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Real1zac10n de una rev1s1on b1bl1ogrt.f1ca de las 

dl fe rente:: def in1c1one~ de .;.al id&d, cor1t..roJ .~e cal 1 ca.:1 

y control total de c:al 1dad que: aporte ayud• para 

comprender meJor el SH.lnl f1c•do de estos termino:. y 

puedan br1ndar un Panc•rama más amPl 10. la 

1mplantac1on de laz act1v1dades de un sistema de 

cal1dAd t.otal. tom&.ndo en cuenta el desarrc•llo de: lc,,s 

conceptos de~-=r 1 t C•S en este traba.Jo. 



oISTEMAS IJt. • IJNTFlOL. TOíAl. DE CAL!llAD 

CPf"l"rUL(I 1 

INTffODiJCLION 

E.l termino c•l1daa •s uno de lo& m•s •scuc:hados .,., 

tOdas parte&, teniendo la 1nqu1etud ae que no todos lo• que 

ut1l1zamos este t6rM1r'\O tenemos una comprens1on acertada de lo 

que st9n1f1ca, el presente trabe.Jo pretende lograr que se obten9a 

obtenga una def1ntc1on ••• acertada c:Ml s1gnif1cado de la 

calidad, por medio de una recOP1lac10n de las d•f1nic1ones de 

este ~rm1no, para ut1l1zarlo en forma correcta y no como ~• 

fra~• publ1c1tar1a. 

un~ ~ula de la$ act1v1dades necesarias para 

lm¡;.lant:,por •.m s1st•m1t de ci!ll 1d1td qu• •Y1.1de a los lectorez o Pc•r le· 

menos proporcione •..tn~ Pautó para uuc1ar tan tmPortante tarea, v 

pr.,porc1onE1ndo referénc1as t 1 1bl109ra.f1cas qi.Je Puedan s&rv1r Pilret 

profundizar- maos en los temas q1.,1e c:ada. uno Juzgue de rnayor 

lt"1tE:l"o!;!.. 

•_.omQ 1..1n i:r1nr::1P10:• t•&.Sl'-"O p;ior& Ji\ ootenc1on rle l!4 

·=a11dad es c:iue cada t.m~ ·:l~ la::: pe,-son&s ·~ue coleitioran en 1El3 



act1v1d~des de una empresa no =olamente realicen las co~as lo 

meJO,. posible, ~rimero es ne.:esa.r10 ·1ue l•~ pers¡onas. cono2c1r• lo 

que deben de hacer (491 para Poder buscar la tr•nstormac1on, la 

cual debe ser un& trar•!formacion dr6.st1ca. dond4: ~.odo' ct111:1··1-.moY 

est•r comprometioos. 

Por lo regular se tienen conc•Peoz. equ¡vl')cados de ·=omo 

se puede lograr la cal 1dad, Y• se:a dentro de las eepresas d.-

manufactura, los serv1c1os o ~ los ta.l leres etc. 

desafort~ada•ente se ac:ost.ulM:>ra dentro de nuestro ••dio a COPl&r 

s1st•••s de otros Paises o modas con el fin de Obtener 111 1neJor 

calidad, o, se Pl•n•a que el uso de orctenattores. aparatos y 

robots, cotnpra de maqu1nar1a nueva, rezolvera todos nuestros 

Problemas. o la i•plantac10n misiva de la ens~anza de los 

~todos estad1sticos a los obreros, y los clr~ulos de control de 

calidad en tor•a •~orb1tant.e1 pero esto constttuve una esperanz• 

vana. Estas son solo herra•ientas que pueden ayudar si son 

aplicadas correctamente, pero el casnbio deber• tener un senttdO 

mas profundo Para poder lograr cambiar el est1lo de la 

&dli'lii"ll~tro..:1,:,r, •::e .:u1t.lctu1ar •Mpr".t;I•· 

Nun•:a se debe Perder de vista que •l oDJet1vo principal 

d& los sistema::. d• calidad se conc1ben para podar $&t1sfacer al 

cliente en lo que r~specta • la cal1d~d de los productos. precio 

y ademas -=tLAe el producto sea adecua.do al us.o para •l cual fue 

disehado. 51 e$te oDJetivo ~e logr~ entonce~ podremos as~~urar 

·=11.Ae el ~r·o·::ti.,cto •=- -se:rv11.:10 •::lel ·:::iue somos ticspons11.bles ~-=- de 

O:itlid&d. 

S1 solo nao.olamos de calidad rio se cor1se9u1r• naaa. Es 



nec:e:sC1r· 10 entrar en a.cc1on v eJ. cunto ae p¡u·t.1aa en ei. cual e:s't.S\r1 

de acuet"do leo. m•voriil. de lo!: ¡i.utore!: especiadtzados er1 el t:ema .:s 

como ~r•baJar conJ1..1nt•mente cc1n los prc0veedores O'! mat6!r1ales 

como s1 fuesen sus socios.. con una rE:l9;c1i!:in die .1ii&ltad y 

cc-nf1ait"1Z& c. la.r._o plazc s:-ar.l. rr.E:_;o;·ar u, c:al1d1ad de: lo!: ma.tc.r1esla:: 

en recepc1on v dtsm1nu1r los costos. 

utro o:e los puntos 1mport-a.nt.es y -:iu• e:n Ja actual 1dad se 

Pt•rde de 1,..1~t& iet"I la forma de adm1n1ztrac1on en lst1noarAer1ca es 

que la calidad comienza con la tde111, la cual debe :ser &tabl•c10:11 

por 1a d1recc1on y no por lo$ en~arg•dos de! depart•mento de 

control de calidad. Los ingenieros y algunos otros deben traducir 

J.as; .ldea!> • Planics.. ••~fiel f1cac1onQ:;, enáayos, produce ion. 

Todos los temas tratados en este trabaJo y adem•E •l 

entertd1m1ento de los corrc:eptos. no servtrA d• nada al tratar de 

implantar el sistema de control de calidad o tratar d• implantar 

1.m sist.ema de calidad total s1 los directores de cada una de las 

•mPresa.:. no adquieren la responsabt l 1dad para progresar er1 cada 

'!:tapaJ la calidad debe de meJorar ~n Forma por demas aprect~ble 

cuP.ndo se cu'!:nte cor1 un comPromiso en forma tot&l. al refer1rr10E 

-::n t..:.tal es por parte de la compah1a:, todiil la plenta d1rect1vos. 

1n9i:r11eros. ·=c•nta:d•:.res, cpiereir io-s. personal de ventas, ·=os tos. 

proveedores et.e, por part.e de la nac1on •ba.rc.a.ndo too:ias laz: 

act1v1daOez de producc1on y serv1c10. 

con:.um, di:·1·e:. en ftn t.oaa.z l~E act.1v1d&des qi.,e se debi!lt"I 

·~esi!orr<:·l lar 

4 



El capitulo dos 1ntent• dar l& p&ut~ para in1c1ar l& 

pléu"l.:Dc1on de le. ·=al 1dilld. des¡:.u.es ·~e tener una idea clc,.r"!; del 

s19n1f1cado de cal1daa. Pero no aeb~mos olvidar, que s1 P•rt1mos 

del hecho de que sin paz n1 armonla dentro d~ la •,.presa •~ ,,..,Jt 

c:iu1mera aspirar ail 109ro de: Ut"lai c::a11dad d<!l product.o ~...,. h&9&t• • 

éste cornpet1t1vo (SUJ. Es recomendable qve et:."~e punto sea toma.do 

en cuenta ante~ o paral•l•M•nte con las act1v1dades de planeac1on 

de la calidad ya que sin este pr1nc1p10 se1·a m• . .iy d1fic1l el 

tr ab•Jl.lo 

Se pretende llevar ...-ia sec...,.nc1a lcX11ca en el 

desarrollo de los temas aqu1 tratados en cada ...-.o ~ los 

capttulo~. tratandolos en la mayoria de l&s ocasiones a nivel 

conceptual sin entrar detnas1ado en el detalle aat .. •t1co de las 

fOrMUlas. ya que para esto existen en la actualidad una var1eaaa 

lmPres1onante de programas de computo para poder prQPorc1onar una 

ayuda en los c•1culos d• las diferent•s d1sc1pl1nas estadlst1cas. 

lo que t.e pretende •s i1i:r1tenoiar Pr1nc1pe.lmente •1 concepto de: los 

t.érrn1n..:is par¡¡,, oesp1.1e::s opl1c:Qi.rl•;.•s •:.on ~.,·1.1da .J.:: h>s c:1do:11i,,..¡ 

estadist1c;:oo¡ que se req1.11er~n. 

E.l deseo de todos es la prod•Jcc1~·n de los productos o 

serv1c::1os con i.mo elev&d& calidad y ademas grJe se:a produc1dc.•s a 

1.m cc•stc• bao JO· se de:;ea por lo menos que l ~:r empres~~ !'i?!'lt"I 

-=.:.rr.F€::t1t.1 .. c.s ·.¡ meJ.:ir :;1 es l1der -=•"• lo .:::i;.1.:: respo;::.:;t¡. a c-~!:"1'."l~ 

dentro de la. inoustr1a. no se t.1er1e conz.tanc1a de que estos 

.jes.:o~ hayan cambiad..:.. ,;a1 la fonna de lo·;ira.rlos de¡:.ende de: ..:í:l.·:1::1 

uno de lo::: miembros ~ue part.1c1po::n er1 la c•pi::1·ac1·:.l'I prc1d1.1•=t1vei. 



para que sea realidad el concepto de cal1C1ad .. t.otaL y no :.olo a 

nivel de industria sino del pais. 

El ·:·nier'l 9,-, el t:l'i'sa.rr·:•l lo de estos tema~ no pret-er1de ser 

el qc.~e se det•C.. ~e·;iu1t·. :siempre •Je que se 1nt.ent.E=1 des&.rr•:tJ. J.ar u,-, 

progrCtmit .•:2e 1rnplc-r1ta.c1.:ir1 de lff'I !.l~tem~ t.otai.1 de cialld&.d. es 'un 



CAPiruLO Ir 

'>lGNH !CALJU t>l:.L TEkMlNO CALWAl> Y CONTROL DI:. CALlDltl> 

El tema. pr1nc1pail del pre~ente t.r-a.b~JC• ca. CEd1dad y 

cc•ntrol .:se Cillldad peor Jo ·=ti.,e se debe t.:-ner· cl¡.,ro el cc<r1ceptc• de 

Cid id&d :1 le• r"eferente e-. contr··:d •:IE- •::t..l 1d~d. 

La.s det1n1c1c•nes s<e:r&.n a9rui::•a.dei:s.. como genéricas, industrial.e¡. y 

de Ja. 1noustr1a al1mentar1&.. 

Ant.e'i. da 1n1c1a.r con l&s d~f1rHc1ones relt.ctonad•~ ~ 1• palabr&. 

C:ididad segun Blanquez (041 " Calidad v1er1fl: doi:l latin qu11l1t.&.s, 

que s19n1f1ca, cu1s.l1dad, mar1er!t de ser. Propiedad de las cosas. 

DEFINICIONES DE CALIDAD TIPO GENERICO, 

La. Enc1cloped1a Br1t~n1ca (02J define el termino Calidad ~omo: 

CALIDAD: lnd. Parametros o f&.ctor·es td~ados. para cal l ficar 

E:::ta def1n1c1on e"'.pre=:c. ·=!ue la.. calidad de i.An product:o St!: r111de e:n 

base coef1c1entes Para poder estebl~cer un cr1t:~r10 en form& 

cuant1t.c.t1'la de la c:.l1d.:.c ae un productc• rnanufa.cturaoo. o 

¿:st.eitil.;'!cer cr1te.r1o:a. do: :;;elec.:-1on er1 los ;:-r.::iductoz r·.s..turi!.l~:.., ;:..:,:-

e~~ r@;pec~o & }o~ p~r•m@troe o f~ctor~~ p?r~ c~ll~,-~~ •l ~r~do 

c.: toc•nd¡;.~ de lo::; prodc.ictos. 



La 

con lunto 

Re.al o:·~-~~~~~1_a ~e ·la L~n9Ü!r._de~1ne __ la c"a11.dad cc•m-:- " El 

de Cu&l ldádes~ -=11.~e cOnSti tÜye' fe. Manera de ser de una 
"•;' ·-,· ., \ --:·i:'-. -· '. 

p.erson¡. c1 cosa"•--' ~'.·:'.:,: 

P;;ra HAM~~~ )Vi,•. u''~l;;c~~¿o( ~" cal 1aad es <d con tunto d<> 

todo E · 1 ~s'· : __ :_;_~-'~J'{~<;i;~~;d·é~;;-·_; d:~':. ¿~:ntr_o'i'·,· ; ~-1 r~~-~~s 

.~i::al 1dad.-

"'· . 

i>rovecÚd~s .P,:rª ~r~~~c1~ 'u~·art1~u10 
": 'a~·;;.-~~i-,/~'.J5 ;· .. --..~. L'a·· .::c.L:da,:j ;r.e.did~. js. i.:r. 

/;_·'.> '.~-'-;:. -<- ':;"_. ~-. '- '.-
'~:St;é::i.;s:_ié~Pt:'e -_SUjeta a-' una cierta var 1ac1on 

fortyi_t.a~ _-, ·-AJ·~¿~-~-~--~~s-t~~-~>~_:_~t-ab'i.e· .-d~ ·causas_ tortui tas es inherente 
-- -.--.-:: _, _____ ;-'- ---º::--·--- --- - -----.=---

á"· ~-~B·l~u:~:e:,..-- :es_~-u~~-~~: -~~~t-ic~l'~r -~e- Pr.oducc1on e in-specc16nt 1;:1 

var1ac1on Propia., de este· mOoelO estable es inevitable. Las 

razones. para la_ va.r1ac1on ·fi;era de e'!.te modelo estable pueden ser 

En la Reuruon del S1st.:::ma Ir~t.e9r"ado de Normalizac1on 

Metrologta y Calidad encot,tramos lo s191.aente: 

~aoerno~ que t:!n "i!l !o:nguaJe comem cal ldad .es . un término 

~1.~bJo:._~1vo que debe def1111rse para-·S.'1tüarlOC'en·'-uf'l '~~-d~;..-~·d~ 1deaz 

preCl$O dentro del contexto de l~s PoÍ~t1Cas ·~y_: __ ~r:_d~r1a_m1en.f:.os de 

tc~inerito· iecono!om1co de 10:=. s~~tore!; P~b(1C:o ~~:pr1~ad<=!;• 

sat1i::facc16n del- 1..iso a que se dezt.1na. 



