responsable por participar en las actividades 

necesarias para hacer mejoras. Su implanatac1on cubre les aSuntos 

enumerados u continuacion: 



L- Una aud1torl.:i que debe resoonder a las s1.c,u1entas preguntas: 

Cual es ld mision de la empresa en cuanto a la calidact:· 

Cuales son las calidades esenciales segun los clientes? 

Cual es la oos1c2on competitiva de la Empresa7'' 

Que opcwtun1oaaes tlene la. Empresa. de mejorar la calidad y 

reouc1r costos~· 

Es tact1ble hacer un meJcr uso de los r~ec:ursos humanos 

óe ia Empresa? 

Qu.g amena.-;:as se ven venir a ft.ttLiro:, 

2.- El cambio de la estructura empresarial. En general, las 

emor€'s;as tienen un departamento de calidad que centraliza 

numerosas "funciones de control. Esto deber1 cambjarse por el 

modelo Japan9s, que considera un peouefto departamento de 

cal1áad y asíqna !a mayorla. de las funciones de calídad a 

t.oóo el personal de la empr·esa, con el debido entrenamiento. 

3. - El l 1dera;:::qo de la al ta gerencia que deoe c:onsJdera.r como 

funci-:on pr1or1tar1a la. calidad} y no a.tender 5olamente los 

asoectos adm1n1strat1vos y f1nanc1eros de la empresa. 

4.- Un pro9rama. de entrenamiento masiva, que debe estar basado en 

un enfoque oart1cular sobre los m~todos, la$ herramientas, 

las t~cn1cas y las habilidades. para curnpi1r eiic1entemente

~an la 'func1~n de calidad. No se deoe ser selectivo, ni 

l1m1tat10 a la fue,.za general. sino d1r19ido al l•)üJI". de la 

fuerza de traoaJo y aaecuado a los d1fewentes niveles ae la 

estructura empt'esar1al. 

10 



LA ESTRATEGIA DE PHILIP CROSBY 

El programa Cero Defectos de Crosby ofrece una vision 

particular del control estadtstico: la idea de que la calidad es 

gratis e incluye a los c1rculos como comités de calidad y 

equipos de acciones correctivas. El programa se aplica por medio 

de las acciones enumeradas a continuacion: 

l.- Participacion activa y comprometida de la dirección general. 

La dirección es responsable de la calidad, as1 como de la 

rentabilidad, la mercadotecnia y la imagen corporativa. La 

direccion deoe estar convenc1da y convencer a toda la 

organización de que la calidad es gratis. 

2.- Integracion de un equipo para mejorar la calidad., La 

dirección convoca a los directores del área para qua: 

Analicen la calidad en la empresa; 

- rectifiquen su actitud ante defectos y errores; 

proporcionen subalternos para inte9rar un 

interdisiplinario de mejorla de calidad, y 

equipo 

- participen en la implantacion del resto del pro9rama. 

3.- Definicion de normñ5 de calidad.. Deben definií'sae ntU'liia~ 

concretas de calidad en este orden: a) el nivel corporativo, 

b) ~reas y e) departamentos. Cada norma tiene que ser muy 

di fundida y ser considerada como la base del control que 

establE?:.ca el mejoramient;o de la calidao .. 

11 



4.- Estimac1cn del costo d~ la NO-CALIDAD. Deben integrarse 

los castos de inspección y reproceso de los µreductos 

terminados con los costos menos visibles de errores de 

surtido y reembarque: errores de creditos y cobranzas; 

errores de papeleo y computacion; accidentes y se9uros; 

rotacion. robos, mermas y desperdicias~ capacitacion, errores 

de compras y fabricación; devoluc1ones, reclamaciones en 

9arant1as, demandas oficiales, etc. Sumando todo esto, el 

costo de la no-calidad suele aproximarse al 2úi. aei valor 

de ventas .. 

5.- Concientización sobre la calidad. Una vez que los directores 

de Area se han convencido del costo de la no-calidad y de su 

responsabilid~d de meJorar la calidad, pueden darse los 

Pt"imeros pasos para rectificar la im:..gen que prevalece entre 

los mandos inferiores y laborales. Por ello Crosby recomienda 

que el director general envié una carta personal a todos los 

empleados, en la que se explique la 

respecto a la calidad: que se hagan 

nueva actitud con 

carteles sobre el 

programa; que cada director de area tenga platicas con sus 

subalternos y que se realicen lnvesti9aciones a tondo sobre 

posibles nuevos defectos. 

ó.- InteQraci6n de pro9rama de acciones correctivas. En este 

punto se inician los c1rculos de calidad o su equivalente. 

Cada supervisor y su personal buscan remediar los errores o 

defectos cometidos en su departamento. No se buscan 

12 



culpables, sino que se orocura la concientízaci~n del 

oersonal en cuanto a la prevenci~n de deTec~os. 

7.- Inst1tuci~n del DIA DE CERO DEFECTOS. El equioo de mejor1a 

orepara un plan de celebracion Que pondere los aspectos 

oosítivos del evento 11 d1a cero defectos ". 

a.- Capacitacicn de supervisores. La caoac1tacion cubre tre5 

objetivos b•sicosi 

- interesar a los mandos intermedios en el pro9rama Cero 

Defectos, transmiti9ndoles la seriedad del compromiso de la 

alta gerencia; 

- explicarles la dinamina del DIA CERO DEFECTOS para que 

colaboren entusiasmando a sus subalternos, y 

- prepararlos para que estimulen y dirijan a su personal 

hacia la deteccion y correccíon de causas oe error. 

9.- Celebracion del DIA CERO J?EFECTOS. En este paso se comunica a 

las bases laborales la dec1síon · de no tolerar 

complacientemente mas defectos, es decir, la determinacion de 

no aceptar la mediocridad. Se pretende que el dia sea 

solemne, alegre y motivante. Se d•be destacar que el esfuerzo 

que se inicia ser~ permanente. 

10.-Definicion de metas de mejor1a. Cad• supervisar •• reune con 

su personal y se fijan metas concretas para prevenir defectos 

en los siguientes 30 o 90 dtas. Es importante que las metas 

sean cuantificables, realistas y alcanzables. Suele ser util 

establecer unas competencias interdepartamentales, cuyo 

13 



es el reconocimiento oficial al departamento ganador. 

11.-Deteccion de las causas de error. En este paso, el personal 

debe informar al equipo de mejor1a sobre cualquier causa de 

defecto que perciba y que no pueda corregir .. El equipo env1a 

luego el informe al departamento correspondiente y vigilar~ 

que se corrijan las anomalias denunciadas. 

12.-lntegración de programas de Incentivos. Se e!ltablecen 

proqramas de incentivos a los logros importantes. Los premios 

deben buscar el reconocimiento oficial mas que los aspectos 

monetarios. 

13.-Formacion de Comitos de Asesor1a de Calidad. Se forman 

e.omites de asesor1a de calidad con el personal mas estimulado 

y preparado. Estos comités mantienen la agilidad y el 

entusiasmo originales, para evitar la burocratizacion de la 

e>tperienc.ia .. 

14.-Correcc16n y repeticiOn del ciclo del programa. Los 13 pasos 

llevan un ai'lo para su aplicacion. Para dar permanencia a la 

cal id ad total y contrarrestar el desgaste del esfuerzo 

concientizador y educativo, 

anualmente. 

I.l.4. CARACTERISTICAS DE CALIDAD 

debe repetirse el ciclo 

Cualquier caracteristic.a o propiedad de los productos" 

materiales o pt•oc.asoG que se necesitan para lograr la calidad 

depende de aspectos tales como: 

14 



al tecno16(Jicos dureza, ductilidad, etc. 

bl psicolo9icos belleza, estatus, etc. 

c> preventivos confiabilidad, mant•nieiento, etc. 

dl éticos cortes1a del personal de v•ntas, honestidad de las 

tiendas de servicios, etc. 

el contractual• garantia de proviciones. 

PARAHETROS DE LA CALIDAD 

Las caracteristicas de calidad pueden rapida.,.nte ser 

clasificadas en algunas categorlas de gran utilidad o pari...,tros. 

Esta clasif icac!On nea ayuda a entender la naturaleza e 

interrelación de las principales fuerzas econOMicas involucradas 

y para definir mas precisamente las necesidades del usuprio. 

Estos parimetros sons a> calidad de diseno1 bl calidad de 

conformidad o concordancia¡ el loa atributos, ·Y di el ca11PO de 

servicio. 

al Calidad de diseno 

Ademas de las necesidades humanas, la mayorla de los 

individuo& y organizaciones uoc1ales, varlan .ucho en su peder da· 

compra y forma de vida. El rwsultado ws un balance entre un oran 

nivel de necesidades humanas y uno variablv de l~ fo~m• de vida, 

que asigna la creacion o reconocimiento de diferentes nivel•• da 

excelencia de productos y servicies. Por ejeMplo, para 

transportarse se puede usar transporte publico, un Volkmwa9en, un 

Rolls-Royce o un avl6n particular. Gada uno d~ estos niveles es 
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llamado grada. Esta diferencia de grado nos representa una 

di terenc. Hl en 11 Cal id ad de Dise:ioº. En la terminolag1 a manejada, 

se puede decir que la calidad de diseno consiste en: 

11 calidad de invest1qac1~n cie mercado; 

~1 calidad de concepto, y 

3> cal1da~ de espec1fi~ac1~n. 

b1 Calidad de conformidad o conc:o1'da.nc.1a 

El bien o servicio que se produzca debe de ref leJar las 

necesidades buscadas. La amplitud con que el producto conforma 

o sat1sfdce nuestras necesidaoes se conoce c:omo 11 Cal1dad de 

Coniarm1dad". 

Este paramétro es el resultado de numerosas variables: 

maqu.1.nas. herramientas, superv1s1on, relaciones tie trabaJo, etc. 

c1 Los átr1butos 

F'ara productos oue s·~ consum':Ó'r. en seQUida \comida, 9asol 1na, 

agua. etc:.), los paramatPos de cal 1dad de d1sel10 y de calidad df:! 

conformidad son par-a la mayOf' p.::irte sutictentes pa.ra determinar 

la calidad del productoi sin embargo, para productos de larga 

vida, alqunos nuevos tac:tores de prevision vienen a Juego: 
4

ef1tienc1a, confiabilidad y mantenimiento. 
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Eficiencia: 

Se dice que un producto es eficiente cuando esta en estado 

operativo. El tiempo total en este estado es la suma del tiempo 

consumido en uso activo y en estado de espera. El tiempo total en 

estado no operativo se considera a aquel que es la suma de los 

tiempos consumidos en reparaci~n y en espera de partes. De lo 

anterior se establece: 

TIEMPO EN OPERACION 

EFICIENCIA =----------------------------------------------
TIEMPO EN OPERACION + TIEMPO EN NO OPERACION 

Confiabilidad• 

Si los productos nunca fallan, la eficiencia seria del 1007.. 

Sin embargo los productos fal~an, por lo Que un subparametro 

escencial de la eficiencia es la confiabilidad. Esta se define 

como la probabilidad de que un producto en uso no falle bajo 

condiciones dadas para un periodo de tiempo especifico. 

Mantenimiento: 

La necesidad de que los producto• de larga vida puedan durar 

en oper4Cion el tiempo nP.r.P.sario, influye en que da alguna manera 

se proporcione servicio a los mismos ~ éste se contemple-como un 

par~metro de la calidad. 

El mantenimiento toma lugar en dos principales sentidos: 

-como mantenimiento prevcnt1vo,P.l cual consiste en 

inspecciones y chequeos para detectar posibles fallas y 
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planear como controlarlas o corregirlas. 

-como mantenimiento correctivo, cuando las fallas se han 

presentado y se necesita restaurar el equipo. 

d) Campo de servicio 

Despues de la venta, la habilidad del usuario de asegurarse 

ininterrumpidamente de servicio, depende en gran medida de alguna 

organizacion, que debe: 

-Ser clara en los contratos de servicio; 

-E~tablecer la capacidad adecuada para la reparacion del 

equipo y satisfacer la necesidad de partes; 

-Reclutar personal competentl! para diagnosticar y remediar 

fallas; 

-Responder a tiempo a las llamadas de serv1c10, y 

-Llevar sus relaciones con cortesia e integridad. 

l.1.5 FACTORES DE CALIDAD 

Los tres factores de variación mas importantes son: 

a) Mano de obra. 

b) Materias primas. 

e> Maquinaria, equipo y herramientas. 

a) 11ano de obra 

Para fabricar un producto de maxima calidad, la mente debe 

estar dispuestas a lograr esa cal1dad, que depende en mucho de la 
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mano de obra directa. De su capacidad, habilidad, conocimiento 

del trabajo, sentido de responsabilidad y deseo de colaboración, 

depender~ el mejoramiento buscado. 

bl Materia Prima 

De la calidad de la materia prima depende, en buena pat,te, 

la calidad deseada en el producto, pues si la materia prima en él 

son defectuosos debido a incorrectas especificaciones, mal 

manejo, almacenaje u otras razones, no habra buenos resultados. 

e> Maquinaria, equipo y herramientas 

Es indisp•nsable que la maquinaria, equipo a hvrramientas 

que intervienen en su elaboraci6n, se encuentren en condiciones 

optimas. Esto sólo se puede 

por media de un sistema 

lograr programando 

de mantenimiento 

anticipadamente 

corree t l v9 y 

preventivo, los ajustes, renovaciones, y otras tareas que son 

necesarias. 

Existe una evidente necesidad de establecer una ba!W gobre 

la cual los disenadores, personal de producción • inspectores, 

pueden entender cada uno de los problmas de los otros y de esta 

manera satisfacer las necesidades del consumidor. 