No obstante est& capacidad del producto para satisfacer al 

usuario:· result.a indefinible si no se dispone de 1.1n petrt"ln l"j~ 

cornparacio1-. en el CllDl incluido J.as 

caracteristicas .:iue se re·=t•.u-=::ren par.:.. q1.1-: pueda considerarse 

satisfactorio, dichas caracterizticas solo pueden ser expresadas 

eficazmente por un conJ1.mto oe e:=:pec1 ficaciones, o por una norma. 

entendemos como " Fino o Cc•rt"1ente " de 1 • .m producto, sino con la 

medida en q•Je el producto cumple con la.s nor-mo.-r. conforme la cual 

fué fabricado. 

Por lo anterior el 9ob1erno define con todos los medios a 

su alcance el concepto que la norma es un documento elaborado por 

t.odi:is los sectores interesados. est•:a es, quienes producen, 

cc•n:;umen o ut1l1zar-i el producto correspondiente, que establecen 

los métodos. por los c1.1ales sus e~pec1 ficaciones deben ":.er 

rned1dais, q1.1e es.tan casa•:Jas .:n res•.dtadoz. tirrn~s oer1vado: "~ t:: 

c1er11=iei. la tecnolog!a -; la exper1.:ncia y ·:iue han sido aprobados, 

expedidos y en determinados case·~ contt·olados P•:ar· las aut•:ir1dades 

91.1ber_r1amo:;D_ta 1 es competer1t <!!:S.. 

ind1v1d1,.,ales9 las q1,.1e tienen s1gn1f1cancia en determ1nat· el grad.::• 

d~ C..•.:t!!:pt.a..c.:iu1l de '=!:.et un1dcd por -=t •:•:on:.1.unio:101 

9 



grupos 

FElGENBAUN ~ 14) úefine {a .:ái 1d6d S-1-9i.Üent'? .. f0nnc~ 

(:.!; un. con J1.u·1tc, de es_fuerzoZ} et~~~~ V~:~.,~~:~~;~ ~~;~:;~-~/~r~;1tes 
de una _or9anu:.;..c10n para. io l:~~·te~·;·~--c'.J-~-~ ·-.·~~I ·_ deSea~rOl-io. -

..:!E:J mantenHn1ento y do:: la· -super&C1on di: la· calidad de un 

r·,·c1ductc, con eJ .f1r1 de t}&cer pc•:..1ble fabr1c&c1on y serv1c10, a 

sc.t.1sfacc1on cornpleta del consumidor y al nivel mas econom1cc• " 

Et+ la frc-se " L.ontroJ dti C~d 1da·:::J la palab1·a c~J1dad no 

t 1ene el s19n1 f1cado POF=l-1.dar de lo " Ne JOt' e:n :5ent1do absol1.Jto. 

Lo. cal ldad _de un producto d>::b~ c·:·n~1dera1·se cornc.1 al ge• quo: 

~n Ja ..f,t"a~~ .. ·.Control do:: cid 1aad " Ja i::-alabra control 

repri:-.~-=ntc- t.An :ir,:-.trume:nt,.1 par&. eJ. 1...so de ey=c~1t1vo!. .Y eno:1~rr~ 

10 



ti)· Es.timacion do: la ccor1.::ordan~i~ co!~ _los estándare~. 

-el Hcciofi cuar-.do se sobt·epazei.r. ~e·:. e3-tánélares. 

d) Proyecto~ ·para el m€!Joram1ento d.e ·los·· estandares. 

SAt.JCHE:.:.:' SANCHE~· í 19> Vef1ne el control de. cal 1dad .::.n l .e. 

forma =.i9Lnentet 

·•1:.1 control de calidad comprendo: t.c•das las técrncas y 

las ca.susas de v&r1ai::1on en la calidad, y se &P•~Y& en la idea de 

q•.1~ Ja. cal ldad puede definirse, medirse: y controlarse y an qi.1a es 

el resultado de un ani!i.lisis formal y de acc16n correcta que se 

tome a.la vista doe los resultados obtenidos. 

l'.AORU ISHIKAWA <081 '' Practicar el cot1trol de calidad es 

desarrollat·, diset'"1ar, manufacturar y mantener un prodLtct.:- d~ 

•:al 1dad que sea ei ma:. econom1co el mas Util y siempre 

$at1sfactor10 para el con=.umidor '' 

fAGUCHL U.'l> Calidad de t.m prc_.duct.o es la· <mtnimaJ 

pérdida causada.. a la soc1edao ·desdé: el momento ~en .. c:u.,1~ .~l producto 

;;e err.t:-erc3. '.'. : '. : 

P.:r:d1da "~ ei._ ,_j~=-~~-si,i~-~~:i~~~j-~~~~D_S:;_i_~_e_~:.i~-~~~--~~~~g :·a'SoC1'a · con -

~·.,~1 cil11 er .. prod1.1~t~,: ,,~~~~ >i:r~-~~f~. >_las .::.~.';i~-~·~ .. :::~~··¡· ·~~~¿~:~·¿,ú~6r~ ~ 

JnClUY~: Insa~1~f~~:.~" d1~~~1?~2{{' .. , ';,,'.:' <'~::,<· 
~ Cost~ -.~d.1c1o~~i ~·~·~~ ·i:>~~;~,{~ :.:~~Í· -~t:-~)f~at)t'e •. 

> ;·.-< .. , ~ .~'-- ·,::.:·;·· ....... :~:.:, .:,._<·-'·:·:._;<· · .. <: 
... F-'érd1~~-· dél. rn~rcei.d? P~r:-:' '!'_ª-~ª. reput:ic1(1n. 
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E.DWARD DEMING C141 SL' ounto de vista ·=on respecto a la 

cal 1dad: 

Es nece:so.r10 investigar las necesidades del consumidor y 

su: deseos, pa,-a. diset'·.ar ei producto y servicio que proporcione 

LU"ta meJor -,,·ida p¡¡ra el fut•.wo. 

La calidad debe ser medida por la interacción de tres 

factores. 

11 El Producto mismo. 

:.:!) El u-¿uar10 y corno si= usa el producto. 

3> Las instrucciones para el uso. 

DEFltHCIONES DE CALIDAD DE. TIPO INDUSTRIAL. 

La t.NIJ>. Normas Industriales Japonesa.s definen la ca.ltde.d 

como: 

Un sistema de met.::.dos de producc1ór1 q1..,e económicamente 

.;ene1-an bienes y serv1c1os de cal 1dad. acot·des con los req•.nsitos 

de i os consurn i dc•r es'' • 

En el M~nual de la Ir1du-:.tri a Automotriz <09> el concepto de: 

c~l1do.d es el s19u1ente: 

Concepto tro.d1c1onal1 

El to;:rrn1no de calidad en Ford Mot.or' Cornpany ha 

~i-:w11f1caoo =ump11r con las espec1ficac10ne~ " 

S19n1 f1cadc• reciente: 

·• "'1hor~ s1gni f1•:a e":.tar "ádec:Í..t~do. cl-1 ~~o " 

. 12 



cél1dad e~: 

: ;,. _::)_--5'-:< 
Lei=- normas de los req1,.t.:r· 1m1erito~; es· ¿·.ero oefectos:. 

~ El s1:..tema de calidad es· ~n-~úst.ema Pr~ver1t1v<.•. 
* El sistema para medir la calidad est& en func1on de lo~ 

DEFINIC!~NES DE CALIDAD DE TIPO INDU~TRIA ALIMENTARIA 

EL ttlrar~entin9 Workshop Report- de la US\)A, 1& define cc:•mc:• 

La comb1nac1on de atrtbutc•s o caracteristtcas de un pr-odi.,cto:•, que 

t.iene: s1gn1f1canc1~ en det~rmtnei.r el grado de acept.ac16n del 

l(RAMER <121 C·e:fine la calidad de un alimento comu E.l 

cc1r1.1unto de caracte1"t:=:t:1cas qu¿. diferencian unidades ind1v1duale:. 

de un p.roducto y tienen ::J·:w11f1·=ar1c1a en deterrntn¡u· el qt·~do ae 

adicionales d~ c~l1 ~a. rnuv 

La calidad nutr1t1v=. muchas veces. P1.iede ser evali.•ada 

13 



:-> / 
resulta cornpletamente adecuado _y haY< que '. eni~l~·a,. P·n.iebas ae 

:,·. '' - .-~.:· .-

a 11 mentac l on.· an·imal u otras pruebas b~'o'logi~~-as· ~~~-1val~".'t:.e·s. Las 

pruebas de alimentacion animal :se utl'liz·an :sobre todo en la 

-='v¡.JÜ;..cioro de n•Jevaz f•.u:-rites de proteina. En este caso todos los 

factores variable:: ineerrelac:16nados de protéic:o. 

c:•:..mpo$1ClOn por pm1noac1aos. f~c1l1dad de d19e~t1on y o:.bsorc1e.t·1 

de am1noac1dos cc•ntr1buyen a la determ1nac1ón d~l valot· 

biologic:o. En tanto que la alimentacion c:orno:::rcial de ganado s.: 

mayor1a de las personas no escogen sus al1rnentos sobre esta base. 

La calidad sanit.ar1a se mide generalrno:::nt.: rned1 ar1te 

c:é.lculos de la preseric1a de bacterias. levaa1.was, mot·10:. y 

fragrnentos de insectos, ademé::: de niveles de sedimento. 

La calidad de_ conservacior1 o la estatn l 1dad d•Jrante el 

almii.cenam1ento se mido: oaJo condic1or1es de cdmacen:imiento y 

variable~ para descL,br1r los it-.c1p1e:nt-:::s defect•:os de calidad en 

un lai:-~c- m21.: t-reve. Li-:E pr.1.1-:t•i-'F r..r;.::leradas do; al tment.("I~ tienen 

patrón de deter1oro:i de cal1dao. 

14 



G\.le son la 

apa~1enc1a, la ~extura v el sabor. se lez llama propiedades 

or·aanolept1ca-s o sensoriales, ya C11.Je s.on ¡::.erc1b1das por los 

;;.:;:nt1dos. Hay c1o::tnt.;i.3. rJe ,;,t.r1b1..1t<:•$ f::!'SPa·:!fi1:..:.•:.. oe •..:isl1da·~ q1.J<a 

corresponden ehclusi vamente a dfet.erm1riados al im-=ntc•s.. y .:.. veces 

e~tos &.tributos parecen rn1.1y 1 lo91cos s.1 no ze l.:s ac~J:ot.a porque 

son tr&dic1onales y por que le;. 9ente los exige por ·=o:stumore. 

El coPste. de es.P1.Hna. er. un vaso d¿ .::e1· "*::;,, ,i:.¡:; l'f'I <F"".':1:-:r CI·~ 

.:al idad, y su tamario, la est.ructura de sus burt•u u.s y la 

estab1 l idad de l• ~sP1.~ma son. tOóQs. el los, atr1b1.1tos 1mporta.nt.es 

de calidad. f'ero la leve espuma et'• la s.up~rficie de una copa de 

vino o una taza d~ té es un d~fecto de calidad. Una leve 

nebulosid&d o turbidez es deseable en un _11.~90 de nar&nJ& y '"\O:. 1.•r-

a:t.r1buto d<E! ceal1dad. pe1··:i el JU90 de maitizana tiene q1.le ser 

cr1stal1no para s~r de la m~s alta calidad. La calidad del queso 

Gruyere se Juz9a por el tama~o la forma, el brillo y la 

d1~tr1buc1on de sus OJO$, pero los ojos en el ~ueso Cheddar-

Estos y otros tantos ittr1b1.1tos da calidad h~c:~n que 

nuestroz &l 1mento~ sean d1 ferente:~ e interE:j;Cttite:s. y en muchos 

cazos e:l atributo di::: calidad ~ue: parece arbitrario en r'eal1dad se 

asocia con otro mé.s ft,mdam~nt.~d. Los o.Jo:. en el quo:sc• Gruyer E": :;0;\J1'I 

~J. 1n1c10 del 3abor 10.;rado ft•;)f' ia correcta 

bacteriana, y 1a to!.x.tur.;o. corr&ct.a que rull! ce-¡:.az el d1~1v.1do de 

carbono formadc• d•.n·a.nte la feYmentac1•!>n. 
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COMPAIRE Ü3l. Est.ableC:e 1.in punto'de· ~ist&.·difer.e"n~e·· pat"a 

clasificar los atributos de calidad en dos 9.rande·s ~r~.Po~.''}i los: 

denomina extrinsecos e intrinsecos, hac1~nd0 ref~r&~cia·&\las 

,.·.· ?···.¿ .. :.:·- •' 
HANSEN sobt"e el s19n1 f.ic&do: .'de·.: ;C~6t;roL de 

e.al idad lo :=.19uiente: 

El "Cc•ntr.:il de Cal ida 0j" tiene s19tn f1'c:adoS di fe.rente=: 

as:·l1c&ciót"I y sc•luc1on de fórrnulaz est.adtit1cas. Para _el it.isF'eé:tor 

puede si9111f1car wu. serie de tablas de muestree.• qi.ie ha de usar 

como si fl.4ese • • .in lit•ro do:: cocina. Para el •:iperario de una maquina 

a veces tia s19n1ficado un inconvet1ier1t.e el voar, hacer· y deshacer 

diagramas de calidad, a menudo como consecuencia de v1s1tas de 

el 1entes impc:ir·tantes. Para lc.•s in9erueros proyectistas, y de 

C•yerc·n en lo:. dias do: si.1 1hfa1·1c1a, les trae a la mente i.ma 

trabaJO adm1n1strativo, seguida de 

de::.1lus1ones y co::nsi.ffet, r.;$ultant.e:s de Ot•Jetivos valiosos, pero 

E'..l c•:•r1t.r·ol de la cal 1dad es m&.s que un simple papeleo·. Es 

aceptac1c0n· y control. 

Ciertamente ~s 

Para ·una preclara ·d1recc1on, debe 
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repr -=~entar un• 1nve1·s1on que corito cva1quier otra. ho de producir 

•..in ttenef1c10 adecuado Para HASt1f1car su existencia. 

Todc• el personal de la empresa es responsable del control 

de cal 1dad. Cualqu1er·a que sea el traba Jo real iz~do por personas 

C• rn&.q1.ur1as, qLHer1 hi:ICe el t1·abaJC• o mane:Ja la máql.Ur"la es .;-J ..;¡11r: 

máo.s ef1cazmentB puede contrc.iaf le. cal 1dad deseada y no p1.1ede 

lograrse, a menos que s11: tornen las medidas oportunas. 

Por las def1n1c1one~ antes e,,q:·uestas y variadas podemos 

•=onclu1r que !a~ diferentes •:leflt'1i.•:1c•ni::s de calidad y o:o::·~t~·c! .j~ 

cal 1dad sólo están l un1 tadas POt el nl.'imero de persona:. 1.1 

organismos que t·1an 1nteritado dcrlW! ur. s19n1f1cado. poi l~ Gil.ti: s-= 

considera que cada trtdlVl•:luo tiene •.ma 1dea ir1tu1t1va del 

~i9n1f1cado de calidad y control de calidad. 
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(Ar'tlULO !I! 

Lio Patr·r..e ae las t1l·:i~ot1a:.::ae cE1!1··'lad .::.: irnpo,-t.ante·'!t'::O 

.,._,e "' la ~orma "ª pen$&.r "" C&d& 1~4'!_0 ª" los- ai.,tot-es """ de 
'""'·' 

aJ91,.,nc fc•nn& t1ar1· contr1bu1dc• " l• me1orc. de lo cal.ida'=! ·por mee11c• 

,je su:.: aPC•rtac1or'les~ oa.sadio.S e~ ·LS..: ~xp~r1~'"!c1~~:·: 

Ce.da uno de lc•l autores queº sera.,.:, canal i:.adc·~ en este 

cuales z1ernpre son encaminadas a la m~Jora.en l& calidad. Cada 

ur10 sustenta su¡¡ teoras. de lo -~ue se considera un· adelanto en l& 

forma de Plasrna.,. S•AS concePt-os. 

Se 1n1cia con el que los ·Japones.es consideran el padre 

del control Cle la calidad : 

W.EDWAfW DEMING 

Acere¡._ del a.Ut.01·; _ 

;;J. Edwei.rd el renombrado .consultor 

·. - . 
pr 1~~~1-~~º~ ~-R~-- ~dm11·,1 st.t:ac1ot•1 -tgewenC1c..> --re::oluc1ot"1ando--:su 

proauct1v1dad. La 111doptac10n s& _esta 'e)(pa~di.endo 
.-:-··''. 

.-ap1d:.mente er1 1111 1nd1..,~t:.r:i1a de lo~ ·Esta."j.:i! lln1d6z- ·v-.Po~u.endo en 

Er-. $U l 1bro Ci:tnt1nu1ng E.nci1neer1h9 EdU-Ca'tiori, ei:· nr·. 
l•ernln'"i! i:,;...~llCi:l c l& &.lt . .a &dwÚ1.t$tracÍ~rÍ;\,~ ·-:~·~.--=:¡:-;~;~)~e~~t"l .'h&C.ll=t. 
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po;.1c1or1 c:omp_et.;1t1YP:.- Ll§i. la 
... 

e.o.1rn1n1strci:c1o"r\ ~é··e:-st.ar:..lE:cer.·const~nc:1a sobre este propósito es 

_., 

E.t·" nGévo. !!ts..terna debe entocarse a ia prevenc1on de1 

.er1·or ·y. no·,en ·1~& ':;;e't~Cc1on·:,: ccir1·ec-:-1f!•r1 doe:l i::1·ror. EJ t>r. t1.:m1n9 

del ine& , ios·:.~r9b1emas .:iue 1mp1-de1i le. pos1c1on c:ompet.1 t1 va de la 

ma.yor1&. ·de· la. industr1a c.mer1cc.na v proporciona su9e,-enc1as para 

si.~ solución. 

Na.die en la adm1n1strc.c1on nece:s1tara pre9L1ntar 

nueva.mente que· debemo:::: hac~r,.,. 

El Dr. Dern1n9 plant.t=-a la s191..uente pregunta, Pikr'iel darle 

Uti!t respuesta acorde con el concepto qi.10::: intenta tran5m1t1i- ~ l~ 

produc:t1v1dad en b&se & la Ci\l tdiild doe ~u=. prod1.1ctos • 

• PúR 0'.<E LA Pf<(<l•UC11VH•A[• SE WCREMENTA 
CON MEJORAR LA CALIDAD ? 

"Lo t.1pico .::n.1e existe -=:r1 Amét·1ca '!!5 de 9ue la calidad y 

9-erente de plar'.tta 91?rie::ralrn-=:nt-e d1rt~ o es vna o 1;3 ló otr·a. En 

él f;:..1 la en 

pt-oducc1on. y ?.1 erl impulsa la Pt'C•ducc1on su ca! 1dad sufre. E$ta 

t.rc-baJadore:s de producéi6f1. ª"' 5.1nd1c:at~·s représ.ent&tivot E<n 
·,· .. : 

r·e~¡::.1.1est.iil " m1 pre9i.Jnta " Por "'"" .¡,5 que- la ¡::.roduct1v1diod '" 
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incrementa cuartd~ Jo calidad rneJor& .. 

"MENOS TRAt<ASO" 

No hav un& meJor respuesta. Esta 9e:nte sabe cuan 

1rr1r=-ortant.e ~~ ·1m. ca.11.:iaci ¡...dtc. !.U!. tn .. t.o:.Jc·~· El!o-s ss..t.en :iuo: ]¡:, 

cal1daid es: lo-grada. por- rneJ•:>r"~mient:o del eorcu::eso. El meJc•ramient-:. 

oel Proceso increme11ta 1:. 1.m1fc.rrn1dad •:le! prc•o·~~ctc•. 1·ed1.,ce Ja 

rea.l 1zac1on de 2 o maz vece.:. el m1smo trabaJo, reduce el 

t>enef1c1os de meJorar 1 a cal 1do·j son costos mas 

prop1c1ando una meJor pos1c1on compet1t1va de la compaf'"11a. 

Esta! sc•n 11J9unas lecc1one• que la adm1n1strac1on debe 

aprender y en las cuales d~be d• •ctuar. 

La r·educc1on d& desperd1c1os trani;f1ere horas hombre y 

horc..s rn&.qu1nc.. de la prodr.1cc1°:w1 de aefect1vos ei Ja producc1ón 

adicional de buenos pr1:i•:J1.1cto3. 

en e:l m~J·:·rforn1e.nt.c• de la pos1c1..:•n en el mercado "i!.n el lar90 

J:•la::c•. s.1r1c• tamb1-=r1 una mf!.YOf" prod1.,ct1v1ded y una rnuct"io mo.yor 

•.1t1 ! lditd. El it"i<::r-:mento de la mora-1 -de la fuer-::a. <:te trabajo es 

C•t:.re:. 9ar1anc1a, o:llo'.t. e.hora ven que la adm1n15.trac1on e-;.t¡;. 

hc..c1-=:r1do oa:-zf•.,-=rzc•:s y ~..,.~ no e:~t.!I e:chol"~dc• t.oda lo ..:1.,.1lpa lC•E

t.reib~Jador--s:::; •je producc1;:•n 

Para c:oriiprender un s:-oc:o·· 10, ~'ue trat& -de tra.nsm1 t.1r -al 

L•··· !•&m:..no.; tomo:r.10::.. er,· cu~nta. el ~1·;i:Ú1e11te. ~,;cm1Plc. 
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El s1.;per1ntend-e:t·1te. de una Plint.a ~abia que h&.bJ.a 

problemas _en una cierta 11nea de producc11!<1"1 su i:.in1ca e)(pJ1o:a.:-1tir. 

er=- que la fuerza de traba.Jo compuesta por· ==4 pet·sonas comett.an 

Lo. prím.ara et.,u>a fue ooten.a:r ,datos por u· .. spe:c.;1on v 

9raf1cas d.: fracc1011 de defectos d1a por dla durant-a: se.is: 

semanas. 

sistema, el cual es responsabllldad de la adm1n1st.rac1ori. 

La adm1n1stra.c10n nunca ~abta ut1 llzado los datos. de la 

1nspecc1on. Por lo tanto, el superintendente estaba t.ot.aln16lt1tii:' 

1nconsc1ente de qua la proporc1cn de defectos habia ido hasta un 

11 porci~nto. 

Daberl& el $t.1Perintendente haber '$abido que 

d1.1das un resor•ante si 

E.UUlVOCAr•u. úi..1e P•:•drt.a t1aber h..:ct·ier con la gráfica si él l~ 

t·1uba:1·a co1-.oc1do·:': NAl•A. E.l ya sabia ·~1.1e tenta i..u-1 prc.blem.a. 

La accio1-. a toma1· habri=. std•:i la misma ~i la proporc1or1 

de defect.1vo hubiera sido -..:, 11 o:i 17 ~ •• 

El meJoram1ent•:i ~usta.nc1al de:b-e venir de u11a ai::..:.1on 

rob,.e el s1~temó dado el c:on1:rol estadist1co ex1$tente. Jt-. .:¡1.'i=' e~ 

inconc1ente: 

C.1éo,l.:;i..11i.lf r-ei~pOr"\S~bl l id&.d POr' la .::al ldc-d. Ns.die \'"",ab1E-. ft'.;¡"4·~·': lE.Z. 

·ilt"~flCO.I paira UiSPQCC10r1-
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1).1~-e podrta !C:t adm1n1strac1-:.n hacer 1. La.s estaa1 ::t1c!ts 

tuc1eron l• eXJ=·er i ene 1 a. 

posiblemente la 9ente er1 el t.raba_1c• y tamb1en el u1spector n•:i 

entendt~ s•.Jf1c1entemer1te btert qr..ie clase de trabaJo era a,cei:·table 

OPE:rac1onalez con eJ~mplos ilustrados para que too::ios 

cornpre:nd1eran en su traba.Jo._ 

1Jr"t nuevo ;rupo de dato;•s -~bst!:'O_ la proporc1on ae 

defectivos- en un cu1cc• por- ciento, Obten1e~dose Com~ resul tadOS 

Jo z1o;i1.A1e:nte: 

Ga.nanc1e.s. 

* La cal1C1ad sub10. 
* La prod•.1c:t1v1dad de b•.,ianos prod1~ctc•: st.tbio un 6 %. 
•· La caPac1dad aumento er1 un 6Y.. 
"' El costo un1tar10 es más bajo. 
* MeJorat·on Jaz ut1.J1dadas. 
• Cl el iente est& mas s&t1sfecho. 
" Te.de• m1.indo cc-nt.ent o. 

t:.sr.e es un '2'Jem¡:.lo de la me:Jorc. en la productividad 

ay1.idar a la ·;ent..: a traoaJar mas intel 19e:ntemente y no< mas 

duramente. 

El re;:ago - en---1a·0
' prod1.~ct1v1dad -amerlc:-atfa ·ha -~Sido· 

atr1b1.11do. en ed1tor1ales y Pier10.:-t1cos, a talJás en la. 

u1=:t.;.!21c:1ón d~ · nu~"va~ r,,a·:¡Ü'lt:~&.1-'i.i.z, p1-aza~ o eq,,.UF"·O'.i. ¡ 6Yo l..,:i; 

1.11t--1rnos tipos oe',automat;1zac1on.·, 
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p1ez¡i.s. o maGJ1nar1a moderna p1,.1ede incrementar 

product.1v1dad .lo s~f1c_1en~é __ pei.ra pagarse &. -si misma, pero otr b.'5 

no responden a Ja Pé!".1:S1qa de·me·~~ad~·-~L-~e' 1nv-ade·ea la .1ndUst-r1a de 
Hrnér 1 ca, hoy. en d-1 a.,;· 

·.;':-:' :···>.-.> .. -- __ ,.. 
.. · , MED If<-. LA PRODIJl Ti V IDA!> NO L>A 

. °.e ME.JOf<AS EJJ PküL•IJCll; ll'A!> 

Hay en los Es.t.s,.tjos Lln1dos t.odos tos dias un!< 

conferenc1a ~sobre product.1v1dad. Hay de hecho una C•:inferenc1a 

permanente sobre Prc•duct1 v1dad '.r' ahora ha.y ·un C-om1 té de 

f-'roduct1v1dad del Presidente. E.1. obJet1vo de estas confér ~11t..:u.~ 

es construir medidas de F·roduct1v1dad 
\ 

Es 

tmport•nt.e tener med 1.uas de ¡:.rod1.ict i v1dad par& cc•mParar l & en los 

Desafortunadamer-.te. embargo, las cifras 

product1v1dad no ayudan meJorarla. La med1c1on d~ 1 • 

prod'.Jct1v1dad es como las estad1st1cas de lo:. acc1dente<t. ellas 

te dtc:i:n acerca del n1:1mer·o de acc1den'te~ en el hogar. en l& 

carr·etera, en el tr·ab~10, pero no te 01cen como reducir la 

QUE l)!::::BE HACER LM ~LH" AOMIN!5 TRAClUN 
i-'kRA M~ J(tfü.itk LP. PkQDIJLl 1 '/J. t•Hl• : 

E::l probl.eme. es meJorar .l!t Product1 ·;1dad Y la cal l•'lad. 

1~;. -:1.1aloe::t c:onte:;;:l:ar a. la ~re9unta ~.-,mo e-s.t.a actuando nuestr8. 
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:<·jm1n1:.tre..c1cn~:". La alt.a a.~rn1ri1.::tr!-!Cl~·n no· ~uedi: ?Prenoi::r cor 

e:i..P'S:r1E!nc1a· en ef'.lr'c..b.iuo· lo ·"1•-~e 4-s. cc;.J.1aa·e1. próduct1·nda.d 

pos1~1o!•n ~Orn.~et1·t·~ vá·~··>c.·;·Ji~~=:_ ~i:b~:~._\•uz.ca.,.>:;~>·uda deJ e'?''ter: ic1 • 

. 'Lb~:~E.l'o~Es;É&FLJER~~s No sor< sLJFICIENTES 
l;)UE.:-.cAuA:&UlE.N·HA&A LU ME_.ltlR. <Equ1·1c1rado> 

Este. f~ié ·!~.--- r-~3-PLH:~:·i~ai_:'.~Ue rec1 tn.:• el [lr. r1e:mu··si a 1 :-. 

p.roduct1 v1 dc.d"'t· 

l\L'~ sucede cL1ando J.& alta adm1n1strac10n pierde su 

:=.ent-1i:io de pos1c1on conpet.1t1va y r10 z.c:ibo: -=iué t'lacE!r, ést-a se 

Est.os cam1r1os ~1 a::~r d1:;.1Pan o;:n-::rgtEi e intentc•s de 

cuando 
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autot·ioad F·ara J. le-.·ar a ceo.t>o cucdqu1er:e deo los 14 PUntos entonces 

ellos r'I•:: ;.on do:: la idt;¡. Odm1n1s'tra<::lón. Nc:1 es Suf1c1e:nte ~ua l!r. 

ldt.o c.e1m1n1¡,tra·::1on so: comprc:•met.a a sl. misma por. la c:11.l1dad y le.. 

product; 1'•1 dad. Ellos d~ben conocer con 

lo que debe~ haSet~. ··E~tas .. c•bl1gac1ona~ no 

"S! TU NO .P•JEl>E:> VENIR, NO ENVIES A NADIE" 

<Presidente y Director EJecut1vo .je: Nashva. C.:orp. > escr1b1ó a un 

v1c:eprec:1dente en respuesta a la soJ1cit•..1d de este !!4lt1mo a 

v1s1tar lii corP~r&ciOn Na:.h1.1a. En otra.s Pala.tira'!., Mr. Conway. le 

dtJO a el. si tu no tiene::s. tiernpo de hacer t\.' traoaJo. no hay 

rnuct·,o que yo pueda hace,- PC·r t 1. 