1.1.b COSTOS DE CALIDAD 

No basta producir resultados que posean alta calidad. Es 

necesario administrar con todo cuidado el costo de 109rar ega 

calidad para que el efecto a largo plazo de los costos de la 
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calidad no produzca consecuencias ne9at1vas en las ut1l1dades de 

la organizaci-:-n. Los costos los podemos d1v1d1r en: 

a) Costos directos de la calidad 

Los costos directos pueden subdiv1d1rse en atribuibles a: 

- F'revenc1c.n; 

- evaluac1c-n; 

- fallas internas, y 

- fallas externas 

Cuando la d1recci~n incrementa las d1str1buciones 

relacionadas can la prevenc1cn y evaluacion, lo hace con la 

esperanz.!I. de que las ahorros Que se van a derivar de una menor 

cantidad de fallas van a compensar con creces tal inverslon. 

Existe un punto, en el cual el costo total cambinada de la 

calidad, esta al mlnimo. Este punto minimo se conoce como punto 

op~imo del costo de la calidad como se ilustra en la fig. l. 

E 

" e 
COSTOS DE 

LA CALlOAO A 

OPERATIVA s 

" E 

" s 
o 

PO"CENTAJE Dlt PRODUCTOS PEFCCTUOSOS 

ltN D!:SC~NSO 

rJG, J. COSTOS DIRECTOS DE' LA CALlDAD OPCRATl\'A. A. COSTO DE 

1'"-EV!:NSION Y C\'.\t..UAClON; 1'. COSTO DE t..AS F'At.LAS !JNT!:RNA.S Y 
t::'(TEJtNAS'! C!.,A•lilil, COSTO TOT41.. DIRECTO PI: LA CAL.lDAD OPl:RATIVA., 
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b) Costas indirectos da la calidad 

Los costos indirectos de calidad, son por lo menos en gran 

parte,muy dif1ciles y hasta casi imposibleg de medírse con 

precísi6n. Provocan sin embargo, efectos negativos de magnitud a 

veces incierta, sobre la curva del costo total de la calidad 

(como se ilustra en la fi9. 2>, estos costos son: 

E COSTO OENIUtAL OPTIMO 

N E · DE LA CALIDAD 

e D 

e~ A 

$ 

COSTOS e OPTIMO DI: Lt 
DE LA E CALIDAD 1 
CALIDAD N 

s 
o 

PORCENTAJE DE PRODUCTOS DEFEC'fUOCOm 

l:N Dl:SCENSO 

Fra. 2 COSTOS DJRl:CTOQ E INDIRECTOS DI: LA CALIDAD. c. COSTO 

DIRli:CTO TOTAL DE LA CALIDAD OPERATIVA: l:ft:sC•OJ, COSTO. TOTAL DE 

LA CALIDAD. 
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c) Costas de praduccion 

Es itapartante lograr reducir los costos de producción, 

aplicando m•todos de manufactura que nos Ayuden a incrementar la 

productividad con el 1in de obtener la calidad de nuestros 

productos. 

Se deben con&id•rar d.ntro de los costos de producc!On los 

siguient•• elementoss 

-Aprovechamiento de la capacidad instalada¡ 

-numero de obreros y supervisores; 

-necesidad de maquinaria y equipe, e 

-inventarios en proceso y almac•n. 

1.2. CARACTERISTICAS QUE DEFINEN A LAS ORGANIZACIONES SOCIALES 

I.2.1. TEORIAS DEL COMPORTAMIENTO HUMANO 

El hoMbr•, siendo un ser racional debe tGner una wxplic•ción 

al porqu• de sus acciones. Mucha gente se ha dAdicado a traves de 

10ts aftas • buscar teorias del comportamiento humano; los antiguos 

p1tnsadores ya se preocupaban por esto, estos ~ltimos decían que 

el comportacaíento aa d&bla itn gran parte a las motivaciones que 

tttnl•n, y en consecu.rtcia cada uno da ellos se dedicó a 
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desarrollar una teorla acerca de los motivos que qu1an al hombre. 

Algunas de las mas relevantes se citan a contínuac1•:m: 

1.2.2. TEORIA DE HOTIVACION DE He CLELLAND 

Esta teorta se basa principalMente en que las personas se 

motivan por tres factores: 

- F<ealizacion 

- Afiliacion 

- Poder 

Las persona!l motivadas por el logro se plantean metas que 

persiguen, con el fin de realizar algo, con la mira de 

alcanzarlas, aun sin ser aceptados por un grupo. Los motivados 

por afiliación astan m~s interes•dos en establecer contactos 

personales cAlidos; mientras que las personas motivadas por 

poder, tratan de influir en los demAs. 

La tearia se basa principalmente en que la cultura influye 

sabre el ser humano, incrementando en este su deseo de superarse 

o realizarse¡ las condiciones geograf icas y de recursos natural~s 

son un factor secundario para el desarrollo de un p•1s. Lo 

importante es la motivacio6n de la9ro que los individuos posean. 

El factor de loqro, es el centro dt::l desarrollo econ<!>mico, 
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1.2.::,. TEOR!H X 

Esta teor1a supone tres hiootesis: 

ai H las personas no les gu~ta trabajar1 

b) la gente trabaja s~lo por dinero, y 

e) la gente es irresponsable y carece de in1ciat1va. 

Se proponen tres soluc1ones a las hipotesís anteriores: 

a1 Hay qL1e dar a la gente tareas simples y repet1t1vas; 

01 hay uue v1q1 lar de cerca a la gente y establecer controles 

estrecnos. y 

c1 hay que cstaolecer rei;das y s1s'temas rutinarios. 

Se propone Que llevando a cabo las tres pol1ticas 

anr.er1oreo:" la qente alcanzarl los est5.ndares que se les han 

t1Jddc.. E:.:.te t1oc de oensam1ento, da or1qen a una ot•gan1;:ac1-:in 

central1=~d~ Pn la cual e~:1ste uno o pocos centros de decision. 

Este s1~tem~ ha 1·ec101do el nombr·e de Trad1c1onal. 

l. 2. 4. TEOiili'\ DE Me GREGOR 

Esta t.eo1·~ a suoonc CLIC'l'.tro h1p-:-tes1s acerca de la 9ente: 

a• Tiene in1c1a~1va y es responsabie: 

c:11 Ql11ere avLtdar a lot;irar obJet1vos OLte cons1oere vai1osos; 

e' quiere escapar oe eJercitar autocontr·ai y autoo1recc1~n, y 

OJ poseP. m;s haai.i1oa.oes ae las q\.\e esta empleando actl\almente en 

su trabaJo. 
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Se proponen tres pollticas a seguir: 

a> Crear un amb1ente propicio, para QUQ las subordinados 

contribuyan con todo su potenc:1al a la º''gani2aci~n¡ 

b) los subalternos pueden participar en las decisione9, y 

e) el Jefe debe tratar constantemente de que sus colaboradores 

amplien las areas en las cuales, ~stos eJerzan su autocontrol 

y autod1reccion. 

Con las pollticas anteriores, se pretende lograr que ta 

calidad de las dec1s1ones y las acciones mejoren, por las 

aportaciones de los subordinados; y estos ejerzan sus potenciales 

en lograr objetivos valiosos de la organización, ademas sus 

satisfacciones se incrementarán. como resultada de su propia 

contribuc.1on. L.s sat1s'fac:cion es la consecuencia, no el 

antecedente, de la mayor p~oductividad; ya que esta es el 

resultado de pcn:et" en juego toda el potencial' del individuo. 

I.2.5. TEORIA 7 DE STRAUSS Y SAYLES 

Esta teoria ~upone 4 hípotes1s: 

a> la gente quiere sentirse mas importante; 

b) quiere ser informada; 

e> quiere pertenecer a grupos, y 

ó) quíere que se le reconozcan sus méritos. 

Para ello la teor.ta su91ere ciertas politicas a se9uir; 

aJ Pugnar par un trabaJo bien necho; 
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b> informar a los subordinados; 

e> lograr· qu~ la gente se s1enta importante; 

d) establecer un esp1r1tu de 11 9ran familia"; 

e> vender las ideas. y 

f, El Jefe debe expl1car el ''por que'' de las ordenes. 

Con lo anterior se pretende lograr que el trabaJador esté 

sat1siecho y por ende, produzca m,;.s. Tamb19n se pretende que los 

suoord1nados cooperen en buen grado. Hsl. lo~ elementos tendran 

una resistencia menor a la autoridad. 

1.2.b. TEOl'IH DE LA 5ATl5FACCiON E INSATISFACCiúN, DE 

FREDERICK HEl'ZBERG 

Herzberg estudi~ en forma m1nuc1osa la relac1·~n que ex1ste 

entre la prodLlct1v1dad y la moral, descuor1c aue los empleados 

plantean ti~os diierentes de c.ond1c1anes oara sus sentimientos 

C19radaoles o oesa9radables en el trabaJo. Lleg~ a ia conclus1~n 

oe que e;~1sten dos factores separadas que influyen en la 

mot1vac1ein 1 los llamados factores "H1g1en1cos 11 a de mantenimiento 

aue se refieren a todos aquellos elementos considerados como 

lma fuente de 1nsat1stacci~n en potencia, y los nombrados como 

lactares Mot 1vac1onales. l'lotivadores o Sa~1sfactores, los cuales 

c.0•1s1deran Que las cond1c iones de traca Jo uµ.a1·an orimorct1 ~ lmente 

para aumentar la motivaci~n y la sat15facc1on ~n el emplea; pero 

su ausencia, rara vez resulta ser muy insatisfactoria. 



Por lo general los factores de la Hot1vacion se relacion~n 

de un modo directo con el empleo propiamente dicho, el desemperio 

que tiene el reconocimiento y el desarrollo que deriva de •l. 

Dicho de otra forma, los motivadores se centran siempre en el 

trabaJo y se relacionan con el contenido del mismo. 

Esta teor1a puede servir como guia en la forma de cierta 

tipo de decisiones sobre el personal. ya que da una visiOn clara 

de que el papel de la administración dentro de una empresa, deja 

de ser s<::::lo una ordenadora, sino que debe "colaborar con los 

empleados 11 para hacerlos sentir 

también, que estimules de tipo 

bien. Esta 

econ6m1co no 

teor1a muestra 

siempre dan 

resultado para motivar a los empleados, sino que existe algo mas 

a lo que podrlamos llamar "amor a la camiseta'', que únicamente se 

alcanza en el momento en que el trabajador se sienta a gusto en 

su trabajo, a la vez que sienta que su presen·cia tiene un cíerto 

valor de importancia para la misma empresa. 

l.2.7. TEORIA DE HASLOW 

Maslow dice que el hombre tiene una serie de necesidades, 

las cuales deben de sat1sfacerse en orden y lo van llevando a 

sup~r·dt'SE. f"l.Jslott PY.plica esta teoria con su pirámide de 

necesidades: 

La interpre~acicn de esta piramide serla, que el ser humane 

primero trata de satisfacer sus ·necesidades fisiológicas que 
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vendrian siendo alimento, ve~tido, etc .• posteriormente las 

necesidades oe seguridad, lo cuai se logra teniendo una s1 tuac ion 

estable en la cual no se carece de nada indispensable para vivir, 

las necesidades de ego o autoestima son ya necesidades de 

sL1oerac.10n. de sobresal 1r de los ciernas y 1 as de real i zac icn se 

podr1a decir que es el paso final cuando se llega a realizar algo 

que va a trascender a. través de los ar'ios y por lo cual uno 

s1emore serA reconocido. 

I. 2. 8. ADMii'ISTRACION CREATIVA DE KOBAVASHI 

La Adm1nistrac1011 Creativa, plantea un tipo de Empresa en la 

qUE- todos s;us integrantes puedan trabaJar libremente para obtener 

su satisfacción personal y desarrollarse a si mismos hasta su 

maxi1no potencial. Esta en contra de la planeación y el control 

et·cesivo. propone tener mayor grado de ejec1..1ciem, es decir, hay 

que tener acción. 

Lo que se prelt-nde con la Administración Creativa, es 

aprovechar· el dinamismo y la vitalidad humana en beneficio de la 

Empresa; en contraposición a los aspectos tradicionales de 

organizaci<!in que son est: .... ticos y deshumanizantes. 

3o pelea por 11na acc:.ión creativa, constante, orientada a la 

·formulac.it.m de un patrcn propio en base a un ensayo de acíerto y 

Un planteamiento fuerte de la Admin1strac:ión Ct·eativa, es la 
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reducción del número de integrantes de un grupo de tr•baJo. El 

trabajo en equipo solo es posible en grupos peque~os. 

La estructura de podar, se contrapone a la escencia de la 

Administracion Creativa, la toma de decisiones debe ser 

participativa, involucrando en esto aceptar personalmente la 

responsabilidad de la decision. 

Las normas deben ser dinámicas y no seguidas al pie de la 

letra; las normas existen para ser revisadas y es mejor definir 

los deberes propios en el puesto. 

El trabajo en equipo se da mejor si se tiene conciencia 

de los beneficios compartidos que se pueden obtener. El exito del 

trabajo en grupos pequeNos, es que se tiene mayar interacción de 

sus integrantes. 

Lo mAs importante para que una Empre9a sea creativa, es 

tener informacion en todos sentidos, retroalimentar a todas las 

partes integrantes de la Empresa, sobre todo si los canales de 

información estan entrelazados y ésto estimula la creatividad 

personal en beneficio de la misma. 