La parte central de Ja f1losofia del Dr. Dem1n9. esta 

1ntent.a perrnar-1-:-c-:1· o::n -=:l nesoc:10 '.I enfocar-so:- .:. i:-rc.teger a los 

ind1v1ouos y a ~us ~rabaJos. 

E::sto~ catc:ir·c.: ~·unto;. :=.on ·:>bv1 .:..mente 1 a rezpo1•=-at•1l1dad 

de la alt-a adm1n1:::trac1on. Nadie mai.:. Pude l leva1· !os. a cat•o. Lc0 

ca11dEod e:: trab.;.Jo -:ie todos.peri:• la calidad debe s.er· ·j1r191da por 

la. altc. adrn1n1zt1"a.Cl•!on. Es.tc1'.S: catorce puntos. :::.;:. apl1car1 en 

l. - t.rear con~c1enc1a de proP 1::::1to hacia el meJoranuento 
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comp.atittvo-s - y ~ermariec.er. en los ~egoc1os. Dec1d1r quien de lei. 

alta. adm1nist,.ac:1on_es f"E:Sponsable de he.c€!::r1o. 

2•- Adoptar la nu.:i!va filosofiei: nosotros estamos en una 

nue\/a era econon11ca. No podemos v1v1r mais con los comi.u"lmerite 

acepta-:3os r~1VEdes de retraso=.. errores. maiter1ale'S defect.uosos 'I 

r::-ersonas defect 1vas en iel t•·atiaJo tno eo.prop1a.da5). 

:J.· Cesar 1Cri de:pe:nd.ar1c1;:. sobre la 1nspecc1en rr.ais1vc;i 

requerir en 11.Vi.~ar ae est.o. ev1aenc1a estadtst1ca. ya que la 

4. - F'or1er f11·1 a lt1 pri!t.ct1ca d'i h~.::o:r 1-ie9oc1os :=obt"e l¡. 

oi;se de Prec1os de 1narca. En su lugar~ depender de medidas 

pr-ec10. 

proveedorli::S que no .::al1f1q•~en con ev1den.::1ai est.adist1ca de. 

5. :- Descut•ru· Problemas -=n el s1st.eme. y rneJC•r<Oirlo: e:ste 

es el t.:rabaJC• que. ta a.drn1n1=:trac:1°:w1 debe hacer ·=ont1nua1nente 

(111,;erio. Prc•veed.:ire: de mater1ac-le.s. Cc•TnP•:•SlClé•n ·je m~.te1·1ales • 

f.:eer1tr.:=r1arn1eritc· 'i Super. l:: 1 (•r"• •• 

~. - In:;t;.1t .. u1r m.::tc•di:t~ mo:id~rnos y >::t~t1·eriarn1entc1 en el 

7.- Inst1tu11· rnetod·:i-s. roo1:::l.!:rr1c•-s. ,je :;.:1.,pe1·.t1•=1ón los 

.j~be :z.er comb1adm completc-.men";..; de pr.:td1.1.::t1v1°ji'd a ·=:.l1Cad. 

t.l rne1•:iram1e1-.t.o de la calidad a1..itom~t1came.nte 

rneJora la Pn:1duct1v1dad. La admun:.t.1·ac1ór1 debe prep&.rarse pa1·=i 
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tomar acc1or-.e:S inmed1at.as sobre los reportas del supervisor" 

concernientes a b&.rt'er&s toles corno defectos inherentes, maquinas 

sin manten1m1ento, herramientas pobres. pobre:s defin1c1ones 

operacionales (procedirnientos). 

~. - RornFer el mie•:lO SC•t:•re qué est~ bien ..¡ que n.;. i;:r·1 ~l 

trabe 10. de mar1ere que cada q-..1ien pu-=da trab&.Jar efe·=tivamo::nte 

para la compar1ia. tauto-e><r=·resionJ. 

9. - Rornper las barreras entre l·:is .::1epartamentos. L.:.. 

9ente de 1nvest1qacion, disef"io, vent:a:; ,, producc1.:-n deber1 de 

trabaJar como W"\ equipo peora pronosticar y entender los problemas 

de producc16n. 

10.-C:lirn1nar rnetas ru.unéricas. posters. slo9ans P&ra. lio. 

fuerza de traba.Jo que no estén acornpetf'iados de corno hacer el 

traba.Jo. No $e req•.uereri sola.merite exhcwtac1ones. 

11.-Elim1nar est~ndare-s de trabajo que prescriban 

solamente cantidad y no cal!dad. Mencionar qué es lo <=11..te la 

admu11strac1on esti!i haciendo para meJorar los sistemas y neetodos 

de trat1aJo. 

12. -ñemov~r· Ucu·rel"t'l'.::. .=.-~r 111.stl'::!:L,._ei.t1 entre el 

trabaJ&dor y s1.i del'ect·io a sentir cwg1.~l lo por la eJecu=i.:.n de s1.1 

trabe.Jo. Decirle qué es un trabaJc· bien o mal hechc1 en b¡.se a 

datos. 

13.-Instit.i.ur 1.1n vl';1t:1ro-so programa de ed1..tce<C'Jo"')t1 y 

14. -Crear lma i::stru•=t1.wa en la alta adrnirustrac1on que 

imi:•ul'.Ee di& e-. d1a l.:os t;.1·ece P•.mtc•:: ante:r·1ores. 
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5:.n la obn:i "Cemo Adrr.1n1~~.r:..r con el Mé~o-:i::. Dem1ng" 

de J'l'lary w¡,¡lton <25) sor"I analizados los cat.orce puntos del !>r. 

Dern1ng ie:n una forma por demas expl1c1ta. 

- La f1Josofia del Dr. Deming: esta enfocada 

pr1n•:1Peilrni:tnte a lei iodrn1n1st.r&c1on de las empresas. es el pur1to 

pr1mord1al ya ·=11.Je los '"='*-"ª deben est.&r plenamente corwenc1dos de 

Jos benef1c10~ q•-'e el s1temei. de c:dide:id brinda son los de la. alta 

adm1n1stra•:1.:.n para el convenc1rniento y la actuac1or1 fl•.wan en 

cascada. 

CALIDAD TOTAL 

UNA RESPONSABILIDAD AL DESAFIO GERENClAL 

LA FlLOSOFIA DE PHILIP B. CROSBY 

ANTE.CEl>ENTES. 

Nadie niega de que estamos en CRISIS: Ante los espasmos 

de ~mPrE:sas. soc1edaades y n21c1cinie:s. toda r1uestra coriv1venc1a estó!o 

amena:;::-da. f'l1l1cho~ han des•=rito sus slntomas: Devall1a.:ion v del1da 

e--<terr1&, 1nflac1or·1 y reces1.:·1·1. desemJ=·leei .,,. violencia. or;::n cambio 

poco se ha inve.s.t19&do si.is C:c.:l1zaz m~z profur1das y sus posibles: 

corr..:cc1ones, rn&s allt. de las cataplasmas o ,je:l monetar·1srno ma.s 

mts:=.. 
Imp.;wt.ar.lv3 insurn·:·~. 
c&.Pltale:;, 

ma·~u1r.ar:;.a., y 

~.:.omo-s paz.1vos .,. apétt.tcos r-es19nad\:•S ante Ja vida y 
~ll~ i:·rc1bJernas. o:n r-:swnen som•;,s Sl.IB-DESARkLlLLADUS. 
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Como salir de esta trampa? Donde: encontramos pistas de 

acc10n? Hay un pais ~ue ~sta.ndo er"i crisis, supo sallt· de ella: 

durrotadc. E=n la Gerra Mund1.:d, SH\ reCLH ·,;;..;,s n~t.ur·alE:!> n1 oiv1-;.az.., 

de barat1Jas, 1nvad10o por tropas 

extranJ-=rao;.~ frente al desastre, .::se PC'1~ logro r1loderni::ar·se y 

re~uc1tar triunfalmente. Claro la refe1·enc1& es il JAPON !Hoy 

Japon es uno de los 1 ideres exportadores a nivel rm.mdial. 

moderno, rico! Que lecc1on podemos apr·enderle para. 1·,ue::~tr·r. 

cr1s1s?. 

Japon reconoc10 en 1950 ~ue la c•usa Profunda u~ 5u 

dependencia era su faltil de CALIDAD: calidad de productos de 

exportación. calidad en los servicios para competir, calidad er1 

la tecnolo9ia para innovar, calidad en la adm1nistracion par• J~ 

productividad y calidad de actitudes para la superación personal. 

JapOn encontró la tecnica adecuada con los Drs. Demit"l9 y 

Juran <USA>: "CERO [)EFECTOS". Japon adapto el método a sL• propia 

cult1..1r~; pac1ent<!mente mot:1v~. y ce.pac1t:~· g'!:nte a tC"'dO:'\ lo:-!: 

niveles, involuct"O a todos lo=:. tt"abaJGadores en los "C1rculos de 

Control de Cad1dad". En slntes1s, Japon sustituyo la. actividad 

tercerrn1..1nd1-st.a de "At1i se Vi." &:·c•r el le:ma de CERO DEFECTOS1 

"HAGAMOSLO BIEN DESDE LA PRIMERA VE::". 

E.n el fondo~ éste es el ingr9d1ente principal: t:¡ 

:.:AMBIO DE i4C TITUCi. Actitud de aut.c•cr 1 t1ca. de zuperac10ri. ót: 

part1cipc.cion creativa: mw:t10'!- o::mpresar1c•s 1=>i:ns21rán solo en la 

=.ctitud de la=: bases: ot•rero~. campesinos, ind19enas. puebloi 

pi:t"o eo.cas.::• la empre::;a no legra !o quo:: 0::1 Ernpre~o.1·10-Admin1st.rttd.:-;· 
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se Pr~? Acaso Ja bor.deod OE. uno!: -:·1·gar-.izac:1on no dePen•:1.a: de.l 

entusaasflO de sus dart94tntes·· Acasc ie.~ crist!; de Jas nac1c•nes 

aparente9en~• rica:... ·.o dependen de le. dest· .. :.n~::t I•"Jeio 

1ncapac:1dad •dll1n1!itrat1v11 de sus g.:ot.erna.r1t.e:. 

de- ta 

Por to tanto ~1 carecemos de "CAL!D.4[1" es Porque: a 

nosotros. lo¡; d1r1g.ente=- empresariales, S(•c1c..1~~ . p0lit.1cos no 

nos ha amportado. ()p1naaos toJerant.e:mente que: ·· er· Far es tiumano": 

ac:eptaaos •niveles ac:e:Pta.bles de defect.os.": dedicamos mas tiempo 

y esfuerzo a detectar Y corre91r errores que a PREVENIRLOS. Ast 

somos los JefeL. los que pre9onamos la redituabil1dad la 

Pt'Oduc:tivldad. tQnOrando quE: las destruimos al no enfatizar 

s1-..1une._,te la CALIDAD. 

Crosbv en su obra La Calidad no Cuesta. <26> plasma los 

PWi:tos en los CUllles esta basada su filosofta realizando algunas 

pr~t.as v Clanctole5 resPUest&. Trata de transmit.ir el sentir de 

las fallas que en la actualidad en los pa1ses sub-desarrollados 

~• est~ ca.et1.-icso. los cuales no permiten el avance en los 

s1st.etaas de calidad. 

Una de las pr~unta.s. qi..ie formula Crosby e3 Que 

s1gn1f1~a as99Urar !a calidad? A la cual su:s re~pi.~e~~a es: "Hs.cer 

~ la 941nt• ha9a .. Jor todas las coz&:: importante:=: que di: 

cvalqu1er for•a t1en. que hacer" no i&s uno. mala def1nicion 

"Gente• lncluye tanto a la alta d1recc1ón como a lo:=. nivele~ mas 

baJOS de 111 or9an1zac1on. De~pués d~ todo Pilt te :1-el tr·aba 10 de la 

alta funciones 

adln1n1~trativas t.engan 
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Crosby plantea un~ disyuntiva que con fr~cuencia se 

suscita en la mayoría de. las empresas.•• LA CALIDAD PUEDE NO SER 

LO QUE PIENSAS".P¡..ra lo CUid nos refiere los siguientes conceptos 

La cal i dad ti enia m1.1cho en común con la sexual i dad. 1 odo 

mundo es partidario dE: ella. (8aJo ciert.as cond1cii:ines desd~ 

lue90. 1 Todo mundo cree que la entiende. <Aun c1.1ando no quiera 

explicarla.) Todo mundo piensa que para gozar de ella basta con 

seguir las propias inclinaciones nat1.1rales. <Llespués de todo. de 

al9una forma nos desenvolveremos.> Y desde luego la mayor1a de 

las personas sienten que todo~ los problema$ en ~sta a.rea son 

ocasionados por otros individuos. <Si sólo se tomaran ellos el 

tiempo de hacerlo bien>. 

Para entender los programas en los términos m~s 

pré.cticos .. y a la calidad en si misma, es necesario considerar 

cinco supuestos errOneos que sustentan la mavoria de los 

gerentes. Estos ocasionan la mayor parte de los problemas de 

comunicacion entre quienes exigen calidad y quienes se supone 

deben materializarla. 

Pr1rner S•.lpuasto erroneo: Creer que la calidad 

s.ign1fica excelencia, luJo, brillo o peso". La palobra "calidad'' 

se emplea para indicar el vali:-ir relativo de las cosas en fra~e~ 

tales como "buena calidad", "mala calidad" y aquellas atrevidas 

expresion.as mc·dernas de "calidad de vida" . "Cal ida.d de vida" es 

un cliche porque cada persona que la escucha supone que quien la 

formula quiere decir con exactitud lo que el le.. er1tiende con esa 
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l 1gera de algo s.1n nunca 'tomarse el trooa;o ae deitrurlo. 