1.3. METODOS Y TECNICAS BASICOS PARA EL CONTROL ESTAOISTICO DE 

CALIDAD 

1.3.1. IMPORTANCIA DEL USO DE LAS TECNICAS ESTADISTICAS 

En 9eneral al formar la lista de los factores que afectan a 

un proceso o sistema se pone de manifiesto que sólo un pequel'lo 
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nQmero de cuas~s contribuyen a la mayor parte del efecto y que 

los restantes tienen una m1nima participación en el fenómeno. El 

objeto de anali~ar un diagrama de Paretc es identificar las 

causas principales y en función de ello, establecer un orden de 

importancia permitiendo un mejor aprovechamiento de les recur9os, 

canalizando eficazmente los es1uerzos de las personas que 

intervienen para atacar las causas mas importantes. ya que, si se 

consigue hacerla disminuir o desaparecer se una 

reducción significativa en la magnitud del problema, por lo 

tanto: 

El Diagrama de Pareto es el primer paso para la realización de 

las mejoras. 

- El Diagrama de Pareta se aplica en todas las situaciones en 

donde se pretende efectuar una mejor1~; en la calidad •y en 

general en la eficiencia; e~ al uso de los recursos como mano 

de obra, capital, etc. 

- El Diagraga de Pareto se utiliza tambien para verificar si las 

acciones llevadas a cabo para lograr una mejo~a: fueron o no 

eficaces, construyendo un nuevo diagrama cuando los efectos de 

dichas acciones se han puesto de manifiesto. Este segundo 

diagrama deberá abarcar el mismo periodo de tiempo e igual 

numero de casos para que la comparación tenga sentido; de no 

se~ posible ésto, es preferible utilizar porcentajes absolutos 

o relativos en el eje vertical izquierdo en lugar del 

número de articulas defectuosos. Si los esfuerzos por 

obten~r mejoras han sido inefícases, el orden de las b~rras 
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debe cambiar. Si las alturas de todas las barras disminuye, 

significa que el nivel general de todos los defectos ha sido 

reducido por al9una acción comun, por ejemplo: capacitación del 

personal, mantenimiento del equipo, etc. 

Con base a lo mencionado se enfatiza a continuación algunos 

de los beneficios que se derivan del uso de los diagramas de 

Pare to: 

a) Ayuda a identificar las causas de los fenómenos y a sef'ialar 

la importancia de cada una de ellas; 

b) promueve el trabajo en equipo ya que se requiere que 

participE"n todos los individuos relacionados con el área para 

analizar el problema, obtener información y llevar a cabo 

acciones para su solución; 

c) canaliza los esfuerzos a las causas importantes; 

d> permite la comparación antes y después, ayudando a cuantificar 

el impacto de las acciones tomadas para lograr mejoras, y 

e) facilita la comunicación entre los grupos que participan en el 

analisis del problema o fenómeno. 

La experiencia de la vida demuestra que todos los 

acontecimientos repetitivos, ya sean fenómenos naturales o 

resultados de las actividades del hombre, presentan diferencias 

cada vez que ocurren o se hacen. Al maquinar una serie de piezas 

encontramos que los diametros presentan diferencias, lo mismo 

sucede con los pesos de las tabletas que forman un lote, o los 
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espesores de las l1mtnas de un paquete, el apriete de los 

tornillos que coloca un operario en su estacion de trabajo, las 

estaturas de las personas, etc. Esto es, toda varia, todo 

resultado experimental presenta varios valores. Existen las 

siguientes utilizaciones tlpicas de los Histogramas: 

a> Advertir la presencia de problemas en el proceso cuando la 

distribucion de las caracter1sticas generadas no si9uen un 

patron normal. 

b) Determinar si el proceso es capaz de producir piezas dentro de 

las especificaciones del dibujo. 

c) Determinar si el ajuste del proceso es adecuado para producir 

piezas dentro de la tolerancia y si no, indicar hacia donde y 

cuanto deberán de correrse. 

d) Determinar si el lote sometido a inspeccion est~ canstitu1do 

por piezas producidas bajo las mismas condiciones o st se han 

mezclado varias producciones. 

e) Determinar si el lote sometido a inspecc1~n, corresponde a lo 

que realmente se produjo o si ya fué sometido a una seleccion 

prev1a. 

Una de las técnicas de an~lisis para ayudar a la solucion de 

problemas es el Diagrama de Causa-Efecto conocido también como 

Diagrama de Ishikawa, el cual permite analizar los factores que 

intervienen en la calidad del producto a través ds una relacion 

de causa-efecto, ayudando a sacar a la luz las causas de las 

dispersiones y a organizar las relaciones entre las causas. 
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El Diagrama de Causa-Efecto por su forma recibe el nombre de 

"Esqueleto de Pescado" en el que la espina dorsal es el camina 

que conduce a la cabeza del pescado que es donde se coloca el 

p~oblema que se desea analizar, las espinas o flechas que la 

rodean, indican las causas y subcausas que lo provocan. 

Una gran variedad de ventajas se deriva del uso de este 

tipo de diagramas; a continuación se 

relevantes: 

mencionan las mit.s 

a> Ayuda a detectar las causas de las dispersiones en las 

características de calidad. Los diagramas de causa y efecto se 

trazan para ilustrar con claridad los diversos fenomenos entre 

s1; lo cual facilita la tarea de selección de cau!:!ta~ que sg 

deber!an investi9ar primero, con el propósito de mejorar el 

proceso. 

b) Su an~lisis ayuda a determinar el tipo de datos que deben de 

obtenerse para confirmar el efecto de los factores que fueron 

seleccionados como causas del problema. 

e) Ayuda a prevenir el problema .. Si no se estA experimentando col"! 

un problema de calidad, puede elaborarse un diagrama de causa 

y a"fei::to del tipo ºClasificacíon del proceso por tase 11
, 

pre9untindo<1e que problema de cal ldad se podr'l;; provocar en 

esta etapa, detectando asi causas potenciale5 de un problema 

de calidad que puede prevenirse, si se adoptan 

controles apropiados. 

dl Es un instrumento que favorece el trabajo de equipo. l\yuda a 
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grupos de personas a trabajar hacia un fin comun, sirve oe 

qulapara la disc.usi-:on evitandose asl des .. iaciones del tema con 

la consecuente ventaJa de llegar mas rapido a la conclusion 

sobre las acciones a tomar·. 

el Se adquieren nuevos conoci~1entos al conocer las 

interrelaciones de los factores dentro del proceso. 

f) Muestra el nivel de conocimiento tecnológico. Si un diagrama 

puede t1·azar·se en su totalidad significa que las personas 

conocen bastante del proceso y por lo tanto, con mayor 

facilidad se lleva a cabo el análisis del problema. 

g> Se usa par~ analizar cualquier problema 

productividad, seguridad, etc. 

I.3.2. PRINCIPALES METODOS ESTADISTICOS DE CONTfiOL 

CONCE?TOS DE LOS GRAFiCOS 

de calidad, 

Los graficos de control son una herrmienta que se usa 

pri.ardialmente para el anAlisis de datos, cualesquiera que ellos 

sean¡ discretos o continuos, que son generados a través de un 

periodo de tiempo. Shewart sugirió que los gráf lcos de control 

podrtan satisiacer tres funciones basicas: 

ª' Definir un objetivo para una operación; 

b) Ayudar en la consecuci6n de tal objetivo, y 

e) Juzgar si el objetivo ha sido cumplido. 
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El ultimo objetivo del proceso es elaborar productos qua 

estén conformes a las especificaciones, por lo tanto, un grafico 

de control es una comparación de los datos representativos del 

proceso para computar los 11 ll mi tes de control 11 dibujados como 

lineas limite en el grAfico. Los datos representativos del 

proceso generalmente consi~ten en grupos de medidas (sub-grupos 

rac1onalesi seleccionados en una secuencia de producción regular, 

mientras se conserva el orden. 

Un uso importante de los 9ráf iCO$ es detectar causas 

asignables de variación en el proceso, este término tiene un 

especial significado y es e$cencial comprenderlo en orden para 

atender el concepto de gráficos de control. las variaciones del 

proceso son indicios de dos tipos de causas: 

a) fortuitas, debidas e};clusívamente a imprevistos, y 

bi asignables. debidas a causas especificas encontradas. 

DIFERENCIA ENTRE CAUSAS DE VARIACION ALEATORIAS Y ASIGNADAS 

Causas Aleatorias 

DESCRIPCION: 

-Consiste en muchas causa~ individuales. 

-Cualquier causa aleatoria resulta en un tiempo de un minuto 

de variación <pero muchas causas aleatorias actúan junta~ 

para producir un total>. 

-Son ejemplos: las variac1ones humanas en establecer radios 

de control, pequeNas vibraciones en· máquinas, pequeftas 

variaciones en la materia príma. 
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1NTERPRETACION1 

-Cuando solamente la variacion aleatoria esta presente, el 

proceso estA aperando mejor, si las d•fectos est~n siendo 

todavla producidos, un cambio en el proceso btslca debe "8r 

hecho y se deberA revisar las especificaciones en la orden 

de fabricación para reducir el material defectuoso. 

-Una observación dentro de los limites de control de 

variaciones aleatorias, si9nifica que el pro~eso debe ~er 

ajustado. 

-Solamente ccn variacione~ aleatorias, el proceso es 

suficientemente estable para usar procedimientos de 

muestreo, para predecir la calidad da la producción total, 

o hacer estudies de optimización del proceso. 

Causas Asignables 

DESCRIPCION: 

-Consiste en una o solo unas pocas causas individuales. 

-Cualquier causa asignable puede result•r en una gran 

cantidad de variaciones. 

-Son ejemplos: organización defectuosa. los errores del 

operador, o un volúmen de materia priea dDf&ctuosa. 

INTERPRETACION: 

-La5 variaciones aai9nables pueden ser detectadas; la acción 

par'a eliminar las causas, e~ .. goneral, vs econ611.icamente 
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justificada. 

-Si la variación asignable esta presente, el proceso na est~ 

operando en lo mejor. 

-Una observación más allá de los limites de control, 

9eneralmentes significa que el proceso debe ser investigado 

y corregida. 

-Con una variación asignable presente, el proceso no es 

suficientemente estable para 

muestrea para predicción. 

usar procedimientos de 

Los principios fundamentales de la variación son: 

al No existttn dos cosas exactamente iguale?:.; 

b> en un producto o proceso se puede medir la variación; 

e> los resultados indiviudales no son predecibles; 

d) grupos de cosas forman modelos con caracteristicas def inidas,y 

e> la variacion se atribuye a dos fuentes diferentes: una llamada 

a;.:. ar, que resulta de cambios inherentes a un proceso, c:.omo la 

variación de material en bruto, el cambio en las condiciones 

atmosféricas, las vibraciones del cuarto y la repercusion en 

el equipo. La otra llamada corregible, que está formada por 

errores su.jetos A corrección, éstos pueden ser cambio~ bAsicos 

en los materiales, temperatura de proceso o velocidad 

incorrecta de las herramientas, errores del operador o da.Nos 

en el equipo. Las variaciones debidas al azar se encuentran 

fuera de control y dan lugar al modelo caracter1stico en forma 
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de campana, las variaciones debidas a fuentes suceptibles de 

corrección tienden a distorcionar este modelo. 

En un proceso de fabricación existe un ncmero infinito de 

funtes de variación sujetas a corr&eción, sin eabargo, se pued1tn 

clasificar en las siguientes cate9or1as: 

- Hombres; 

- materiales; 

- m~quinas, y 

- medición. 

GRAFICOS DE CONTROL POR VARIABLES 

Lo ideal ser! a que nunca se fabricaran articulos 

defectuosos, sin embargo no sucede as!, ya que por lo general, 

ello se debe a alguna falla en el proceso de producción. El 

contPol del proceso tiene por objeto identi tic ar y corregir 

dichas fallas asi como detectarlas mediante un grafico do control 

por variables, cuando las mediciones proporcionan datos 

con ti unos. 

Los datos continuos son aquello~ que cxpre~~n numericamente 

una dimensión, peso, dureza, resistencia. a la tensión, 

temperatura, etc. Cualquiera de esas caracteristicas que no este 

de acuerdo a las especificaciones indicadas, hace necesaria la 

elaboración de un gráfica de control por variables. En la mayor1a 

de las aplicaciones, el grafico empleado es el de promedios <Xl o 

el de rango <Rl, aunque existen otros tipos que han sido ideados. 
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Los graficos X y R han recibido, probablemente, el 

reconocimiento que a ninguna otra herramienta del control 

estadistico de calidad se le ha otorgado. Es un medio grAfico 

para representar la variabilidad entre las muestras <X> y dentro 

de <R>. Propiamente aplicado, este puede contestar 

preguntas relacionadas a una operacion: 

varias 

Se debe la variacíon a una casualidad o a alguna causa 

asignable"? 

Se encuentra la operacion a un nivel adecuado? 

i) EstA propiamente centrado? 

1i) Es la amplitud sBt1sfactoria? 

Se puede esperar que la operaci6n continua de esta manera? 

Una grAfica de control X-R muestra tanto el valor promedio 

(X) como el rango CR> del proceso. La posición X muestra 

cualquier cambio en el valor promedio del proceso, mientras que 

la porción R, cualquier disperciOn o variacion del proceso. 

Existen dos metodos generales para el establecimiento de los 

limites en las graficas de control por variables: 

1.- Calcular los llmites de control de acuerdo con el valor medio 

del proceso. 