E.s por .:so q1,.10: pc.ra Crosby el :.1·;m1 f1cado que le de. ~ 

la palabra calidad es " cumplir con lo~ requ1z1t.os" s1 es q'-'e let 

va.me•:. a adrn1n1strc-r. p-::•rq•.10::: sd ne• cwnPJ 1 r con Jos req1.ns1to-:. 

s.19n1f1c:.. a.usenc1a de cal1 1jad, su91r1endo que en su obra cuando 

se er1cu-entre la palabra cal1-:lad leerla como "cumplir con Jos. 

Es recomer1diibJe que cuando una persona d1"3C! ~l'e algo o 

alguien es. de "m<:da ccd 1dad" 1ntsrrogue a esa persona f1asta quoe 

p•.Jiedo determinar exactamente a qué se refiere. 

é.l segundo supuesto &rróneo es. el de quo:; la. calidad e:s: 

1ntan91bJe y, por tanto. no es medible. De hecho la calidad se 

puede medir con toda prec1s10n con uno de los m~s vteJos y 

respetados. metros: -Gol dinero contante y sonante-

E.l tercer s1...1puesto erroneo es. creer q1.1e e:r.-1-zte 1.ina: 

"economta" de Ja ·:-aJ1dad. Let excuse, rntss frec:1.J1!:r1t-.-e de.da por lc•s 

9.;::rer1tiE&!. p¡.r¡i r10 hEocer nad;. li:~ le. de que ''nt1estr•:• tr~t·a 10 ez 

diferente''• Le. so:9i..n1dc;. exo::u~a ez. la d-= que i= eo::.:.nomia d.: la 

co.J1dad no:· le-s ¡::.errn1ti: h.:..c:i:r· nao;;.. Lo ·=l•...1e q1.i10::,·.:::n de.-::11· es ·~i..1-:: ne• 

pued-a:n ¡::.agar lo que les ct1est~ hacerlo bien. L1esde lue-:10 esto e:=. 

sef"1al de -.:iu-=- nci s-nt1.;o;nd.:n le. O::ñlld!:i.d y q1.1e ¡::·r·efe1·1rt&n ·=11..1e uno 
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El quinto supuesto errOn-!!o es el de que la cal1d~·~ :..~ 

or191na en el departamento de cal ld&d. Desa'fi:irtunadamente, la 

mc.yor1Coi de los profesionales d-':'. Ja calidad sienten que o;:ci1-. 

res;ponseibJe~ por lil cal 1deid de s1..1 comPafi1a. por lo que esto. 

S1n embargo JC•'i. frecuentes 

o.utorreproches. q1.1e se hii.cen Jos ger-entes de cal 1dad que 1ns1sten 

en q1.1e ello:. ~on·culpat-.iez d.;;. lo-s. problernaz d-:. cal 1dei.d, deber1ar1 

"problo:ma de cal1dad" e~ .j.Qb1do a qui:: el d-apartamento de ·:al1do.d 

C·:imet10 ¡¡,J9t!ln error estén c:ar9ar1do cc•n Pt"Oblema:. aJenos. f>eber6n 

J Jamar· a los problemas por el r1<:1mbre d.z qi.uenes Jos oc:as.1onan: 

Probl~maz de contab1l1dad, de pr 0:.ducc10n, de dl ser.o, de 

adm1n1strac16n interr1a. d~ ro:c:epc1 1! 0n etc. De r-io hacerlo a.si. so: 

Je~ haré re~pons.ables do: r·es•:.lver problemas s.:.bre los que no 

t2er1en control alguno. El d.;::¡:·.:ort.é\mento de- control de calldei.d 

deber~ mea11· e.J c·~rnp11m1-:nto do: zus ~co::ic•nes: pero no debera 

hacer el trabaJo a-:: 1-:.s d-=m~s Pot·que ~ntonces., 

e11m1narán su~ mcdB~ co~turnbr.:.s. 

Entre mas adrn1n1s.tra.c1on 

estos rio 

de 

·adm1n1~trados, merios efe.ct1v~ ~e v1...1-:ilve Ja adrn1n1strac1on. 

S1 f:e g• ... 11ere. qr..1.; Ja ~dtnll'ust.rac1on de Ja caJ1~E.C: :.:.-=a: 
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r11c1SC1fi& de lrt•sby t10 s.e co:.•nt1·apone c.cw1 la. f1lo~·:•ftC\ de~cr1t=-. 

pot· e.i L>r. 1Jem1r19. ye- -=1ue los dos estiln compietamilnte de acu~roc. 

ezte depende en 9ran parte de la alta adrn1n1strac1ót"I en todas 

TRES M!TUS SOBRE CALIDAD 

PfHMERUt "Lit cal ldad eS··1ntan9ibleJ cal 1dad >iS bondad " 

ASI 11cal1dad de 

exportac1on" productos buenos o.':. r.n~.los, serv1c10 exceler1te o 

Pit:s1mo. '- ___ - -_ . ' .,·',~-~~:_: )~;:·-: 

-para cambi.~t" · n-~~est)~ ~~t.t·ffo¿¡ haC1a --la CALIDAL> debemos 

def1n1 r la como no .,como valor f1losof1co 

abstracto, 

Cómo se habla d~-~cr:1~6: anterí6rm':i!nte que calidad es 

Cumpl1mlento·de ·.Es~-~~'~f1~·ac·¡~~,~~'-'~·'.-..;::~~~'¿n l~·def1n1c1•:in de CroSby 

para espec1r1car_ mils- e..S:t.e:,_Cor~ce~~.? ana11cemos .io s19l.u~nte. 

En ·re:sUmen las Calidad solo t1e1ie dos re:=:pr.,est:.as es 

Tan91ble: Bl-cumPle' con' ·la norma: e)~pectat1vas y promesas 

Publ ici tar1a-: NO-no ·~urnpl~: cNo tiene:' calidad. 
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' • - '; " • • - ·- ' > 

més zurt.1r D1en 1.m' s>ea1do o:iue 6e'3~~ch·c...~1~:'~QuÍV~~~d:o. 
'" 

LC• ·~ue cueste es 
<··' 

1risPecc101.;ar~ 

:.;:-.· :·.:(~>::.; :::\ ·, 
' ;·'."'"' •'. .. -. 

:¡·~--· .'·/&, .. ~~ce~~.·:· 
cuesto mé'? ~ro9ramar D1er• que mal.·'. 

' <./ . .: .- º·~ ' ·-~ .' .. 
aescut•r1r los errores. y corre~urloS;. lás·ciue- cueStari son 

_,. .. L _-_. __ 

no 

las 

horas 'de comput~dor·a v el. pape-1 d~·SPé:.~di·~·iiil~·~;~ -_ f&s.' ~Ue .- é:uest8.n 

son las devoluciones de los c_l 1entes inco~for:_ines! · lo que cuesta 

es rehacer la~·cartas mal mecano~raf1adas, e~c~ 

Lo -":1'-'e, Cuesta ~on l.:·:. errore1 -y 102 defect.OS. ---NO la 

CAL!DAD ! • Por lo t~nto mmca =:era mas econom1co tolerar errores 

que 'ºhacer to bien de3:0e la primera ve::::". y no· nabra un "pun~ ce 

equ1l1br10". entre benef1c1os v costos de calidad. 

TERCEROJ "Los defecto~ y er:·ores '!ion inev1 tables". 

Nos hemo:;. a.costumbraoo s- est? fs.lsedadi ace:PtCtmos lo-:. 

oachei en las calles. lo: Productos d-?!fectuoso::.. los ac:c:1dent,;:t.. 

etc. Nos volvem~:; cada d1a más t:ol-::rant.e: hac:1a: n1..1e=.tro traba:Jo 

Vt:::FC:CTOS: Cuant.:is oet.•e:: pu.coe deJCtr caer 1..ma partera par-a se·:;iu1~ 

t.cderamos en la receto ael farmac:~•.,t1co': Cuantei.s p1edras sOt""I 
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Podremos ex1 gi r Je CALif1HL1 ':f OTAL 'a nue~tro~ subid terno:.. 

Crosby al Í-;iu&l que~ el Drw- Dem.in9' fundamenta su 

t1losofia en una serie de F'laSOS o pur1tos t.eniendo como 

ant~c&dente que el ·cambio de actitud hacia la r:ALl!>A!> debe 

in1c1arse En la cl!lsp1de de. la Empre.~a y permear de1 primer n1vel 

ha5ta Ja basew ahora descr_-~barrios someramente lo,. 14 pasos del 

pro9ram&.. 

PkSll 1: INYúLUL-:HHMt::NIU VC"L L>lf.:C:C fü~ •~!::::NE.RAL. 

PHBú 2: EL EQUlPO !>é. ME.JORlA [•E CALlDAD. 

PASO ~H MEDI!>ORES C>E LA CALIC>AD. 

FASO 4: EL LOSlO L!E LA CALlDAD. 

PASO .'j: CllNSCIE.NT IZACIUN !>E LAS BASES HACIA LA CALIDAD 

PALIO 6• Pf.:OGF<AMA DE AL:CIONé.b CORf<é.LTlVAS. 

PASO 7: EL PLAN Dt:L "l1!A CEF:O !'EFEt::lOS", 

PASO !<: CAPAC!TACWN DE SUF'ERVISORES. 

F·ASO ·;: EL DIA CERO L·t:FECTOS. 

PA~U JI): !ol:::FlNlllúf.J OE:. MElA'!:> t.•E "1E.JORIA. 

PASO 111 C':QfiRECC.lUN VE LAS CAU':iHS ()E ERR(.IR. 

PA~(J l~: Pk(.IGf\Aftlr; N:. HKE.NlIV(J~ •• 

PASO 13: COMITES DE. CALIL1f'.'.W. 

f'ASll _HI F<n·E rif< lUl>O EL PHOC.f.<AMA. 

La tase in1c1~1 (J~ pasos> toma 12 meses, por lo que al 

. 
originad :.>:! hf-lbr~do::sgc.:s.tiod.:•. Pareo dc..r!-3 ¡:.enn&t·•-=liCl&. a la CALlDHV 
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rn.:.dl ficar los u·1cent1 vos, etc. 

fue un ca.pr1cho sino ·•.m compro.ru,1-s~ s.~i:-10 y sostenido de -:.enet'Df 

"CALIDAD TOTRL" 

cont 1 r"luac l O.n: 

se requiere CALIDAD TOTAL par& sobrevJv1r~ cre~er, 

2.- La CALIDAD 8$ GRATISi lo que cuesta ~on los 

errores y d-efecto=:. 

3.- El cos.to d~ la NO-CALI!>Al> (de:'fec:tos.J 91 Al .... 1:1 )" 

puede reducirse. 

4.- l.OS sino 

é1/1TABLES, por ser cauzados por sub-capacitacton o 

'S.· CERO PEFEOOS "'~ HA[.ER LAS CC<SAS BIEN A LA PRLMERA 

VE2. 

1=omen;.ar por el catt1010 de ac:t1tud del D1t~o..·l:-.L"ir 

ser 
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exitosos. ·~e han desarro11aoo·.sem1nar1os pObl1cos 

acc1on 
.... . - .. ' ... ·,. 

y tOme:nta .-1._a p&rt.1c1pac10n ~ .. 1nte9rada") dé los 

diversos niveles emprese..r1etles. 

9. • Los resulta.dos logrados~ son espectaculares . en 

corpcwe.t.1va, y 

comur11cac1ones:. :;1empre y cuc.ndo -::l programa ~e 

E:SPi:Clidmente ad reto de la CALIVAD TOlAL, senllt"t 

futuro. 

Con respecto at los punt.:is. de la f1losofi2'. del Dr. 

r~s.pecta c.. los d.:mas punto'.:. concuerdan en -=1ue se debe de 
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~A F!LOSOF!A DE CALIDAD 

IJEL Dk. 

t>ENICH T A a u e H I 

ANTECEDENTES. 

El t>r. Ta'i1UCh1 ñ•C-10- erl J&j:.On en= 1924, se i;raduO 1-IJIOO 

ln9en1ero Mecan1c:o en la Universidad de Kiryu y en 1962 ~btuvo •l 

doc:torado en Ciencias tEs.tadist1c:a Matemil!t.t1c:A. > de la Ltn1versidad 

de Kyushu. 

En 1949 1ngre~O al Elect.ron1c:al Commun1cations 

Laboratory CECL> en donde implemento exitosamente m•todos de 

mejoramiento de product1v1dad en ~1stern¡,,s de comuruc:e.c:1one:s. 

Fué Un1vers1dad 

Pr1nc:eton, profi:sor honc•r&.r 10 del Neo.ni.11n9 Inst1 t-1.1te of Tec:hnology 

ian China, regr-=sando al J:i,p.:in o:om·:- profe-sor· de la Un1ve;•:3.i~o.C: d·~ 

Aoye.ma 6a~~·..11n hast.a 1~8~. 

Es m1-=rnbr·~ é>Ct.1vo d~ lo. Japar-. assoc:1at.1or1 for Q1.1al1ty 

Control. Jspan As::oc:1at1on for lndustr 1ail E.ng1e:neer1n9, Japa.r1 

Associait1on for Appl1ed Stat1st1cs.Centre,l ~'apan Oua11t.y Control 

Assoc1at1ori y o leo J1.par1e~e Standal"ds Assoc1at1or1. 

Ha escrito m&s de Zo lit.ro~ y varios cientos. d~ 

~rt1culos cientlf1cos. 

Ha re:c1bido el premio lh:m1n9 en 4 ocasiones. 

actueolment.;; co1"1st..~1t.or inoependiet"lt-e en Ja;:.:.:-., 
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Esta®" Unidos, China., IndU• y otros paises a.si corno director 

•J6t:U'ttvo del Arneric&n ~uppl1er lnstitute Ce:nter for 1a91,.1ch1 

"6thod3. que otorg• •m.iai lme.nte el Premio Taguchi. 

Se anal izer1 las contribuciones a la ca.l 1d&d real iza~as 

P'Or' •1 Dr. Gen1c:h1 la.9vch1 pare. opt1m1zar PrOdt.Actos y Procesos de 

unufactura creando disef"1os robu~tos al min1mo- o::ost.o posible. 

•· ••• Yo cra:o qui!! lo> metodos de.sarrol lii.dos por el 

l>r. T1..;uc:h1 son los rn&.s podero?.O$ del mundo ••• " 

W.H.MOORE 
FORD MOTOR COMPANY 

" ••• El método 1ao;:uch1 no es estadlstica. ..... 