2.- Modificar los limites de control a fin de tomar en 

consideración la variación justa en el dibujo con los 11mltes 

de especificaciones. 
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GRAFICOS DE CONTROL POR ATRIBUTOS 

Cuando la caracteristica de calidad puede ser obtenida 

solamente como un atributo, conforme o no conforme a 

especificaciones, un grAfico de control por atributos puede ser 

utilizado. Las datos par atributos tienen solo dos posibilidades 

<conforma / no conforma, pasa / no pasa, ok I no ok, presente 

no presente>, pero pueden ser contados para registro y anAlisis. 

Como herramienta de análisis estadístico se utiliza para 

revelar si una variación asignable esta presente o ausente. 

Aunque no es tan sensitivo como un gráfico de control por 

variables, éste juega un papel importante en el control de 

calidad. Las gráficas de control por atributos son importantes 

por las siguientes razones: 

al Las operaciones medidas por atributos e~isten en 

cualquier proceso de manufactura 6 ensamble, por lo que 

estas técnicas son muy utiles; 

b> los datos estan disponibles en multiples situaciones 

siempre que e>:ista inspección, listados de reparaciones ... 

material seleccionado o rechazado, etc.; 

e> cuando se requiere obtener datos, la información por 

atributos es generalmente rapida y barata de obtener y 

con medio~ simple!!, nn necesita de personal 

especializado, y 

dl los gráficos de control por atributos son mas fáciles de 

construir e interpretar oue los gr~ficos por variables .. 
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Es importante mencíonar alguno~ de Jos principales 

beneficios que pueden derivarse del uso de los graficos de 

control: 

-Las graficas de control son herramientas simples y 

efectivas para lograr un control estad1stic.o. Se presentan 

para que el operario las maneJe en su propia áre~ de 

trabaJa, dan ínfarmac16n confiable a la qente cercana a la 

operaci~n sobre cuando debieron toma~se ciertas acciones y 

cuando no debieron tomarse. 

-Cuando un proceso esta en control estad1stico puede 

predecirse su desempeno respecto a las especificaciones, 

por consiguiente tanta el producto coma el cliente pueden 

contar con n1veles consistentes de calidad y ambos pueden 

contar con costos estables para lograr ese nivel de 

calidad. 

-Una vez que un proceso se encuentra en control estad1stico, 

su comportamiento puede 

reduciendo la variacion. 

ser mejore.da posteriormente 

l.3.3. HERRAMIENTAS DEL CONTROL ESTAOISTICO DE CALIDAD 

Cada plan de muestras tiene como base una curva 

carac:teristic:a de operación que se construye de acuerdo a los 

11neam1entos probabil1st1cas. 
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El C.E.C. tiene dos objetivos princip~len1 

a> Aplicar sus tecnicas del proceso, eliminando lae causas 

que lo asten perturbando e introducir planes de muestreo, 

bien sea en el producto terminado o en alguna faso del 

proceso, y 

b> en el muestreo de aceptaciones, se· aplica a una serie de 

planes contenidos en las tablas de Dodge y Roming o bien 

en el estandar militar 105 B. Estos planes minimizan la 

inspección y dan protecciOn tanto al productor como al 

consumidor. 
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JI. DIAGNOSTICO DE LA SISTUACION ACTUAL DEL SISTEMA PRODUCTIVO. 

II.l.l ANTECEDENTES 

La empresa que originó este estudio inició sus operaciones hace 

poco más de cuarenta aNos, dedicándose desde un principio a la 

actividad de las Artes Gráficas. 

Con la creciente industrialización que vivla el pa1s a fines 

de la década de los 40"s, la Empresa en estudio entro de lleno a 

la producción de 11 farmas para negocian con el fin de satisfacer 

la creciente demanda existente en el mercado tanto local como 

foraneo. En la actualidad, la empresa trabaja una 9ran variedad 

de formas producidas mediante proceso tipografico o lit09rafico, 

según las necesidades del cliente. 

II.l.2 ORGANIZACION ADMINISTRATIVA 

La organización de cualquier Empresa dentro del entorno 

administrativo es un punto de gran importancia porque nos reflej~ 

el enfoque que tiene la direcci6n a cerca de los procesos: 

administrativo, productivo, financiero, etc. 

El tipa de organizaciOn Que tiene la empresa se conoce como 

''ar()anizac:i6n por funciones''; esto es, esta dividida en 
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departamentos, los cuales tienen a su cargo funciones muy bíen 

def1nídas, tales como: Produccion, Relaciones Industriales, 

Finanzas, Sistemas e Informatica y Materiales y Abastos. A 

continuación se presenta una descripción breve de estas Areas. 

DIRECCION 

GENERAL 

1 
1 1 1 1 1 

GERENCIA GERENCIA GERENCIA r;ERENCIA GERENCIA GERENCIA 

RELACIONES DE DE DE MATRLS Y DE 

INDUSTRIALES PRDDUCCIO~ FINANZAS VENTAS ABASTOS SISTEMAS 

OIRECCION GENERAL 

La dírección general tiene coma principal responsabilidad la 

determinación, divulgación y revisión de los objetivos generales, 

pollticas, normas y programas de la empresa. Asimismo, coordina 

que las actividades de todo el personal a su cargo tengan un 

adecuado equilibrio entre la asignacion y uso de recursos, con el 

obj~tivo de conseguir los mejores resultados posibles. 

GERENCIA DE RELACIONES INDUSTRIALES 

Se encarga de reclutar, contratar, capacitar y motivar al 

personal. Asimismo, ll~va ~l control d~ nóminas y p~oo ~ 

trabajadores; sirve también cama elemento mediador y conciliador 

entre la dirección general y el sindicato de trabajadores de la 

Empresa. 
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GERENCIA DE FINANZAS 

La principal funci6n del ~rea financiera de la empresa, es 

la de conseguir los recursos econOmicos necesarios para al buen 

1uncionamiento de ésta; asl mismo, 

gerencia las operaciones de 

ccntralcr1 a. 

GERENCIA DE PRODUCCION 

es responsabilidad de esta 

contabilidad, tesoreria y 

Esta gerencia 5e encarga de la administración de sistemas 

productivos, as1 como mejorar su productividad. 

Su estructura comprende las áreas de jefatura de planta, 

planeaei6n y control de la producción~ ingeníer1a industrial, 

mantenimiento y control de calidad. 

GERENCIA DE MATERIALES Y ABASTÓS 

Esta gerencia tiene a su cargo la adquisición de materia 

prima y su almacenaje, asl como incrementar la rentabilidad de 

los capitales invertidos en materia prima, producto en proceso, 

producto terminado y refacciones. 

GERENCIA DE SISTEMAS E TNFORMATICA 

Esta 9erencia tiene a su cargo el analisis, diseño y 

elaboración de sistemas de información que sirvan como 

herramienta en el control y funcionamiento de la empresa, a fin 

de mejorar y agilizar las actividades de las diversas areas de la 

compai'lla. 



GERENCI~ DE VENTAS 

El area de ventas tiene a su cargo la pramocion y publicidad 

de productos al cliente, asi como realizar predicciones de 

ventas, liberacion de pedidos y estudios de mercado~ 

II.1.3. SISTEMA DE OPERACIONES 

Es c.ierto que muchas organizaciones han venido funcionando 

sin necesidad de un análisis sistemático de 5us operaciones 

productivas, es por esto, que los estudios de metodos y 

procedimientos han cobrado gran importttnci~, siendo evidente que 

en muchas empresas ya. e>:isten departamentos encargados a ésta 

ta,..!:a. 

Debido a la complejidod y desarrollo que se ha lle9ado a 

obtener en la forma de producir, se han establecido diversas 

tecnicas de analisis de sistemas, con el objetivo de aprovechar 

los recursos disponibles y aumentar el desemperto 

organ1zac:iones lo mejor posible. 

de las 

El diagrama de opera.cionen. que se muestra a. continuac:.ion, 

representa el flujo de actividades de~dc }.o:¡ adquís1ci6n de la 

mater1a prima, hasta su almacenaje como oroduc.to terminado, 

pasando pot· las diferentes etapas de proceso productiva. En base 

a este dtagrama, se presenta una descripción de las funciones, 

ac::tividades y partes aue componen cada et¿.,pa dP.t proceso. 
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DIAGRAMA DE OPERACIONES 

VENTAS PLANEACION V CONTROL 

INICIO 

PAOGAAMACION: DE LA PROO. 

Elaboración de . 

Placas y Originar 

Mecánico 

ALMACE.N DE M. P. 

Se Envla 

M.e 1 P1an1a 



PLANTA 

Eapera 

Turno 

Se Fabrica. 

el Producto 

R4'lrabBlO 

.. 

C ALIOAO 

1 nspecciona 

Lole 

Reporle a la 

Gerencia de Prod. 

ACABADO V EMPAQUE 

Se Realizan 

Acabados 

Especiales 

Se Empaca el 

Producto 

ALMACEN DE PRQO. TERMIN 

Se Da Entrada 

al Atmacen 

FIN 
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11.1.4. DESCRIPCION DE LAS OPERACIONES DE PRODUCC!ON 

A continuac16n se describen las principales funciones del 

proceso productivo, as1 como sus responsables. 

Depart....,,to de Ventas 

El procttSO productivo se inicia con la elaborac16n del 

pltdido. En esta etapa "" recopilan todas las caracterlsticas del 

i-s=-reso que solicita el cliente. 

Depart....,,to de planeacion y control de la producciOn 

En .. te dmpartatnento se llevan a cabo las siguientes 

funciones: 

al Se recibRn y r&Qistran los pedidos Rnviados por el ~rea de 

ventas. 

b) Se revisa y anAl1za el pedido de acuerdo a las 

~pecificacione5 que canten9~ (medidas. tipo de papel, nu~ero 

de tintas, etc.>, para después p~oceder a una clasificac16n 

de acu•rdo a la forma de iMpr1mir. 

c) Se calcula la cantidad de papel que requerir~ la elaboracion 

del pedido, as1 como la merma permisible. Posteriormente se 

verifica en •l almac9n s1 existe en inventario la materia 

prima necesaria. 

dl Se realiza la proc;¡ramaciOn oel pedido, asignando el tiempo 

total que se llevara en su Taor1caci6n. 



e> Si se trata de una orden nueva, como primera actividad, 

pasara al departamento de dibujo. 

Departamento de Dibujo 

Es el encargado de elaborar el original mecanice de la 

forma, con las caracterlsticas y medidas especificadas en el 

pedido. 

Departamento de Fotomecánica 

En este departamento se elaboran los positivos o neoativos 

del original mec~nico. 

Departamento de Transporte 

Se obtiene la placa a partir de la exposicion del negativa o 

pos1t1vo, mediante una prensa de vaclo. 

Departamento de Impresión 

Recibe materia prima y materiales necesarios para la 

fabricación de los pedidas. Comprueba la disponibilidad de 

maquinas asignadas por orden programada, asi como supervisión y 

vista bueno de ordenes en proceso. 

Departamento de Acabado y Empaque 

A éste departamento llegan todos los productos· que van a ser 

revisadas de acuerdo a las instrucciones de impresión. 
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Asimísmo,se realizan actividades secundarías, colftO pcr ejemplas 

encuadernación, perforacion, víb~ado, corte, aplicación de goma, 

etc. 

La operación final del proceso es •ftlPacar el producto 

terminado en cajas o paquetes, según las especificaciones que 

haya solicitado el cliente. Una vez realizada ésta operación, el 

producto pasa al almacén de producto terminado y de esta manera 

se podra disponer del embarque. En algunos casos el producto se 

empaca directamente a pie de m~quina. 

Departamento de Hantenimiento 

Se e"carga 

funcionamiento 

da 

el 

mantener 

l!<¡Uipo, 

en buenas 

maquinari.a., 

condiciones de 

inat~lac.ionrsi 

herramientas, etc~, a fin de reducir las pasibilidades de parar 

alguna linea de producción por falta de éste. 

Actualmente se cuenta con un prc9rama de ma.ntenimianto 

preventivo que consta de cambios de ac@ite y reparaciones 

menores; estas operaciones programadas de forma mensual da tal 

manera que toda la maquinaria y equipa cuenten con esta servicio. 

Sin embargo, dicha programa no se lleva a cabo debido a que el 

exceso da producción, na Permite que se paren la• maquinas para 

que se les-dé mantenimiento. 

De.partamento de Materiales y Abasto 

Realiza la adquisición de materiales y materia prima 
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exigiéndo niveles de calidad, precio y servicio previamente 

establecidos en las politicas acordadas. 

Estas pol1ticas se determinan mediante criterios de 

aceptación o rechazo segun necesidades de producción. 

Departamento de Control de Calidad 

Se tiene propuesto el seguimiento de las operaciones de 

adquisición de materia prima, recepción, inspección, control del 

proceso, inspección por visto bueno y producto terminado. De esto 

únicamente se realizan las siguientes funciones: 

Inspección de un 10'l. de lotes recibidos de materia prima. 

- Relaciones de devoluciones de materias primas al proveedor. 

- Muestreo de producto terminado, por motivo de reclamación y/o 

devolución, identificando causas y responsables del defecto 

presentado. 

- Inspección de producción con modelo aprobado en visto bueno al 

inicio de la producción. 

- Reporte general a los departamentos de costos, compras Y. 

producción, de dictámenes de reclamaciones en condiciones de 

compostura, reposición, negociación, etc., además de 

devoluciones confirmadas de H.P. defectuosa. 

- Elaboracion de especificaciones y normas de calidad. 
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II.1.5. INDICADORES ESTADISTICOS DEL SISTEMA 

TABLA J. ANAUSlS úE TIEMPOS 1989-1'7%. 

1·\ES fiOF\AS TIEMFO i'. DE TIEMPO ¡~ DE 
TüTHLES Pf\OOUCTIVO T.P. lMFRODUCTIVO T.!. 

JUL 45ó5 3195 70 1370 30 

HGü 464~ 3254 70 1395 30 

SEP 1905 2616 67 1289 33 

OCT :;1:.1 2168 69 1371 31 

1~UV 3634 2253 62 1381 38 

r,-¡c 4666 2893 62 1773 38 

ENE 4'528 2807 62 1721 38 

rEL~ 4622 .:866 62 1756 ::a 

l·iA" 4122 2473 6ü 1649 40 

AJ;F. 4713 3346 71 1367 29 

11AY 2996 2097 7V 69~ 30 

JJI< 4.1.bó ;:716 70 1250 30 
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TABLA 2. CONSUMO-DESPERDICIO 1989-1990. 

MES TOTAL CONSUMO 7. CONSUMO DESPERDICIO 7. DESPERDICIO 
<TON> <TON> <TON> 

JUL 277.1 227.7 82 49.4 18 

AGO 238.5 19b.7 82 41.8 18 

SEP 210.1 180.9 Bb 29.4 14 . 
OCT 222.7 191.5 Bb 31.2 14 

NOV 247.8 310.1 es· 37.7 15 

DIC 257.5 20b.b 80 50.9 20 

ENE 245.7 212.2 Bb 33.5 14 

FEB 228.9 143.b 85 35.3 15 

MAR 385.9 33b.2 87 49.7 13 

ABR 367.8 312.3 85 55.5 15 

MAY 382.1 333.3 87 48.8 13 

JUN 377.9 311. 7 82 bb.2 18 
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7rié~~ ~. FALLAS DE FROCESO 1989-1990. 

MES Ol;DENES REFROCESOS COMPOSTURAS DESCUENTOS RECLAMACIONES 
F'RGDUC. NUH. 'l. NUH. 'l. NUH. 'l. NUH. l. 

JUi_ 860 l(I 1.2 4 0.5 4 0.5 15 1. 7 

AGG 873 l::< 1.5 8 O.'I l O. l 9 1.0 

SEF 851 'I l.1 11 1.3 5 0.6 12 1.4 

OCT 8•18 12 1.4 7 o.e 3 0.4 9 1. 1 

1~0;: 93-7 14 l. 7 6 o. 7 4 0.5 e 1.0 

L!C e.¡;: 16 1.9 5 0.6 2 0.2 7 o.e 

ENE 893 13 1.5 5 0.6 3 (•.3 16 1.e 

FEB 901 17 1.9 e 0.9 6 0.7 12 1.::: 

MAR 9(13 9 1.0 12 1.3 3 0.3 11 l.2 

ABR 89e e 0.9 7 o.e 8 0.9 14 1.6 

1'11W 59·3 11 l.2 <¡ 1.0 7 o.e B (l. 9 

JUN 897 10 1.2 8 0.9 6 0.7 15 1. 7 
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IIJ. PROPUESTA PARA LA ADMINISTRAC!ON DE LA CALIDAD 

I!I.l. ESTRUCTURA ORGANIZÁCIONAL 

la administración de la caltdad debe iniciarse en la 

Gerencia de Producción, la cual tiene que conocer el uso de las 

t~cnicas de calidad y supervisar su aplicación, siendo necesaria 

una polltica para el continuo desarrollo del programa de calidad, 

con las responsabilidades respectivas para cada Area. Asimismo, 

el Gerente de Producción deberá tener perfectamente definidos los 

programas de calidad a Mediano y largo plazo. 

la Gerencia de Producción deber~ contar con una organización 

que conte"'Ple la existencia de un departamento encargado de las 

actividades de calidad, teniendo éste una jerarqUla suficiente 

para peder decidir en relación a las pcllticas de calidad. 

GERENCIA 

DE PRODUCCION 

CONTROL DE 
CALIDAD 

1 1 1 1 

FLANEACION V INGIENIERIA NANTENIMIENTO INGEN!EKIA 
CONTROL DE LA INDUSTRIAL DE PLANTA 
PRODUCCION 
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RESPONSABILIDADES PARTICULARES DE LAS AREAS DE PRODUCCION 

Se deberan definir, por escrito, las responsabilidades 

particulares de todas y cada una de las personas involucradas en 

las diferentes areas, tales como calidad, ingieneria industrial, 

mantenimiento y planta. Ast como un programa de actividades de 

cada uno de ellos, can objetivos a realizar. 

III.2. MANUAL DE CALIDAD 

Debe existir un manual del área de calidad que contemple 

todos los procedimientos, sistemas, responsabilidades y 

controles, indicando los cambios o actualizaciones que se 

realicen. 

A continuación se enlistan algunas de las funciones qua 

pueden servir como origen para la elaboración de dicho manual: 

1.- Funciones comunes a todas las etapas de proceso de producto. 

a> Coordinar la preparación y ejecución del plan de calidad 

incluyendo las tareas necesarias durante el diseNo, 

aprovis1onamiento, fabricación y uso del producto; 

b) definir procedimientos para medir la calidad y preparar 

informes para todos los niveles¡ 

e> definir medios para medir la precisión y la cantidad de 

trabajo de inspección; 



d) definir planes de incentivos para los supervisores, y 

e> preparar especificaciones y normas de trabajo para 

seleccionar y adiestrar personal para las actividades del 

departamento de calidad. 

2.- Funciones especiales para nuevos productos 

a) Examinar la actuación de productos similares para 

identificar dificultades crónicas en fabricación, ensayos 

y usos; 

b) recomendar nuevos objetivos de calidad basados en las 

necesidades de los clientes y en la situación competitiva; 

e) definir el método de evaluación del dise~o respecto de los 

objetivas antes del lanzamiento a producción; 

di preparar propuestas para evitar fallos y reducir defectos, 

costos de inspección y reclamaciones de los clientes, asi 

como para optimizar las tolerancias; 

e) definir ensayos para evaluar la capacidad del producto y 

alcanzar todos los objetivos de calidad; 

f) identificar los componentes criticas vitales y los 

esfuerzos especiales de calidad requeridos durante el 

disef"io, aprovicionamiento, fabricación e inspeccion, y 

9) preparar estimaciones de los costos de calidad para nuevos 

dise~os de productos. 
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3.- Funciones especiales para relaciones con los proveedores 

a) Establecer las pol1ticas de calidad con las proveedores; 

bl hacer un borrador del plan de relación con los 

proveedores, incluyendo procedimientos para probar nuevas 

fuentes de suministro con el fin de certificar la calidad 

de nuevos proveedores; 

e) evaluar la capacidad de calidad del proveedor, y 

dl dar asistencia a los proveedores para aclarar 

especificaciones, normalizar las mediciones, criterios de 

aceptación y realizar la retroalimentací6n de datos de 

actuación. 

4.- Funciones especiales para el control de proceso. 

a) Preparar el plan de inSpección incluyendo la definición de 

estaciones de control, clasificación de caracteristicas, 

criterios de inspección y ensayo, instrumentos de 

medición, disposición del material de no conformidad y 

sistemas de registro de datos; 

bl determinar la capacidad de calidad de las 111,:\quinas¡ 

e) preparar especificaciones de proceso; 

d) definir sistemas de retroalimentac16n de datos para 

producción, incluyendo 

convenga; 

grá1ic.os de 

e> definir sistemas de vigilancia de 

necesidades; 

control cuando 

proceses segun 
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f) definir medios para calificar la actuaciOn en cuanto a 

calidad de los opar•rias. y 

g) iniciar y participar en la definición de planes para 

elevar el nivel de cultura de calidad. 

ó. Funciones especialmente asociadas a las relaciones con los 

clientes. 

a) Analizar las reclamaciones y devoluciones de los clientes a 

causa de la no-calidad; 

bl definir planes de certificación de calidad de los clientes; 

e> realizar planes para la inspección de comprobación y 

la calificación de la calidad del producto saliente, y 

d) definir controles de calidad para las operacion•s de 

empaque y la salid~ del producto. 

7.- Funciones especiales de análisis, comprobación y consulta. 

a> Analizar los costos de calidad y desarrollar los modelos 

econ6micos necesarios para establecer un equilibrio entre 

costo y valor de calidad; 

bl estudiar y recomendar cambios en la organización de la 

Empresa para mejorar la calidad¡ 

e> determinar las causas principales de las pérdidas de 

calidad, y 

d> diagnosticar las causas de los defectos crónicos y 

proponer programas preventivos. 



III.3. CONTROL DE RECIBO DE MATERIALES 

La organización debe garantizar que todos loa insumos, que 

recibe de loa proveedores, correspondan a las planos, datos 

técnicos y demAs especificaciones claramente establecidas en la 

ord•n o contrato de cotnpra. Esto implica, que los proveedores se 

obligan a entregar productos sin defectos, hechos con materiales 

en base a las eMpectativas, tendiendo a la mejora continua. 

Dichos articulas deberán ser apropiados para el fin a que están 

destinados. 

a> Procedimiento de control de recibo de materiales 

6& debe da contar con todos los procedi•ientos 1H1critos 

relativos a la inspección da recibos de partes y materiales tales 

como: material aprobado y rechazado, planes da lllU&9trao, 

identificación de materiales, hojas de instrucción da inspección,, 

registros, etc.; de tal manera que se aseoure que los insumos 

cumplen con las especificaciones establecidas. 

Es necesario perseguir el mejoramiento continuo en la 

calidad de los materiales recibidos, a través da progranoas de 

asesorias y control a proveadores1 y cuando •• 109ran las 

evidencias de aseguramiento de calidad sufucient•s, ••. padrA 

efectuar el suministro directo, siendo ésto total r•sponsabilidad 

del proveedor. 
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bi Clasif icacion de proveedores. 

Deberá. de e>eistir una clasif1caciOn de proveedor-es conforme 

al nivel de sistema y a la calidad de sus productos. Estas 

clasificaciones se pueden establecer como: cr1 ticas, con 

problemas ocasionales y sin problemas. A fin de tomar acciones 

correctivas en forma prioritaria y oportuna. 

III.4. INSTRUMENTOS, EQUIPOS DE HEDICION Y PRUEBAS 

a) Certificación de equipos e instrumentos de medición. 

Cada vez que un nuevo instrumento o equipo sea adquirido por 

la empresa, o bien, éste sea repar¿:,!!o, se deberá practicar un 

estudio de repetitividad y reproducibilidad. 

El sistema debera considerarse como adecuado sólo si su 

habilidad es mayor o igual a la senalada por el cliente, de la 

contrario deberá corregirse o reemplazarse. 

La Organizaci:n deber~ contar can un plan de control que 

contenga un programa de verificación y mantenimiento para todos 

los instrumentos y equipos; este plan debe estar documentado y 

actualizado con la frecuencia que sea necesaria. 

b> Programa de mantenimi~nto y actualización 

La Empresa deberá contar con un procedimiento interno, que 

garantice su validaciOn contra cada cambia de ingenieria. El 
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último nivel de diseno deberá ser reflejado en la tarjeta 

correspondiente de cada dispositivo, junto con el número d~? parte 

y la especificación de la caracteristica que verifica. 

El mantenimiento de los instrumentos y equipos deber~ ser 

principalmente de car~cter preventivo y contener: 

- Precauciones de protección contra da.No y a.buso. 

- Frecuencia de calibración. 

- Departamento responsable de los calibradores. 

Procedimientos para almacen~miento, liberación y registros 

de ver1ficaci8n y ajustes. 

- Informe relativo ~1 uso de las ayudas de verificaci•n 

proporcionadas por el cliente. 

III.5. CONTROL DE PROCESO 

al Diagrama de flujo de d lstribución de planta 

Se debera elaborar y presentar un diagrama de flujo del 

proceso para cada número de parte o familia de números de partes; 

el diagrama deberá indicar los números df? operac:ioncs, tiempos 

estándar, maquinaria y equipos utilizados, tanto para la 

fabricación como para la inspección, as! como demoras, distancias 

de transportación, etc •• AdemAs deberá contar con planos de 

distribución de planta que indiquen claramente lo ubicación de 
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toda& las cparacionoa, estacione5 de inspección, área~ de almac(m 

y embarque, en concordancia con los diagramas da flujo. En ambos 

tipos de documentos deberan identificarse de manera especifica 

las operaciones criticas sujetas al Control Estad!stico de 

Proceso (CEP>. 

b) Hojas de proceso y de inspección 

Se deber1n elaborar y presentar las hojas de proceso 

correspondientes a la fabricación de cada parte o familia de 

partes, as1 como las hojas de inspecciOn usadas en cada estación 

de inspección en proceso. En las hojas de inspecci6n deberAn 

incluirse las operaciones y caracter1sticas que deben ser 

controladas, las especificaciones, el plan da muestreo, la 

frecuencia de inspección, el método da an~llsis y el equipo o 

dispositivos usados para la medición. 

e> Control preventivo de maquinas, equipos e instalaciones de 

fabricacion 

As1 coma los métodos, materiales, herramientas de, 

fabricación, herramentales, equipos de control y personas tienen 

influencia para la obtención d~ la calidad durante un proce•o de 

manufactura; las maquinas e instalaciones de fabricacion son 

también de vital importancia; por lo que a este respecto el 

proveedor deberá sujetarse a una planeación y ejecución adecuada, 

contando con lineamientos por escrito, para la determinación de 
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puntes vitales, métodos 'I frecuencias de mantenimiento 

preventivo, medías 'I personal calificado para efectuar 

verificaciones y reparaciones, y registros de resultados de 

sistemas de seguimiento e identificación que permitan saber 

claramente el estado y disposicion de tales maquinas o equipos. 