J. STEWART HUNTER 
PRINCENTON UNIV. 

"• •• Hoy en dl& el Dr. laguch1 se puede ·=omparar con 

Demini;.lsh1kaw• y Juran ••• " 

R.N. KACl<'AR 
&ELL Lübú~AiVRIES 

Las cor1tr1buc1oneE m6s 1mporta1"ltes del I>r. Taguch1 son 

las s19u1entesi 

"Cornb1nac1•!in de mi!:todos estadlst1cos y de 2n91:n1e:rlE1. 

par• lograr un rneJora.m1ento re.pido en costos y cal tdi.d al 

•:.ptim1za.r el disefio de ¡:.rod1.i•:t.os y proceso::: .je: manl1r11ct .. ur¡.,.,", 

.- .'6unpl1fica las 1deao.s de R.A. t-="ishe:r (1.k~n f:cr-etaf"la -
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Simplifico el dis-e:r10 de experim•ntos empleando 

arreglos ort.ogonales. _9r&ficas linelales y tablas d• inte:r1tcc:ir''.>n• 

* lnt.roduJo 1.•n r1uievo rnarco de refr=rencia para. concebir 

16 cel 1dad1 la func10n de p6rdidil.. 

IntroduJO L1na medida <:1ue: inc:orpora tendan.::i¡¡,s 

c:oe:ntrcdes y variabilidad •n una respuesta1 Ja relac:i6n sef"i•l 

ruido. 

* Implemento con éxito el dis&ho de experimentos en las 

eti.:pas de de::~arrol lc. ~e ~"r··::iductc~ '/ ~ ~:::-.ce:>oz. 

manufli.ctur•· 

* IntroduJo el concepto de robustez contra. el ruido por 

medio del cu~l. en lu9ar de el1m1nar la causa de un efecto <lo 

c1.1•l es costoso). se hace el producto o proceso insensible ~ !:t. 

causa.. 

El Dr. Taguchi al 1gr.1-.l qui1: el Dr. Demin9 y Crosbv 

propone sus conceptos en base a puntos con respecto a la calidad, 

los cuales son los si9uiente¡.1 

LOS SIET~ PUNTOS DE TAGUCHl 

1. - Un~ d1rner"1s1Cm 1mport .. nt• de ta calidad de un 

producto es la perdida tot&l generada a la ~ociedad. 

2. - En una econom1a competit1v~ el 

"=C•nt.1n1.1-:i de la cal id3oj }' !3. reduc~il!:n de CO'j~:O!'~ 

son necesarios p~r~ la ~up~rv1v&ncia. 

3. - 1.1n pro3r&ma-. de meJoramt&nto ·:or.tin•.i<:· d.a la c&l1.:fa.d 

incluy& la r·.:d1,.1o::c1on incesante: de l• var1ac1on de 
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las car•ctertst1cas del Producto con respecto ~l 

obJet1vo. 

4.- La Pérdida d~l consumidor. debida a la var1ac16n 

del comport.am1ento de un producto, con 

al trecue:.ncli'I pt·opcrc1onro.l 

cuadrado de la desv1ac1on de la caracterist1ca de 

SU ObJE:tlVC•. 

'5.- La calldad y un prodL1cto 

ma.nufi:lcturc..do, =.on detE:rm1nados en gran medida por 

<S!l d1;;ef'1C• d~ 1nge:n1e:r1&. ded prodL4Cto y sLt proceso 

de rnanL1factur;. 

t. ... La var u.c1on en el comportaro1ento de un producto o 

Proceso. se puede reducir aprovechando los efectos 

no l 1neables de J.os pat· é.r.ietros de las 

caracterist1cas. 

7.- La Plane&c10n de exp~r1mentos est&dtst1cos se 

~mplea p~ra 1dent1f1c&r los valores OPt1mos de 

parámetrc•s Productos ~· procesos que permitan 

red1.1cu· lo. v~r1a.b1l1d21d. 

El l>r. Teguch1 e.n lo referldC• er1 si.is punto~ no 

contradice lo que ~l [ir. Dern1r1g v Ct·ci::.by PC•s":ulcin '=:f'"I ::;u~ 14 

puntos, lo que el aporta er1 sus 7 punte•:- oes la 1nteracc1on .:.:;ue 

ex1st4? entre un prc•ceso de m¡,,n1.1fesctura de cuadq1.ner =-rticulo o 

producto y -::l C•:impra•:lor y consumidor, y que la var1ac16n que 

ex1s'ta er· la prodL1cc1t•n Pt.li::ae llevar a l~ pérdidci del cliente 

s1nc1 se br.1sca. siempre ..;::1 ser .:c1mpe::1; 1t1vos et• el mercado cot"l 

Prr:icesos rot".1St•:i:::, lo Cl.4&1 podo::rnc·z: cornPeirar con Jo que propone 

JJem1n9 de::ojt% '%1 p1Jntc• de v1:ti' d'!:! l~gu('"ht. 
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PRúPUESTA t>EL l'F'<. l•EMIN5. 

MEJORAR CALIDAD 

MEJURAR PRUl1U( T lVlDAD 

DISMINUIR co,. ros HACIENl•O UN MEJOR u,;o 
t>lo LOS RECURSOS HUMANOS·. MiK!UINAS Y 

MATERIALE<;. 

DISMINUIR co~;TQS 

CAPTURAR MERCAr•OS CON MEJOfi CkLIDAD 
A MEJOR PRECIO 

MANTl;:N:ORSE él~ EL N[GOCIO 

PROMOVER EMPLEU'3 

•• Y MAS EMPLEOS 

Otro de los conceptos que trata el Vr. Ta9uch1 es el da 

olvidar los conocimientos no-estadtst1cos<Box, Hunter et. Hunt2r 

Stat1st1c for Exper1menters John W1ler & Sons 1978). 

" Los estadist1cos frec:uE:nt.oe:mente se abruman por el 

celo •xagera.do en t:l empleo de una herramienta. o 

rnetodolo91& part-.. 1cul•r en el d1se~o experimental y 

nosotros ofrecemos el s19u1ente conseJo: 

E:.cper1ment~dores. 

olviden lo que conozcan d& ~u campo de espec1al1dad• 

L&s técnicas eztadist1cas son mas efectivas cua.r.do se. 

combinan con tales conoc1m1entos. Los me.todos 5,.,., 1..11"' 

ur.i:ortante: !:.. 

t"lab111dad natlffiii.l del e-xPer1mentador•'. 

UNA IJIJEVA Ml\IJERA f•E PENSAR 
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1·e:lacionados principalmente •=on la func1on del producto y 

cumplimiento con las espec11'1cac1ones de 1n9en1eria.. En JapOn t-ia 

surgidc• una po::rspectiva de la calid&d totalmente: diferente basada 

er1 la Pérdida del consumidor debido a la variabilidad en l¡;,. 

f1-'ncion del prod1Jcto, ils1 como tambiér'l er1 los cambios en el 

ambiente •:le c•perac1on y dif.:renc1as entre productos de 1.in mismo 

d1sef"io. 

Los métodos de Taguch1 formulan 1.¡na manera de: pe:nsar 

p1.1ntc• .:ie vista prtsct ico, estos métodos !::e basan en conceptos 

economicos pueden estar .;:n cont"licto con la teoria 

estadisticil trad1cior'lal y la tecnolo9ia trC<1d1c1onal sobre el 

control de calidad. la manera de pensar de Taguchi resulta en 

d1sehos robustos de productos y procesos, con una pérdldai. rninima 

para el consumido,·. 

BENEFICIOS DEL METO!>O TAGUCHI 

El 11r, Taguch1 ha combir1ao.:- mé:todc·~ de in9en1erta y 

estadist1ca para meJor·ar cost.os y calidad, opt1mi:ando el e11so:.~"lc· 

para logrCt.rlo ~c·n lo f1.1t-ii::1on de Pérdida v la r·elaci6n $eí"lal-

n..udo; qi..1.:s: no:; permite ident1f1car las etapas t-emp1·anas del 

desarrollo de 1 • .m product.c•, le.~ tsreas d.: meJoric. u.l min1mo co::::to 

Adem&.s del r&.pido meJ•:Orarn1ento en el d1seho de 



':iJ ~ef"lo Y Personal oe __ nlanufactura en estos moa:toao~ da 1'.19ar 

Perspectivas y obJetivoz comunes: esto e3. un gran paso para 

romper J as bart"eras tradic1onale:=: entr-=: es.tos dos grupos.. 

INíERPF:EíAClON ['E PERDI1'1-< 

• La conformac1i:.n con los ltm1tes de especit1cac10n 

es una medida inadecL~a·:Ja de c:e:d idad o de Pérd1d:e. 

debida a mala cól1dad, 

L~ pera i de- ~n ! a .-.:al 1 ::1ad es c:;..1,c;=cl'j:;. r .. ~... 1 f' 

insatisfacc1c1n del ·=c•nsum1dor. 

L.a Pérd1aa en la ccd 1d&d puede: re:lac1onarse con l&s 

carActertst1cas del Producto. 

* La p~rd1da de c~l1da~ es una p~rd1da f1nanc1era. 

L.« filosofía ded Dr. fa9uch1 rro se contrapone co--i 

n1n91..mo ae: los Puntos ae las f1losoftas de 103. anteriores autores 

zoio laz comPlemier1ta. aur.q•-'e el !ir. Taguch1 solo Do5tula J p1.,.1ntos 

F·ara defuur st.1 f1losof1a do: cal1d&o. 

F !LOSOF lA ¡;~ C.:AL! !>A[> 

PROFF<. KAOf<U !SHlt<AWA 

IN1 ROL>UC.ClON. 

Ul t1mament.e como re.~1..d tao.:· y fruto de: io~ est•..1e:r=.:·s dt: 

C:C•ntrol de Ci!l1dao q•-''= ~e r1c.n aJ:-llCbo::io durar1t..: lo~ ..:~Jt;1mo~ 

ve1nt1c:inco at"ios . uno cu-an caint~idad de c.rt.tcuJo'i. J&pon~se!' 
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SD.tndo e~ Pt?r tc•do el m1u"ldO qi.1~ en la:=> Ultimas dlí!Cadas. 

las cal 1dad de lo~ articules JaPone5es hi&. 109rado colocars.e a la 

va.n9urd1a, esto se debe a muchos arios de traba.lo en lo que 

respecta a lo:; :.1stemas de cal 1d&d, para lo cual !:e anal izan er• 

el pr-esent~ ~itP1ti.1lo ~191.4nos conceptos de1· Profr. Ishikawa, 

pla.smados en su obl"a ?Que es el Cor1trol Total de la Cal 1dad {$) 

le, moda.l 1dad Japor1esa. 

AtHECEL>ENTES. 

El Dr. Ist11kawa nac10 en 1915 en la familia de un 9ran 

industrial \si.i p;c.dre l le9ariC1 a ser el Presidente de la poderosei. 

Keinda.ren o federaci~·n de asociaciones econornicas. 

El f>r. I-:hikawa, obtuvo el o;rado de Quimica aplicada 

en la Unive1·s1dad de 10~10 en mar::c• de 193~. se vinct.~ló a una 

empresa dedica.da. &. la l icuefaccio:in de carbón. adc;u1r1endci 

e.r:perienc1e en el campo de d1zef"io, co1'lstucc16n, operaciones e 

é.ntre mayo de 1939 y ma.yo de 1941 estuvo 

comiz.1011ado como oficial tecn1cc• navéi.l cc•n responsab1l1dades en 

..::1 ia.r-e& di? Pt!•lvora. Terrn1nando el servicio estuvo a cargo de 600 

en la ind•.,ztri¡. y en la arrna.ja lo prepararon peora dedicarse mas 

tar·de a l?Z Ct•:t.1v1d~de:. de control de c¡,,lldad. 

C:n 1';1_.7 regr·o:~O a.. lo Unl\d"::d·s1dc.d de Tvk¡o ;:-aro cada ve:: 

·~1...1e hl-lcla un eYP-er1rnento en el laboratorio ter11a problernas con la 

~oncl•.i:.1ones correct¡.s, por tal r·¡,,:.ón ernpe=o ¡.. ezt1..1diar métodos 

e~tadt~t1cos en 194S. 
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En 194~ se entero que la Un1on de C1entif1cos e 

1n9en1eros Japone:=:ez lUCIJI tenia mater1&l sobre métodos 

estadist1cos, alli Ken1ch1 t<oy11.na91 director admin1st.rat1vo 

1ns1::.t10 en :::iu.;: no perm1t1riiit el ac-=t:s.o a ~1.1 mo.t.et"ti&l si ne.• se: 

unia al grupo de inves.t19i&dor·es en Control de Cal 1dad. 

Act.ualmente e:=: Pres1dent.e del Inst1t.uto de tecnologia 

Musash1. :1.:ndo el as.i:sor de contr"ol de calidad ma~ sol1c1tado en 

Japón. ha res.pondtdo al llamado de empresas 

norteilmer1canas con la Ford Motor Company. 

Para comprend.::r meJor la fl losof"ia de calidad de 

Ish1kawa in1c1amos con lo que el llama1 

INICIACION EN EL CONTROL DE CALIDAD. 

Se ha mencionado en los antecedentes que el Dr. 

I~h1kawa se inicio en el control de calidad en la Un16n de 

C1ent1f1cos e Ingenieros Japoneses,los pasos que Si9U10 y las 

ra:ones que lo guiaron fueron las s19u1entes1 

1. - Los 1n·:i~n1'3:ros -=11..ie Juzgan con base •n 'SUS datos 

~:'.re:!"'tT.e:nt!.!s~ t!."!~1-=~ '1•.1"! -="='rc•c"? .. leos "l~tc-.:i.-·"S "!'!t'P.r1\o;1:1c~=- .j3 

me:morti!l. 

z. - El Japon no t ie:r1e aoundancta de recursos na.turale'.i 

~ino qut: debE:t linport..-o.r·los., Junto con lo~ er.l1ment...os, de:l exterior. 

Por" lo tanto, e;. r1ecesar10 amF>l tar laz -e"pc·r~a.c1ones.. La épcu:.A r.te 

le~ Pr•:'.\-ji..1ct.:.:: t::.:.r·~.t.:i~ ~ o.: rnii1a ·=altdod ¡;>ara ld E!"xF--'Vr·t.ac1~n sE 

hb acabado. El JapOn t 1ene que es.for:arse por manufact .. ~rar 

Productos 

•=oi;tr-01 de ct-1l1dad..,. el cc•ntrol de calidad e;.tadist1co requíe:rer. 
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d.e un m!i.<1mo de cu1dad-:.. 

:,.- l...c.= oi::r10 11r1i:•z ::¡ue pase f\.l<erit del mad10 aca.dt:m1co le 

-:nseh&ron q1.~e la. 1ndyztr1a. y 1- soc1ed.illd Japonesa :..e: cornPOr'ta.bP.n 

de maner¡. muy 2rra.c1ona.l. Empezo a. cre~r que est\..ld1ando e:l 

control d4! calidad y ai:d 1ca.ndolo corrE:ct.,rnente s.• p-odr1a corr'e91r 

del contri:.l de c&l1dad i;:.odria lo.;rair la rev1tal1zac1on d9. la 

industria. 

ca.mpo de control de calidad con re~u.Ltados que 

sat-1sfactoric•z.. 