Ad1c1onalmente se debe~~ contar con la existencia de un 

inventario de partes de repuesto <controlado y organizado>, para 

sustituc1ones por desqaste o ruptura durante las reparaciones. 

Se deberA establecer un sistema de 1dentificacion y control 

de herramentales, en el que se registre la fecha de fabricacion, 

las fechas para su uso, los resulta.dos de inspecciones 

periodicas, para determinar su desgaste y poder verificar las 

reparaciones y/o mantenimientos efectuados. Este sistema se 

utilizara para determinar la vida útil de los herramentales, su 

programa de mantenimiento y su fecha de reposición .. 

Cada vez que se efectué un ajuste o reparacion a un 

herramental debera verificarse que se continue cumpliendo con las 

espec1f1cac1ones del proveedor y del cliente. 

d> Control de registros y especificaciones de in5pecci6n 

Se debera contar can un control de información de las 

inspecciones en proceso. Para esto~ además de contar con les 

fnstruct1vos~ normas y hojas de instruccicn de inspec.c:ion 

\revisadas y actualizadas), es necesario mantener un regístro de 

tad~s ellas en cada Area o etapa del proceso, ast como la 
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información escrita y la evidencia de inspección realizada. Estos 

datos de inspección en proceso deber~n mantenerse disponibles 

por el tiempo que sea convenido con cada cliente. 

e> Cambios al pro~eso 

El cont~al de cambios requeridos por el clientR en el diseno 

del producto, se lleva a cabo enviando los dise~os al cliente 

para que éste les otor9ue el visto bueno ~n las cambios 

solicitados. 

fl Calidad en producto terminado 

Se deberá establecer y mantener un sistema para asegurar que 

en todas las caracterlsicas del producto ~e cumpla con las 

especificaciones; durante el Proceso, todas las caracteristicas 

afectadas por la operación deberán ser controladas. 

Previamente al embarque del material, debe estar en vigor un 

sist~ma que asegure que éste cumple con los requisitos fisicos~ 

qulmicos, visuales, dimensionales, funcionales y de durabilidad •• 

Una inspección en proceso puede ser considerada como final, 

sólo si ninguna operación subsecuente puede afectar la 

caracteristica involucrada. 

gl Sistema de inspección final 

Todas las caracter1sticas del producto deberán ser 

probadasi específicamente las no marcadas coma criticas o 
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significativas, podrán ser inspeccionadas por muestreos conforme 

a las requerimientos senalados por el cliente. Si los resultados 

de muestreo indican que el lote es discrepante, se deber& 

elaborar un pro9rama de acciones ~orrectivas en forma completa y 

detallada. 

La inspección final se llevara a cabo conforme a los 

patrones o muestras f1sícas aprobadas por el cliente. DeberA 

e~istir un procedimiento escrito para cada inspección final que 

se efectúe, adem~s de supervisar en su totalidad que los 

productos para diferentes clientes no se mezclen entre si. 

h) Analisis de fallas y acciones correctivas 

Cuando se encuentre un producto discrepante en inspección 

final, este debera ser revisado en su totalidad, seleccionando la 

parte del lote que garantice el 100/. de apego a las 

especificaciones del cliente, la otra parte del lote deberá ser 

reprocesada de tal forma que cumpla con las especificaciones 

requeridas. 

La causa de origen debera ser encontrada y corregida. Este 

zc deberá llevñr a cabo mediante un plan que contemple tanto los 

tiempos de ejecuciOn como los métodos. Además se deberá hacer la 

evaluac.ion y seguimiento de la acción correctiva, hasta que 

e):i5ta una evidencia estadistica de su efectividad. 
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i) Auditorias de inspección final. 

Se deber~n de establecer auditor1as internas periódicas 

mediante verificacion de lotes, una inspeccion al 1007. o Control 

Estad1stico de Proceso (CEP>, para comprobar la ef11etivldad del 

sistema da control del producto. 

j) Sistema de Reporte a la Gerencia 

Los si9tema& de informacion de la operacion de planta, 

deberán preveer que la difusión de los reportes de discrepancias 

del producto y los resultados de l~ aplicación del CEP, lleguen 

al nivel m1s alto de la planta, con la finalidad de que se 

asegure la toma de acciones correctivas. 

k) Certificación de Calidad 

Se debera adjuntar a cada' lote embarcado, un certificado de 

calidad que 9arantice el apego del material a las normas y 

especificaciones del clienta. 

Cuando éste ultimo lo requiera, el certificado deber~ estar 

fundamentado en an!lisis estadistico. 

ll Hanejo y empaque del producto terminado 

El sistema de manejo de materiales, desde inspección de 

reciba hasta su entrega al cliente, incluyendo almacenes, debera 

ser an ba~e a lo~ requisitos especificados de cada cliente para 

tal efecto. 
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111.6. CONTROL ESTADISTlCO DE PROCESO 

Es requisito indispensable el que se utilicen Métodos 

Estad1sticos para el control y mejora continua de las 

caracter1sticas m~s importantes del producto y proceso. 

La Gerencia de Producción debera comprometerse por escrito 

en la implantación de ésta practica operativa, ademas de 

involucrarse en el uso de Métodos Estad! sticos. 

Asimismo, se recomienda que el entrenamiento en Estadistica 

y la implantación de Métodos Estadlsticos, sean apoyados por un 

plan de accion y un especialista en la materia. 

Después de que el Control Estadistica de Proceso haya sido 

efectivamente implantado, eliminando asl las causas especiales de 

variación. El uso de Metodos Estadtsticos para la salucion de 

problemas, tales como el diseno de experimentos, serán de gran 

ayuda para la reducción de la variación. 

a> ldentificacion de ~reas criticas y de seguridad 

Es un requisita del cliente, el que todos los proveedores 

utilicen Métodos Estadlsticos para evaluar, controlar y reducir 

la variabilidad de las caracterisitcas y en los procesos de 

manufactura m~s importantes. En algunas ocasiones el cliente 

identificara las caracteristicas y/o parámetros a controlar, como 

es el caso de partes de seouridad; en otras ocasiones participar! 

en la sección de las mismas, pero de no presentarse esto, es 

responsabilidad del proveedor identificar las aplicaciones del 
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Control Estadistica del Proceso, presentando una proposición al 

cliente para su aprobación. 

bl Control y Estabilidad del Proceso 

Es requisito indispensable el que todas las caracteristicas 

o parametros del proceso que se esten monitoreando medíante 

tecnicas de Control Estadi.stico, demuestren estabi 1 ídad. Egta 

condición se hace patente cuando todas las causas especiales de 

variación han sida eliminadas, evidenciandose en la carta de 

control por la ausencia de puntos fuera de los limites de 

control, asl como de patrones no normal ns, permaneciendo 

ünicaRJente las causas comunes, mismas que pueden ser 

cuantificadas en los estudios de habilidad. 

Cabe citar que como requisito del cliente deberan manejarse 

datas por variables, siendo éStos los que proporcionan mayor 

información y sólo en caso de no ser aplicable, como en las 

caracteristicae de apariencia, el manejo de datos por atributos 

se considera adecuado. 

c) Habilidad en recibo, proceso y producto terminado 

Es responsabilidad de la Empresa el asegurar la mejora 

continua de los materiales y materias primas, procesos, partes y 

s~rvicios que por osta son comprados o suministrados al cliente, 

debiendo mantener sistemas o procedimientos acordes con &sta 

responsabilidad. 
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Como parte de lo anterior, la Empresa definira con el 

proveedor las caracter1sticas o parAmetros a controlar, 

recibiendo evidencia y habilidad o realizando las inspeccion~s en 

recibo y efectuando los an~lisís estad1sticos correspondientes. 

En el proceso y producto terminadc 1 los controles seran 

manejados por el proveedor previo acuerdo con el cliente, 

debiendo mostrar estabilidad en primera instancia y 

posteriormente calcular la habilidad, obteníendose de esta forma 

los valores respectivos de la Ultima. 

La condición de habilidad se describe con indices <como el 

CPKl de acuerdo a lo establecido por el cliente. De no ser 

obten1dos datos por variables, el criterio de la habilidad se 

determinarA mediante el comportamiento promedio del proceso que 

el cliente determine. 

En tanto no se demue$tre estabilidad y habilidad, el 

proveedor deberá mantener inspecci6n al lOOY. en las 

caracterlsticas a parámetros involucrados 6' en algun otro tipo de 

muestreo 1 previo acuerdo con el cliente. 

Es importante recalr.ar que el objetivo es la busqueda de la 

mejora continua. 

d) Programa de cartas de control 

Se debera ~ontar con registros de las cartas de control que 

incluyen todas las caracter1sticas o parámetros del proceso que 

se estan controlando, la herramienta estadistíca utilizada para 

71 



cada une de ellog, la frecuencia, el tamana de auestra, &te •• 

En los registros d•ber~ constar, tambión, si se ha demostrado la 

estabilidad dol proceso y si se CUlllple con los criterio~ de 

habilidad. 

En igual forma es requisito indispensable que la Gerenci• 

cuente con un programa de lanzamiento de cartas de control par 

areas, departamentos o secciones de la planta. El programa debe 

contemplar el iniciar con un número reducida de cartas de control 

y de acuerdo como se vaya demostrando estabilidad y habilidad, se 

irá aumentando el namero de caracter1stlc~s o parAmetras del 

proceso a controlar, contando con la aprobación del cliente. 

lll.7. CALIDAD EN PRODUCTO TERMINADO 

Se mantendran controles ~Stadist1cos en aquellas operaciones 

que generen problemas con los el ientes o que tenritan indices, 

elevados de rechazo los cuales generan altos costos de retrabajo. 

Dichos controles, deberan permanecer en uso hasta que el 

cliente la determine, pudiendo en algunos casas permanecer. 

durante la vida util del producto, e•1st1endo la posibilidad d~ 

reducir las frecuencias o tamanos da muestra siempre y cuando se 

haya cumplido con el criterio de habilidad establecido por el 

cliente. 

Asimismo, la empresa deberA mantenE"r un ::i;tama de costos de 

calidad documentado de forma que puedan ser analizados aspectos 
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tales como; costos de prevención, co~tos de evaluaci6n 1 costos 

por fallas internas y costos por fallas externas. 
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IV. ACCIONES REQUERIDAS PAAA EL SEGUIMIENTO DE LA AOMINISTRACION 

DELACALIAD 

Basándonos en la organización actual del sistema productívo 

y en la metodalog1a propuesta para la administracion de la 

calidad, se parte de la definición de objeti'llos particulares, 

propuestos como necesarios, para el planteamiento 

estrategia competitiva • 

de una 

El objetivo general de este capitulo es establecer la 

normatividad del nivel de calidad deseado en materias pr1mas y 

materiales adquiridos, equipo, maquinaría y mano de obra 

disponible; asimismo, 9arantizar el funcionamiento óptimo del 

sistema productiva, manteniendo una estabilidad en la calidad, 

precio y serv1cios proporcionados al consumidor. 

Aunado a esto, se analiza el comportamiento de la 

cr9an1:aci6n para definir las necesidades de capacitación, 

entrenamiento y motivación de los recu~sos humanos; asegurando el 

bienestar y mejoramiento continuo tanto de la empresa como de su 

personal .. 
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IV.1. CONTROL DE ADQUISICION DE MATERIALES y MATERIA PRIMA 

IV.1.1 Definicion de especificaciones de compra, certificacion da 

materiales y materia prima, y •étodos de prueba 

OBJETIVOS 

Il Definir procedimientos y par•metros para garantizar que todos 

los insumos, que se reciben de proveedores, correspondan a los 

datos técnicos y demas especificaciones establecidas en la orden 

de compra. 

II> Optimizar recursos, evitando desperdicios y aermaw por 

materiales y materias primas de menor calidad a las •probadas. 

PLAN DE ACCION 

1.- En papeles 

al .....Solicitar por escrito a los proveedores las 

espec1ficaciones de caracteristicas tales como hUl\&dad, 

blancura, formación, calibre, tensión lonoitudinal en 

papeles: Bond, Seguridad, Couch~, Bristol y Tabular. 

b) Actualizar especificaciones da nuestros proveedc~s y 

realizar visitas periódicas a sus plantas productivas para 

efectuar evaluacione5 de ~u• pPuebas de insp•cción. 

el Definir m~todcs de prueba. 

dl Definir est!ndares. 

e> confirmar con nuestros proveedores, que el espaque de sus 

productos ~ea al adecu•do para qua éstas ne se maltraten. 



2.- En tintas 

a) Solicitar a los proveedores est~ndares t4cnicos, asi cmno 

pruebas de comprobación de calidad del producto entregado 

en tintas: IBM-3800, Fugitivas, Magnéticas, Offset, y 

Formas Cont;inuas. 

b> Programar visitas con los proveedores. 

e) Evaluar y, en su caso, modificar las especificaciones 

requeridas para el proceso de la materia prima. 

d) Obtener aprobación de la Gerencia de Producción de las 

norm~s determinadas. 

el Obtener aprobación de los proveedores de las 

especificaciones requeridas. 

3.- En solventes y aditivos 

a} Pedir a las proveedores las certificados de calidad de su~ 

productos. 

b) Definir criterios de aceptacibn o rechazo en la 

de productos tales como: Thiner, Alcohol, 

Gasolina y otros. 

recepc:i~ 

Contulol, 

el Describir aplicación y utilidad de solventes y aditivos en 

la preparaci6n de tintas. 

d) Definir las pruebas a realizar, en el Laboratorio de 

Control úe Calidad, a estos pronuctos. 
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4.- En gomas, aceites y grasas 

a> Obtener de los proveedores m~todos de prueba y limites 

mAximos y minimos de aceptación en sus productos. 

b) Realizar visitas periodicas a las plantas productivas de 

los proveedores, para evaluar sus procedimientos de 

inspección. 

e) Evaluar las ventajas y desventajas de uso entre cada goma, 

aceite y grasa. 