La Pal"'t.e fundam'!-ntal de la fl losof1a de c::•l 1dad del L'r. 

lsh1k1.wa se Qncuentr• en lo ·~ue ~l l la..ma que hacer y· qu6 no ha.c:+r 

•n la 9•renc1a e 1n1c1& de la $t9u1ente forma: 

Si no hay 11derAz9o desde arriba. no se debe tnZi$tir 

tSin el C.:~ntrol Tot.•l de la Callda.d <CfC). 

El Control de Calid•d <CCJ no puede Pro9res~r 31 ~~ 

autoridad. La a.1_1t.or1dad SE: puede de:le9a.r pe,..o rto ast la 

respons&b1l1dad. 

El Gontro! de Cal1d•d no F>~ede progresar sin !& 

coo¡::..erac1-!•n de !a. 9eret1c1a m~d1a~ 

Estorza.r:ie eoor ~er 1.&na penionei qiJ~ no t.1ene que ~:a.to.r 

&te1ni:ire f1=:.1i:ame1it~ presente. en Ja comF>a.r.1a. pero stn emb:oirgo ez 
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supe.r1ore:s, podr~. considerarse como unó persona competente. 

Analizando los conceptos introductorios de una forma 

~ncar9ada, la que tiene total autoridad. esto es, •1 presidenta 

de la empresa o el presidente de la Junta directiva tome la 

1nicia-.t1va a;:uma el 11deró:::90 para llevar a. la pr•ctica el 

control de cc.l idad el ¡:.1·0-;:ir¡.,ma no tendr&. éxito. A menudo los 

altos 9erentes no entienden qué es el control total de c&lidad. 

Suelen cometer el error de 1:reer que meJorar ta calidad sig111rica 

aumentar CO$tOs, esto proviene de la idea errOnea de que control 

Algunos coment&r1os por parte de los alto$ 9•rentes1 

''E.stamos o;at"lando b&stante. Para quQ queremos control 

de :::al 1dad?". 

"Nueitras venta$ Q$tan subiendo y subiendo. Que 

necesidad tenemos de control de calidad?. 

Es obvio que no saben como se e-sta ma.neJando el control 

de caliOad~ y sencilla.rne:nte no saoen qve 'ilS el cont..-ol de 

calidad. 

Ya que el concepto del Dr. I~h1kawa ~s que la 9erenc1a 

esta completamente perd1d& en lo ~ue se ref ie:re a control de 

calidad pr·opone las: ~i9uientes 9enE!ralidades de lo que debe hacer 

li1 élt• gerencia a1.inq1.~e él no los rnanif1esta como los. pur.tc.s 

Est.ablecer r:·ol tt1cl\s ~·aré! definir les pos1C'1C'ln.::s ~ue 

adoptara.. la ernpresa en m~ter1a. .je; control total de calidad. 
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heurur informaCl.C·n relativa a loa cal idC1a ,, id ·=•:•ntrc. l 

·_je calid,c..d, ¡: ezpe=ifica.r 1•5 pr1or1dades. en ezteo. mc..tert.io.. .;n 

términos coricr~to~. ( i1ar como pcdit.1cai. btti:s1c=. la "pi-1cr1•j=·=' de 

ccd idad" y ··~·1·irnet'o la cc:d1dad'' y dete.nninar 121.~ metas a 1¡.r-;io 

Plazo que se cus.cei.r~n e:r1 lo te.cante a normas de calidad. Este 

tu:ne ~ue hacerse en term11-.os cc•r1cr.:t.os y con un,:. ;::er'sp.:ctiva 

1nternitc1ona1. 

Trazar planes a l~r90 plazo pera el desarrol10 de 

nuevos Prod .. ,ctos es: una ·:le las flw1c1one:s fi.Andamentailes do: la 

aodm1n1 :::trac1 ~n y el desemper10 de el las adquieren -;ran 1mportanc.1 a 

las nof"ma=. de .:ali·:lad f11adas come• metas y la.s r1onnas de calidesd 

de dls:et"10. Peri:• 3on pocos los eJec .. 1t1vos que se interesan en estie 

a..sunto, y si el los no h&cen caso de le. col id&d, tampocc• puederi 

itsper¡,,r- .::ive suz ...:rr,pleado:;:; se interesen en el la. 

Asumir •l liderazgo en calidad y control de calidad; 

mantener s1emi:·re et'I la vi.nguard1a en su promo:ic1•!•n • La .:.c0mi:·ar11a 

no adelanta na•ja cc•n tan solo f1Jar la$ polit1cas oe cail1dad. l=

alt¡. ger.s::r1c1a det•>:: poner!.e al frente de las a.ct1v1dadez y i1$•Am1r 

leo PO!.ic10n de liderazg.;i ve:r1f1ca.ndo ~ue se ha al·=é.r1=adc· 

c:.r1ndando orientación. 

P1<.re.. poner en Practica el contr·eol de ccd 1dad. 

irnr:-!i.rta.~e ed•..1cac16n adecu&da eri combinac16n con planes a largo 

Pl•=o. t.ales ci:•mc• F·lane~ de colocac1on de personal ,. plar1e:; de 

ver1f1car ~1 la calidad y el control de calidad se 

ezt~n reali:ando de acuerdo con lo proyectado. y tomar la~ 

mo::didas r1ecesar1as. 

• l.•e 1ar 01.:n clCl.ro -::iue: la resPon"Zétbt l 1dad i:-or- leo siararit 1? 

50 



de calid.ad corresponde a la alta gerencia. Debe dotarse a la 

empresa de 1.m s.Ol1do 'i.1stem&. de garantia de calidad. 

Establecer su propio sistema de gerencia 

interfuncional. haciendo t"l1ncapié en el control total de calidad 

es el de la cc•rn1.m1cac1ón horizontal entre las divisiones. 

Inculcar la idea de que el proceso siguiente es su 

cliente, lo que da 9arantia a cada uno de los procesos sucesivos. 

Teniendo en cuenta el principio de que control de calidad es la 

satisfacción del consumidor. 

* La alta gerencia tiene que tomar l& iniciativa para dar 

un gran paso adelante. 

Una de las a¡:.ortac1ones mas importantes del Dr. Ishika.Ha 

er1 lo que respecta & su fi losofia de calidad es sin duda el 

diagrama de caus•-efecto, o como actualmente se le conoce 

diagrarna de las cinco m's o diagrama de pescado. 

Este tipo de diagrama consiste en una linea horizontal 

y cinco 1 ineas transversales en las c1..~ales se. colocan los 

factores gue intervienen en un proc'!so pr·od1..lctivo1 coM? 'I'="~ 

Materiales, M~todos, Medio &rnb1ente, Maquinaria y Mano de. obra, 

el obJet ... ivo .je realizar este ana..1is1s de c:a1.isa-efecto es par'a 

~odet" determincl.t" cuales son las causas posibles que ocasionan un 

p1·oblema en particular el cual es colocado al frente de la linea 

horizor1ta.l. 

FILOSOFIA DE CALIDAD 

J.M. JURAN 
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puntos9 

}•Jriln ~.28> b6'i:& '!l' -f i lo:ofta no-er1 uneo. ·=.er1e Larga de 

s1nC1 ~1.h: es mas oreve• Pilra &:l ,lo':> tres .Put"!tos 

calidad 9 control de calidad y meJora d..: la calidad. 

Plar1sac1or1 ds le calidad. - ente:ndid& ·como la actividad 

de desa.rrol lo de lc·s productos y Proceso'! r-eque:rtdos pera 

pasos un1ve:rza!es. 

1,~d La tr1lo91a de Juran es un nombre: registrado por el inst1tut.o 

Juran. Inc. 

1. -Dete.rm1n¡;¡r quiénes son los. clientes. 

2. -D~ter-rn1nar las necesidades de los el tent.e:s. 

::i.-De'i.arroltar las caracte:r1st1cas del i:-roduct.:o q1.•e 

los el ilil!ntes. 

4.-Desarrollar de 

prodr..icir aquel la:. car¡.,ct"=r1~t1cas del produ•:to. 

Control d~ Calidad.- ~::::te proce:s.o do:be COr.";ttS\r de lo~ 

1.- Eval1..1ar el compc1rt.eo.m1ento reeol de la calidad. 

·:le cal 1dad. 
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1.- Establecer la infraestructura necesaria para 

conseguir una meJora de la calidad anualmente. 

2.- Id~ntificar las necesidades concretas para la 

mejora. 

3.- Establecer un equipo de personas para cada provecto 

con una respot1sabil1dad clara de llevar el proyecto 

&. b1.4en fin. 

4.- Proporcionar los recursos, la mot1v•ci6n y la 

formación 

Personas. 

necesaria Para que los equipos de: 

- Diagnostiquen las causas. 

- Fomenten el estable~im1ento de un remedio. 

- Establezcan los controles para mantener los 

beneficios. 

Karabatsos (29J En su attculo que tituló calidad en 

transicion: reto para los 90 1 s realizo un analisis de las 

filosof1as que considero m~s r•lavantes; como la Philip B. 

Crosby, Arm~nd V. Feigenbaum, J.M. Juran y otros, l~s cual&s 

segUn este autor son la plataforma para la implantaci~n de: los 

sistemas de control de calidad total. 
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CAPIT'JLO IV 

PLANE!AC!ON ~!>E LA tALlDAll 

Una de la:.: partes .unpor.t-antes en sistema de c~l1dad e:; 

lo re fe.rente a la Plarle&.C1on de: la ce. l idad. ya que: se: podr t c. 

considerar como el punto de partid& para la 1mplantac1ót1 do:: d1c:t·10 

sis.tema. 

f·lanec:1i!·n :;.::g•.:.u-. f-'IJNCE. ~lóJ constst-e eri f1Jc.r· el curso 

establec1er1do los 

1=•r1nc1p10::. que habran de orientarlo. la secuenc1;;,, de opereoc1ones 

paria realizarlo y las determ1nac1ones de tiE::mpo y de ni:imeros, 

necesaria para su rea11zac:1on. 

CONALEP { 1 "JJ fl!_os da 1 ea s19u1ente def in1c1on. Planeac1on; 

es la pt"'11net·é el&Pit del proce~o adm1n1st.t·at1vc•, que consiste en 

la ant1c:1pac10n d.:: le• :iue querernos q1,.ie oc1.u·r·a en un futuro 

1nc1.arto, para.. 109r.:..r un obJe-t1v~:.. 

Ten1-::r1d•:O c:i:•rno antecedente estas dos def1111c1ones de lo que 

-=;19n1f1·=a plar-1eac1c.n, 1e 1n1c10.r~ con los Puntos de vista de los 

auto1·e~. 

~1gu1ent.e~ p 1.1nt.c<;.: 

~'HIMERO.- La planeGc1.:1n de la calidad, lleva.da a efecto 

r:·or l•:•z ir1·~en1eros. de cc·nt.rol de calidad; la CLIGl e3tablece la 

e:stf"1.1c"1;1.ffei del -=;1z..tem:. de: control de la ca11dad pa1·a le•$ 

J:trc .. :11.ictof"e't d-a la ,=c•rnpaf·1ti!. E.r1 este c:·lo.n se 1r1cl1.~Ye el tipo de 
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" ~ . , '• 

equipe· er1car9ado de.·riacer· ·~ned1-C1ones1 el 'plan de este: equipo a 

cargo de los í.n9en1eros del eqUipo informativo de calidad. 

SEGl..INDO. -. Evaluac16n de la cal 1dad, eJecutada por los 

ingenieros de cc•ntrol del proce:so Ccomprornet1endo 1nspecc1en 'I 

prueba). Esta evaluaciOJI se hace de aci~erdo cr.:.r-1 el plan de 

calidad Y der1t.ro de las e;;.pec1 f1caciones establecidas. 

TERCERO.- Una rápida 1nformacion d~ la c~lidad por el 

l>epartarne:nto de Control del F·rocezo, para an.!t.l1z1::: de donde Put::de 

resultar una nlieva plano:aciOnque complete el ciclo como se: 

muestra o:n la s1guient~ f19ura. Este anél1s1s da lugar a las 

correcc:1one:s que sea menie.s.ter. 

ANALIZAR 
<COMO PUEL•E SER 

MEJGR CL FLAH) 

CICLO DE INFORMACION 
EN EL CONTROL DE CALWAD 

PLANEAClON 
<QUE DEBE HACERSE l 

MEL>ICIONES 
<EN CA50 flE TENER 

QUE HHCERLA~I 

Dentro de esta estruct•.wa los. elementos f1Jo5 de tra.baJo 

.jel control de calidad marcan claramente las responsllbilidades. 

Por medio de la estn1ctura, el gerer"lte de control de calidad sie: 

encuentra en pos1b1 l idad de prod•~c1r calidad en l& comp¡,.f'iia, 

cumpliendo con si.is do~ res:ponsab1l1dades bésicas1 asegut·d,. le. 

buena calidad y 1~n costo de candad lo mas econOrn1co posible. 

N1:0 C•lv1•ja1· q1_,~ son por le• mer1c1;, de l·;:ir.1al importanc1a., las 

responsat..1l1dades etl las otras tunc1ones de la coropaf'Ha. 
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Une. de lc.s partes unportantes en la planeaciOn d• le-. 

calidad es: 

TECNICAS USADAS AL HACER PROYECTOS 

El acto da proyectar Presupone una medición previa de: t.oda 

una serie de acciones que t.endri\ Lugar para adaptar una manera de 

actuar en un trabaJo que conduzca a determinados obJetivos. A fin 

de que el proyectista pueda cornun1car sus planes a. las ~t;r~?:i.~s 

encargadas de ejecutarlos, los planes "Se presentaran por escrito 

acompaMados de los diagrama.s r1ecesar1os formulas, tablas e:tc. 

Los proyectos en el control de la. calidad s•rAn or1er.ttctC>~ 

necesariamente hacia la entrega de productos da 

satisfactoria a un costo minimo de calidad. 

Estos obJet1vos se realizaran por medio da una prepar~c1on 

cuid&dosa. de procedimientos, -los que se relacionan entr• si 

formando un documento de elementos, de un sistema de calided. 