5.- En cajas 

a) Solicitar resistencias del carttn para los vol~menes de 

papel usualmente empacados. 

b) Programar visitas con los proveedores, para evaluar sus 

procedimientos de inspección. 

IV.1.2. Elementos de trabajo para el control de inspección de 

calidad 

OBJETIVO 

I> Elaborar manuales de centro~ de calidad, que contengan los 

procedimientos de inspección, planes de muestreo, identificación 

de materiales, hojas de instrucciOn de inspección y re9istros, 

para asegurar que los insumos cumplan con las espec1ticaciones 

establecidas. 
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PLAN DE ACCION 

1. Definir el contenido del manual en cuanto a productos sujeto• 

a evaluación: 

- Tipos de papel. 

- Tonos de tintas. 

- Tipos de gomas y pegamento~. 

- Solventes y aditivos empleados. 

- Cajas utilizadas. 

2. Obtener las muestras patrón, indicando en cada caso los 

esttndares de calidad en papeles, tintas, solventes, etc •• 

3. Kevisar formato de reportes de control de calidad, para 

ajustarlos a las necesidades de inspección, proponiendo los 

cambios que se requieran segón el caso. 

4. Definir el plan de muestreO que deberA realizarse en cada 

producto o material recibido. 

5. Presentar los manuales para aprobación de la Gerencia de 

Produce ion. 

IV.1.3. Reportes de evaluación de inspección 

OBJETIVOS 

ll Se pretende que la utilidad de los reportes de evaluación y 

técnicas estadisticas sea: 

- Prevención <anticipación de fallas) 



- Grado de contiabtlidad. 

- Localizacicn de fallas. 

tSYft itSIS NU UEBt 
SAUR Di l.A BIBUOTECl 

- Llevar un hi~torial de la materia pruna por proveedor .. 

- Optimizac1on de recur5os. 

- Analisis de re$u)tadas para establecer una base de ajuste y 

acci~n correctiva del proceso. 

PLAN OE ACCION 

l. - En papeles 

a) Reporte por turno!i de defectos de materia prima en 

recepcion y en proceso para cada proveedor <tipos y 

frecuencia>. 

b) Reporte del plan de muestreo diario. 

e> Gr~f icas quincenales de muestreo por atributos y variables 

de las propiedades fisiomacánicas del papel. 

2.- En tintas y solventes 

a) Registra semanal de pruebas de tintas tales como arrastre 1 

densidad, mordencia, etc. 

b> Repot~te a Compras de defectos en recepción pat"a confirmar 

devolución a proveedor. 

e) f'rcporcionar evaluaciones técnicas de materias primas 

previas a la solicitud de compra. 

d> Reportar a Costos, Compras y Almacén las devoluciones 

presentadas, indicando la causa y el pcov~edor. 



IV.1.4. Manual da operaciOn de instrumentos 

OBJETIVO 

Il Elaborar un manual de instrucciones y operaciones del equipa 

utilizada. 

PLAN DE ACCION 

t. Especificar los aspectos técnicos de equipo e instrullKintoa, de 

acuerda al tipa, marca, número de 9erie y pr&cisiOn de las 

instrufftllntos usados. 

2. Describir pasos de manejo da las equipas axistentasi 

Micromatra, Estufa Eléctrica, BiaculA, Calibrador, Cortadoras, 

Paros1metro, etc •• 

3. Describir el instructiva de anAlisis du las caractar1sticas a 

evaluar tales como1 Gri'maje,· Calibre, Resistenci& a la t9flsi6n 

longitudinal y transversal, Resistencia al rasgada, 

longitudinal y transversal, Humeidad, Lisura, Porosidad, 

Encolado, Consistencia superTicial, Bl&ncur~ y Lacre. 

IV.1.5. RevisiOn y mantenimi11mto de las equipos 

OBJETIVO 

Il Asegurar que los intrumantos esten calibrados y en condiciones 

optimas de operacion. 
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PLAN DE ACCION 

1. Dar seguimiento del servicio de reparacion y/o mantenimiento 

que se esta hacienda en las equipos. 

2. Realiz•r pruebas de verificacion de instrumentos cada 15 d1a• 

para confirmar la eMactitud y precisión da cada instrumento o 

equipo utilizado. 

3. Obtener informes de las proveedores para la operacion y 

mantenimiento de los equipos. 

IV.1.6. Adquisición de nuevoA equipos e instrumentos. 

OBJETIVO 

Il Disponer de todos los instrumentos y equipos de medición 

necesarios para la cuantificación de caracteristicas y 

propiedades por evaluar en los materiales adquiridos, para 

tener un control de calidad mas efectivo en nuestras materias 

primas. 

PLAN DE ACCION 

1.- Papel 

a) Comprar evaluador de humedad a lo dncho del rollo. 

b) Solic1tar la informaci6n técnica de los nuevos equipos 

utilizados para el analisis del papel. 

e) Definir que equipo deberA ser adquirido. 
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2.- Tintas 

a> Pedir presupuestos de los siguientes 

evaluactona 

- Dens1-tro. 

- Evaluador de mordencia de la tinta. 

- Evaluador de tono de tintas 

dw 

IV.1.7. Capacitación y adiestramiento en las funcione• de control 

de calidad. 

OBJETIVO 

I> Capacitar al personal responsable de las funciones de control 

de calidad, prcporcion1ndole manuales y procedimientos deBcr1tos 

para su entrenamiento y conocimientos da todo8 los materiales 

adquiridos confirmando la calidad del producto recibido. 

PLAN DE ACCION 

1.- Capacitación 

al Proporcionar información de propiedades de materiales. 

b) Proporcionar información de tipos de 11Uestreos a r•aliz•r· 

el Inducción del empleado en el entendimiento del proceso 

produr:tivo. 

dl Visitas con proveedores. 

e) Funcionamiento de instrumentos y conversíon de unidades. 
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2.- Adiestramiento 

a> Describir procedimientos de funciones. 

b> Inspeccionar desembarque de materias pri•as. 

c) Tomar muestras de un 30% del lote recibido con no...,ro de 

control para evaluación. 

d) Describir los requisitos de presentación de etiquetas y 

embalaje. 

e) Reportar reclamación con caracter devolutivo o como 

observación al proveedor, al jefe inmediato, con copia a 

compras, costos y almacén de rollos. 

f) Llevar archivos de remisión de proveedores para 

identificación de recibo de materiales. 

g> Adiestramiento en los mótodos de prueba utilizados en el 

manejo de equipo. 

3.- Entrenamiento e instruccioOes. 

al Explicar las instrucciones de llenado de formato de 

muestreo. 

b> Entrenamiento en el manejo del equipo utilizado. 

IV.2. CONTROL DE PROCESO 

IV.2.1. Definic16n de ináicador~s y estánd~rac de calid3d. 

OBJETIVOS 

ll Establecer los lineamientos de aprobación de la calidad, 



definiendo los parámetros de importancia en la elaboración del 

producto. 

Ill Mantener una estabilidad o uniformidad en la fabricación del 

producto en cuanto a la capacidad y habilidad del proceso. 

PLAN DE ACCION 

1.Elaborar un manual que contenga los indicadores 

administración de la calidad del proceso, tales como: 

a) Prevención: 

de 

Porcentaje de fracción muestreada por producto en 

determinada periodo. 

- Mantenimiento por operürio por dt a. 

- Mantenimiento preventivo o programado. 

bl Organizaci<:>n: 

- Secuencia de operaciQn por prioridad. 

- Programa de actividad por tiempo. 

c> Planeacion: 

- Parciales terminadas por turno. 

- Programación de ordenes a realizar por dia. 

- Capacidad instalada por máquina. 

- Tiempo de operación por mAquína. 

dl Dirección y Control: 

- Desperdicio y producción diaria. 

- Consumo de papel y tintas por mes. 

- Cantidad de reclamaciones por mes. 

- Velocidad de operación promedio por máquina. 
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2. Definicion de ind1caOores para visto bueno. 

a> lmpresion uniforme por orden de fabricacion. 

b> Formato correcto por orden de fabricación. 

e> Tono adecuado de tinta por orden de fabricacion. 

dl Perforaciones correctas. 

el Tipo de papel. 

tv.2.2. Seguimiento de supervision 

OBJETIVOS 

I> Lograr que el sistema de supervision garantice la habilidad de 

proceso y la coordinación de las operaciones. 

lll Identificar los puntos claves de mejoramiento del proceso 

para evitar tiempos improductivos. 

PLAN DE ACCION 

l. Supervisar puntualidad en el inicio de arranque de turno. 

2. Realizar muestreo por maquina. 

3. Aplicar criterios de aceptacion o rechaza de produccion. 

4. Aplicar control de desperdicio. 

5. Llevar a cabo interrelación con otros departamentos. 

6. Desarrollar habilidad de mando. 

7. Acrecentar relacicn supervisor-operario. 

B. Incrementar la mot1vaci6n. 
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9. Especializar el conocimiento de m~quin•& y Manejo de allaa 

mismas .. 

IV.2.3. Definici6n de limitas para la aceptacion o rechazo del 

producto 

OBJETIVOS 

1) Establecer planes de muestreo que garanticen el beneficio y el 

apoyo para cuantificar la frecuencia de fallas tomando las 

medidas de ajuste apropiadas. 

11) Definir politicas de calidad y productividad en la aceptación 

o rechazo. 

PLAN DE ACC ION 

1. Elaborar reportes con los siguientes indicadorest 

al Variables da fabricación. 

- Causales O accidentales 

- Asignables O atribuibles 

- Tolerancias 

- Tipos de defectos (critico, mayor, ••nor • incid1111tall 

- Confiabilidad (probabilidad, rendi•iento y tiempo> 

b> Tipos y frecuencia de fallas con un diagrama de Pareto, 

para obtener distribuciOn de frecuanci•s por mes. 
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e> Muestreo por atributos del modelo fabricado, para elaborar 

gr!ficas P y np (i; de defectuosos) de una orden de 

fabricación. 

d> Muestreo por variables con graf icas de control X, R. 

- Definir el criterio para formacion de subgrupos Ctama~o y 

trecuencia). 

2. Clasificar producto del proceso en: 

- Aceptables 

- f\eprocesables 

- R.echazados 

- Degradamiento 

- Concesiones 

- Susceptibles de mejora 

lV.2.4. Mantenimiento preventivo. 

OBJETlVO 

I) Implantar los regristos de control en el mantenimiento 

correctivo identificando la duración o desgaste de las piezas de 

mayor uso 1 para establecer un programa de mantenimiento 

peri~dico, de tal forma que se prevea el no funcionamiento de las 

m~quinas. 
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PLAN DE ACCION 

1. Determinar la incidencia da tal la que se tiene por falta de 

mantenimiento. 

2. Diseno y evaluacion de funciones y tareas del Departamanto d• 

Mantenimiento, para lograr una planeación adecuada-en-el 

mantenimiento preventivo. 

3. Estadistica de frecuencia de fallas por m~quinas y partes 

crl ticas. 

4. Capacitacion y adiestramiento al personal de mantenimiento. 

5. Modernizacion en el equipo utilizado en el departamento. 

ó. Elaborar manual de especificaciones de diseno de •Aquinas. 

7. Establecer los reportes de control de mantenimiento. 

IV.2.S. CapacitaciOn y motivación al personal, 

OBJETIVO 

ll Crear una mentalidad de compromiso hacia la calidad en la 

Empresa. 

PLAN DE ACCION 

1. Dar a conocer manuales donde se especi1iqu~n objetivos y metas 

particulares, políticas, términos, procesa de control. norm~~ 

o estAndares de calidad, or9anigrama., funcione!S de 

departamento y responsabilidades. 
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2. Proporcionar el entrenamiento y adiestramiento necesario para 

el maneJo y aplicación de la metodolog1a de calidad, 

3. Motivar al personal a 1ormarse una conciencia de calidad. 

4.lncentivar al personal para reducir 

ausentismos. 

IV.2.b. Integración de Circulas de Calidad 

OIOJETIVOS 

el porcentaje de 

I> Lograr el autodesarrollo y desarrollo mutuo en trabajos de 

equipo. 

JI> Asegurar el control y mejoramiento dentro de la planta con la 

utilizacion de técnicas de control de calidad. 

Ilt> Respetar al trabajador como ser humano y construir un 

ambiente de trabajo agradable y satisfactorio. 

IV) Desarrollar la capacidad y potencial de los trabajadores en 

su totalidad. 

PLAN DE ACCION 

l. Capacitar al personal en lo~ siguientes aspectos: 

- Tormenta de ideas 

- Diagrama de Pareto 

- Diagrama de Causa-Etecto 

- Histogramas 
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- Gráficas de control 

- Hojas de comprobación 

2. Formar grupos o comisiones dentro de la Gerencia, por ejemplaz 

- Grupos de asesoramiento de calidad 

- Grupos de productividad 

- Grupos funcíonales 

- Grupos de acciones correctivas 

- Nocleos integrados para el trabajo 

IV.2,7. Análisis de problemas y acciones correctivas 

OBJETIVOS 

ll Analizar causas y efectos que determinen la 

de los problemas. 

di...,nsi6n 

IIl Definir las acciones prioritarias para dar soluci~n a fallas 

criticas y lograr el mejoramiento continuo en las funciones da 

producción. 

PLAN DE ACCION 

1. Elaborar en los grupos de trabajo1 

- Diagramas de Pareto 

- Diagramas de Causa-Efecto 

2. Evaluar objetivos y resultados obtenidos en los problemas 

presentados para estimar tendencias. 
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3. Realizar evaluaciones para confirmar la devolución o merma de 

la materia prima. 

4. Registrar devoluciones y reclamaciones de clientes, para 

corregir las anomalías presentadas por orden de produccion. 

IV.3. CONTROL DE PRODUCTO TERMINADO 

IV.3.1. Inspección de empaque a pie de maquina. 

OBJETIVOS 

l) Evaluar la calidad de los productos que se empacan a pie de 

maquina según las espeCifica.cíones estahlecidas en el pedido. 

II> Garantizar el acabado y presentación del producto terminado. 

PLAN DE ACCION 

1. Realizar un muestrea por atributos del producto que se esta 

empacando, utilizando 9r.ttficas NP <porcent.aJe de da-fectuosos 

por lote). 

a) El dict~men del monto de la muestra se dar~ conforme a las 

tablas AQL <Aceptability Quality Levell de muestreo 

sencí l lo. 

b) El nivel de error promedio tolerable en la muestra, se 

elaborara conforme a las tablas 11IL-STD-l05. 

e) Verificar que el producto se empaque en la caja que cumpla 
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con las di~ensiones adecuadas para evitarz 

- falla o eMcaso de formas por caja 

- falt~ 6 exceso de relleno. 

d) Las cajas deberkn estar etiquetadas con las siguientes 

especificaciones: 

- nombre del cliente 

- nu111tra da cajas 

- nu .. ro de orden de producción 

- cantidad de ;armas 

- clave 

lago de la empresa 

IV.3.2. InsptreciOn de productos dRI arRa•de empaque 

OBJETIVO 

1) Evaluar la calidad de los productos del ~rea, de acuerdo a los 

atributos de mayor importancia para el cliente. 

PLAN DE ACCION 

t. Realizar l•s si9uit1ntes revisione• en: 

- fol1os 

- i•pres1on 

- engom~do 

- suaja 
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2. En corte o refinado: 

- encartonado para armada de block 

- cantidad de formas por block 

- engomado 

- engrapado 

3. F'ara formas con perfor"'ac:iones especiales revisar: 

- perforación de ponchos de archiva (posicion y tama~o> 

- despuntados 

IV.3.3. f'lanejo y empaque de producto terminada. 

OBJETIVO 

l) Ase9urar que el manejo del producto, desde la inspección de 

recíbo en almacenes hasta su entrega al cliente, cumpla con los 

requisitos necesarios para que no se altere su calidad. 

PLAN DE ACC ION 

t, Controlar que la estiba de cajas no sobrepase las 

especificaciones inJicad~s para su manejo. 

2. Controlar que las condiciones ambientales del almac:en, asten 

dentro de los niveles permitidos de humedad, calor, luz, etc. 

3. Verificar oue cuando se embarque el producto, se maneje 

adecuadamente a fin de evitar que se maltrate. 
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IV.3.4. Analisis de productos rechazados y acciones correctivas. 

OBJETIVOS 

J) Evaluar las causas que originan el rechazo de de los 

productos. 

II> Detectar las fallas que originaron el problema, para realizar 

las acciones correctivas necesarias, a fin de eliminar los 

r1esgo5. 

PLAI< DE ACC l ON 

l. Elaborar un diagrama PERT de seguimiento de análisis de las 

reclamaciones. 

2. Reportar el número de 

dictaminadas por mes. 

3. Cuantificar los costos 

debt:.uentos. 

reclamaciones 

de retrabajos, 

y/o devoluc:iones 

composturas y 

4. Reportar mensualmente perdidas absorbidas por fallas de 

producci6n. 

J. Detectar y evaluar errores por departamento. 

6. Tomar referencia de los clientes con mas problemas de calidad. 
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SEGUIMIENTO DE EVALUAClON V COHCLUS!OHE:S 

CONCLUSIONES GENERALES 

- Se comprueba que la calidad y productividad son conceptos 

que cada dia son mas relevantes, y a los cualas ~endremos que 

responder para cubrir la necesidad real de las emoresas y del 

pals, a etecto de satisfacer demandas de consumidores y 1a 

competencia que presiona les margenes iinanclerost las utilidades 

y la supervivencia misma de las emp~esas. 

- La estrategia mas adecuada para meJorar la calidad y 

la productividad es: el factor humano, enfatizando la mejora en 

eficiencia y en e1ectividad, ya que ésta forma parte de un papel 

dominante en el mejoramiento d.el trnbajo rut.tnaric, optimizando 

recursos y eficientando en forma integral. 

Se dar~ la optima calidad y produc:tiv1dad en la 

optimización conjunta de los sistemas técnicos con los sociales o 

humanos, ya que es un principio de equilibrio que todo9 debemos 

apreciar o aplicar a las organizacione5, haciendo énfa•is en la 

aplícacion de las teorias del comoortamiento humano. 

Producir con cdlid~d nns dar~ una serie de oenefic1os que van 

desde la sat1sfacc1on personal de crear cosas con la m&M1ma 
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periecciOn, incrementando la caltdad de vida y üumentando 

nuestras oportunidades de trabajo. Por tanto para buscar y 

alcanzar la perfeccien se requiere voluntad, empa~o, disciplina y 

una herencia cultural de afecto par la perfecci~n. 

En términos generales la calidad nos traera como beneficias: 

- Presti9io. 

- Mayor rendimiento de inversi~n. 

- Confiabilidad. 

- Mayor demanda. 

- Estabilidad en el mercada. 

- Productividad. 

- Crecimiento orqanizacional. 

- Competencia. 

- Disminución de costos y reclamaciones. 

- Incremento moral del trabajador. 

- Simplicidad de fabricacion. 

- Mayor continuidad. 

- Capacidad de exportacion. 

En la nueva era economica que vivimos en nuestro pa1s, 

deberemos adquirir una nueva cultura de calidad que permita un 

enfoque adecuado a los intereses de los usuarios de pt~aductos 



cumoliendo e:{pectativas y resultado~ efectivos tci.les como: 

pertenencia en el mercado, mayor partic1pac1on en el mercado 

mundial, reconoc1miento mundial de SU ·c-apacida.U, mayor· cantidad 

de empleo para los nacionales, desarrollo 9eneral e incremento de 

cal1aad o~ vida. 

Es evidente que los Japoneses han moa1f1caao la naturaleza de 

ia comoetenc1a en los mercados mundiales, es por eso importante 

desarrollar y producir la calidad de nuestros productos, para 

lograr un impacto socioeconomico a consecuencia de: 

- Aprovechamiento de invers1~n y capacidad instalada. 

- Ocupac1on de mano de obra eucedente d.l mAx.1mo de las 

necesidades internas. 

- Generac1-::>n de divisas para hacer frente a compromisos 

internacionales derivados del comercio. 

- Incremento del intercambio cultural y técnico acelerando el 

desarrollo. 

- Contribuir a meJorar el nivel ae vida de los habitantes del 

pal s. 

Orientando nuestros esfuerzos y apl1candolos con voluntad, se 

llegar~ en lo que a nuestro producto se refiere, al nivel 

japones. Esa es la meta, y los resultados prel1m1nares a este 

es~udio nos confirmaran que podemos. 
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CONCLUSIONES PARTICULARES 

Del estudio presentado en el Capitulo ante1~1or, las 

aportaciones que consideramos mas importantes y que por ende 

requieren de un anal1sis de seguimiento, para la evaluacion del 

mejoramíento en el nivel de calidad logrado, tenemos que: 

1) En la adquisician de matertias primas: 

a} Al evaluar a nuestros proveedores y adquirir las materias 

primas según los niveles de calidad establecidos, 

lograremos homogeni~ar y estabilizar la calidad de los 

productos a fabricar, as1 como reducir nuestros costos por 

fallas externas. 

b) Estando informados sobre las nuev.as aplicaciones de 

materiales, materias primas y me todos de prueba 

obtendremos una mayor divergificacion de nuestros 

sistemas de uso y rendimiento de materias primas. 

2l En el control de proceso1 

a> Al revisar periodicament~ lo~ instructivos de operacion de 

los equipos, tanto de evaluaci~n como de producc1~n, para 

proporcionarles oportunamente el manten1m1ento preventivo 



adecuado, mejoraremos la confiabilidad de nuestros 

procedimientos con el obJetivo de reducir los costos por 

fallas internas y a la vez aumentaremos nuestt"'Cs tiempos 

productivos. 

bl Si llavaJ11os registros y analisis estadisticos para 

analizar la tendencia del proceso podr&iOOS tOt11ar Medidas 

preventivas y/o correctivas a fin de hacer •~s eficiente 

nuestro sistema productivo. 

e) Con la capacttaciOn y adiestramiento continuo mejoraremos 

las habilidades del personal y, con ello, la habilidad del 

proceso. 

dl Con la aplicación de los circulas de calidad se 

aprovechara al maKimo la capacidad de lO!i 

humanos de la Empresa • 

recursos 

. •> Re•lizAndo nu•vos 9i5teee~ cpera~iVCri' se<)Un requeri•ientqs 

del consumidor, garantizaremos la productividad y 

rendimiento de las inversiones. 



31 En el producto terminado• 

al Con la definición de pol1ticas de aceptacton a rechaza en 

la evaluación de la calidad de los productos, se pretende 

tener mas control ''" el cumplimiento de las 

especificaciones del producto y proceso. 

bl Con adecuada presentación y acabado del producto, 

mejoraremos la aceptacion e imagen de nuestros productos 

en al mercado. 

SEGUIMIENTO DE EVALUACION 

Para evaluar los avances del plan propuesto, se tomar:..n como 

referencia los puntos de la evaluación del Premio Nacional de 

Calidad Halcolm Baldrige; los cuales son: 

<l) Liderazgo. 

(2) Información y anal is1s. 

(3) PlaneaciOn estrategica de la calidad. 

(4) Utilizaci6n de los rocursos humano;;. 

(5) Aseguramiento de la calidad de productos y ,serv1c1os. 
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!bi Resultados de calidad. 

(7; SatisTaccicn del cliente. 

A cada cate9or1a se le asignara un cierto numero de puntos 

hasta totalizar 1000, siquiendo un sistema de puntuac1on en la 

evaluacion que considere tres dimensiones: 

C l l Enfoque. 

12) lmplantacion. 

13) Resultados. 

1l El enfoque hace referencia a los métodos que la Empresa 

ut i 11 za para 109rar los propos1 tos a que se refieren los 

conceptos evaluados. Los criterios de puntuacion para evaluar los 

enfoques incluyen una o varios de los siguientes aspectos: 

La medida en que el enfoque es preventivo. 

Lo apropiado de las herramientas y tecn1cas 

ap l icac ion. 

a la 

- La eiectiv1dad en el uso de herramientas, técnicas y 

m~todos. 

- La medida en Que el enfoque es sistem~tico, integrado y 

consistente. 

- La medida en que el enfoque emplea ia autoevaluac1on, la 

retroalimentación v los c.1clo:; de adaptac1-::-n oara mantener 

un meJoramiento continuo. 
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- La medida en que el enfoque $e basa en informacion 

cuantitativa que sea objetiva y confiable. 

- Lo innovador del enfoque, incluyendo nuevas adaptaciones, 

si9n1f1cat1vas y efectivas, de herramientas y tecnicas que 

se utilizan en otras apl1cac1ones o tipos de empresas. 

21 La i111>lantací6n se refiere a la medida en que los enfoques 

se aplican a todas las ~reas y actividades relevantes qua se 

consideran an los distintos aspectos ae evaluac16n. Los criterios 

de puntuac1on que se utilizaran para evaluar este aspecto 

incluyen alqunos de 105 siguientes factoreu: 

- La adecuada y efectiva aplicacion a teda~ las tr~nsacciones 

e interacciones con el ientes, proveedores y p•Jbl ice en 

general. 

La adecuada y efectiva aplícacion a todas las 

caracteri&ticas de productos y servicios. 

- La adecuada y efectiva aplicacion a todos los procesos 

internos, actividades, instalaciones y empleados. 

3) Los resultados obteníd09 ser~n evaluados seqún los 109ros 

y efectos an la obtención de lag prcpositos que se mencionaron e 

1mplicaci6n de los distintos aspectos de evaluac1on. 
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Los criterios de puntuación para evaluar resultados incluyen 

uno o m~s de los siguientes puntos: 

- Los niveles de calidad demostrados. 

- Los 109ros y efectos por haber mejorado la calidad. 

- Los beneficios por haber mejorado la calidad. 

- La demostracien de beneficios obtenidos. 

- La extension de los beneficios por mejor1as en la calidad. 

La relevancia de los beneficios en términos de su 

importancia para el negocio de la Empresa. 

- La comparación con empresas lideres nacionales y mundiales. 

- La posibilidad de asociar los beneticios que obtuvo la 

Empresa con las accioneu especificas que emprendió para 

mejorar la calidad. 

TENDENCIAS 

Varios puntos de la evaluac1on requieren información sobre 

tendencias. Los da~os a este respecto deberan cubrir un periodo 

suficientemente lar90 como para demostrar progresos y mostrar que 

las mejor1as han sido sostenidas. Dicho periodo puede ser de 

cinco a~os o mas y, por lo menos, deber~ ser de dos a~os. La 

informacion debera presentarse mediante graficas, tablas o de 

cualquier otra forma conc:1sa. 

10) 
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