M•.lchas partes del trabajo ter1drt.n que ser ejecut•das por 

d1ferer1tes personas, en una secuencia racionalmente fijada para 

llevar a cabo el trabaJo, se usaran diferentea tecnic&s, por lo 

tanto. el desarrollo de f.m plan de control de la calidad se basa 

en el uso de resultados a.na11t1cos de técnicas que permitan 

contestar PC•st:.er1ormente las cuest1ones s191.11entes1 

1.- Giué: elemo:r1tos especificos de trabajo deben ser 

elaborados? 

2.. · • En qué periodo del ciclo de traibaJo deben produc1r'le 
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~J. - COtn<:· d.cbe: n&cers.e: s.i91.uo:r1do qué método. .:ii..i6: 

procedimiento o qué &r~ific10·~ 

4.- Qu1~n lo ha,-&? .Er1 qué localidad o depmrta.me:nto, 

'5. -

componente de la or-;1an1zaci~1n? 

En dOndo: te:ndr·d ·:¡ue hacerse? 

Plilnta, e:n la 11r1e:~ ae ens.ambl.c? • En el lat:.orator10'=' 

O -=1·1 el cc..mi:-o? 

6. - Qué t1po .'jo: 1·.errarn1er1tas deberéin uti l 1zars.e? 

7. - C1.¡•las :;:::r~n los suministros para el trabajo? • Qué 

es lo que se r1e.::esita en el te:t·reno do: la informac10n 

·:fe materiales? 

e.- Gi. •• es 1..:. que se espe:ra en ci..ianto a prod1.,cto; .Qué 

des.1c1on•s tendr6n que toma.r y cu'd seri!i. el criterio 

al que se: '!staran suJetáS ? Tendr&n q•~e ser 

1dantificados c..lgunos materiales y qué ruta ter1drAn 

que seguir· éz tos? 

'). - . Es necesario 1.m re9istro de las acc1c•nes? 

De s.::r a..si .• En que f•:.rrna se presentcirán los dato:t? 

Ou~ tipo de ana.l1sis es requer·ido? Que clase de 

del prc .. juct·: 

posible su9er1:··' 

lilué al ternat1vas d.i:: acc1o!•t"l sera 

11.-. Cubl ~era el cr1ter10 a seguir~ respecto a dichas 
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12 ••.• Est~ el t.raba.10 a., cierto~ 

tieropc··· Si es a!:1, • Ci.téo.l e~ el 11m1te? r 

El resultado final en el proceso c11.1o: se proyecta es el 

conJ1.tr1to de procedimientos, en det&l lc. necesarios Pára 11.avat" a 

termino la acc1on prescrita que conduzca a los obJet1vos 

de un sistema del plan de calidad, e:l c1.1al req•.uere documentación 

con relac10n al control de matet"1ales Por· ad.:i1.a1·11· :.e do:::t&.11:. e 

continuac16n: 

LINEAMIENTO DE UN PLAN DE SISTEMA C>E CALIDAD 
PARA MATERIALES POR ADQllIRlR. 

MATERIALE~. 

L.- Proced1mento par&1 cont.rol•n· el material adqi.nrido. 

a> Planes de muestreo. 

b) Instrucciones. 

e> Registro de datos. 

d) Repeirte. 

2.- Trato con ios vendedore~. 

.. , Line~mie:nto de ca 1 idad 

pr·esentados los 

caracte:risticas de calidad y t-.iveles de calidad 

aceptables. 

b) Co1nparaciOn de métodos de m~dición 
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cJ Capacidad de cali~ad_ de'1- vendedor, facilidades, 

explot·a.ciOt'l sobre los sistemas de ca.l idad ~· 

evaluaciones. 

d) Claslficacion del rnaterial POt" recibir. 

e> Reporte sobre 1& calido.d de los vendedores. 

f) A~cion corr:ect1v&. y vi9ilancia pers1ster1te. 

9) Serv1c10 para. asegurarse de la calidad del 

prodi..tct.o. 

h) Cert1f1cac10n del material ad~Lur1do. 

i / Interpretaci6n. 

3.- Mater1alez &dq1..11ridos -Medio~ de Medida-. 

a> Especi f1cac1ones <métodos, Exactitud, Prec1siOn , 

Capacidad, Conexiones en el servicio, Amplitud de 

de espacio, etc.) 

b) Manten1m1ento. 

e> Cal1brac10n, 

dJ Conf'r11,·rt.E1m1 i::r1t.o po::,· 1.::•dl r11 con lo'1 c-ro-=c.dj rti\~"1tC!: 
del vendedor. 

4. ·· Pruebas de acept.ac10n de laboratorio. 

b) Muestras ~l laboratorio. 

e> f'ruo::bas ro::q1..t-:r 1das. 

b1 P6=t..1c1C.n de desv1a.•=1on. 
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di:t Cio.lldi.O.. 

bi C•l1t'tc&oc1one$. 

TC.tNICAo; (.!E !NGENlERl~ y.:..RA Fl'.OVEC1'"'t-; 
COtHf{OL 11E. CfiL.lt>AL•-. " 

OE!JE fl \'O DEL F'P.OVECTC! 

t Par1t. etebl<1•:11)1· u1; cr1t.1:r10 de: 
•eept.ac1on. 
_. Para proporc1on-.r procadHHoi:r1t.O'l. y 
fac1l1dr..des en l• ae~Ptacion. 

• lntE.1·ó: .. 1r.• .. n1c•c1.:.r. ·...,- 1oct ... c-.11 :e.cien 
cori lo~ 'li!ndE:•jont$. 

_. E.st.,tdeci1n1<1:nt-c• el& ha tnformac1.:it'1 do: 
1il c=-ltdaG. 

60 

1_1as1t1c¡,•:1N-. .jo: 
cara.et el" 1$t1cu:., 

l1Po d& 1r..a:o1:l.:..1·.es: :-:. 
c•l 1dad ~u• ter"i.jr~r 

~i..ie ha.·:c1 ;~. 
fiequ1s1to; ~.d:;.tj':l:: 

el F'~l"i.vneil .:i-= .:.,11,:i•:i. 
l'O•=i..ur.entac1Cot"1 d..::l;:.-1 ·=i,..::·:t.: 

da calldaod. 

1n:.tl"ucc1ones. 
t..t:Cr°ll.C.Cti., 
i:·rc. 0:-e:d1m1;:,1"it:o=: y 

'· ·i:·11:1:1,...1-. ¡;. l•:•'E'" ·.-=sn.:l~d("•t"<E:: 

•.J'::' ~.:,..:; 1·i:, :¡~· 1:. ~: :.;; .j.l 

crl t.:li&d. 

·~~,.,.. 1e1 o:--s. .:-fr-:c ido:: 
Los v-ei1·,.1.¡,ov1·~~. 

t-'l&1"1~1i. de C4cf"'l'~1t1•:;r..:1U1"1 

d~ cal tda.d. 
Í'.•::r'.,?l"t.??. '.:•:•t•I'& lit <'.:'.C.ilÓd•:J 

Lit: 1 l lZf.,:'.1•!>1ª• d.? Clat•:•: 
, ll'!.(' •:!E- lti' :,ol\1 t~i'.: •:.i:' l 

_- •.• 1 :· 0:l:r~";'.. 

•·'.1·1:.101.~= 

\ 1..-•11<;;C<•:.1<:·1·, .:.a 1'"-
111fC!!'!f1Co•::l•!<n •:·bt:.,.n1-
•.J., d-=:~ o:. .t;.,.1· 1-:.r. 



·• Af1ar1zam1ento de 3at13facc10r1 perma-
nE:nte del con3um1dor. 

~ t:stimLHC• c:Je calidad en los consumi--
dores. 

* Despertar incentivos sobre la calidad 
en el con~1~m 1 dor. 

Contr"c•l de calidad 
en el exterior. 
Control de calidad 
en las part~s de -
repuesto. 
Interesar al con~u

m1dor en la impor
tancia de la ca.11 -
dad. 

En la a.ctual1dad la Industria Automotriz en especial Ford Motor· 

Company < t8J cuanta con un procedimiento de la Planea.ci~m 

Avanzada de la L:al idad en el cual marii fiesta lo:. s19uientes 

puntos: 

La Planeac10r1 de la Calidad se inicia cuando la dire-:-:1t·n 

de una compah1a incluye en sus politica~ y obJetivo3 la 

"prev&nctOn" en lugar de la "detecciOn 11
• La 9erencia proveer·a li'i 

or9anizacion y los recl1rsos F·ara el entren11.rniento, recolecc16n de 

datos, anal1s1s da datos y uso de técnicas d1sciplin~d&s 

dir191das a la solución de problernaz. sin embar90. se debe de 

.:r1fat1zar 'i:l elemento de entrenarn1ento. especif1carnent.: para 1.,.;:=.c• 

efectivo de tecnicas estad1st1C&$. 

La espectat1va del cllente s:e puede lograr a tr·avés de un 

F-rograrna de invo:ducrarn1ento en cal i1jad de t.oda la compar11a. o por 

mea10 del e:..nAlisis de grupos en lo;. pr1mo:rc•s pasos d-::1 proceso de 

Pre:i:·rod1.1c1i!.•n. Algunos de los pr1nc1pale::; punt.os para l~ 

planeac1c:1n de 1 a •:al 1dad son: 

Ve.rif1°:ar ·~ue los requer1m1ento:::. de d1sef"to sear1 

factibles para el proceso de mar1ufact1.wa selecc1 1:inado Y los 

\.Oll.:4rnenes de producc1c!w1 rll!:q1.1er1dos. 
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J..l&sarro11&r un pJ.er. <:3~ c.ont-t•ol pai.ra asegurar· que 10:. 

r•quer1m1entos del Ftrc•ductc- s.a.:.r1 m.antet'Hdos y que exista 

ev1denc1a es.tad1s.t1c:t del cc•ntrcd del proceso. 

" Conducir estudJ..O'!.- de potencial de.1 proceso par-. evo.luc.r 

la hc;.b1l1dad 1n1c1el Oel lierramentE:tl, cal1br·actores y eq1..u;;.o de 

ensamble. 

Ver1f1car lo Etdect..,od·::. ·::!~ la secuencia y ope:rac1on del 

p.roceso para asegurar ~u-= han ~1do imp!at'\t.ad&.sla~ acetonas 

apropu1.diLs.. par& m1n1m1=i\r li\ var1ab1l1dad d& la3 cara.ct.ert3ttc2'1s 

riitlev•ntes y la ocurret"IC1a acc1do;:r'\t.iti del defect.o. 

Atra.ves d~l desarrollo de un plan de calidad y la 

.d'1!mostra.c:1on da control ~stadtst1co, el fabricante puede estar en 

pot.ictC·n d• c:urnpl 1r sat1sfa..ctor1ament• su respon'3abi 1 ida.d de: la 

calJd&a da 'us ~roductos. 

EL ALCANCE l•EL >.lRIJPO !>E TRABAJO, 

La. planeacion efectiva de la ca.l1dad y la prevenc10r1 d• 

de.fec:to'i. aeb.eran ini;e9rar el des~rrc•l lo, rnanten1m1et'~to y 

. esfuerzos P&ra la rneJora cc•nt1nua de Jo~ dtfarentes. depe.rtament:.os 

comp&.hta .. Es o;:xtre:mado.mente 1mportant.e que los 

{)epar"ta.mientos de Milr1ufactura. Irv;enieria del ProdllCto, Azesorta 

ien c.:al1dad a ProveE-•jore~. C.c0rnpr·;;..:;; y Serv1c10 soe re:Unal'"l er1 fc·rm.& 

del los 

t"equer1m1entos ·jie d1sef•,o v -::val•.ler. la fact1b1l1dad de man1.1factur& 

i:-ara C\.1mpl ir con todos lc:·z obJet1vos del pr•o-;r&.ma-i.· DL1rante el 

estudio de factib1 l1dad,i::l ·;nlF=":> de plane•CJ.01'1 d!ii lii c.al1dad ·::iebe 
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·. : 

de prodr.,ccion y al persc•nal de repar~;;í"on·~~~ á'jU'Zte· de ':m~q'~:{nas~ 

TECNICAS ANALIHCAS. · 

El uso efectivo de var·1as ·técnicas ,.cuarititat."ivas y 

c1.1alitativas. establecidas, es escencial para la identificación y 

mar1eJo de las causas de var1acion. El Ani1lis1s del Efecto y Modo 

de la Falla <AMEF), pt·oporc1ona un método para pr1or1zar las 

acc1or1es correctivas para las ca1.1sas Pot-enc1ales o actt.,ales de 

variabilidad. Un Diagramei. de causa y Efectc:• no es tan sólo t!1t1l 

para ayudar a encoritrarlas causas de vat·iac1ó1'l, s1 r-.o también 

p;.ra or9an1za1· la:; relac1or1e~ ·=i1~e e~(1ster1 er1tre el las. La~ 

Tecn1cas de Disel"10 de Experirnent.os pr.1eden 1.1t1lizarse en la 

eval•.1aciOn del efecto y rnagnitud de factores lea.usas) previamente 

deterrn1nados. en el comportamiento o rendimiento i::sperado. 

Finalment.e, las técnicas del Control E:.;tadist1co del Pr-:iceso y a 

PROGRAMA DE PREPROL>UCCION. 

es la pr·o9ramac1ón do: eventos o accic:0nes clave que deberan ser 

efect1..1ada-s por el -;n1po d~ plane:ac1on. lodos lo:: dep:artamentos v 

1..'nei. l13ta de problemas, asi9nac1one:; o evento-:. debe de :.er 

p1·eparada de tal mat"lera q1.1e lo=:; esfuerzos del 9rupo sean 

d1ri91dos hacia: 
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~ Análisis de Fact1b1l1dad. 

* Desarrollo del Pl.:-.n de Control. 

~ Hab1l1dad del Proce~o. 

" Aprooac1on ·:lel 1-"""'roceso tJe Main1.if:o.ct1.ira. 

Una carta. de ever1to:::: bien or-;etr11:ada, ay•J•:lar~ al gnipo de 

plc-.neac101i a mantene1· un forr:ctto cc•n-:1stente para las junta~ de 

rutina y para 1dentif1car la 1·esponsa.b1lidai.d •:le cada. mt.::-mbro. 

1--id1c1otia lrnar.t:.e, 

costosa-:., yi\ •::¡1.1e todc•s los departame1;tos Par·t1c1pant.es f1.1er·i::in 

1nvoluc1·ados: er1 su desarrol lr_1, P1.1o:sto qw:: per 10d1cam.:nte se 

re·::¡uer1rt:a evaluar el a·c1~n·=e da cada e::J.a1·1t..:., :=.e .j.;t.e.·~ ir . .:-l••l•" la 

fecha de "in1c10" y "t;errn1nac1ó1;" de cada •.m•:• de el los, Esto 

ernpacado "' ernbarca.d•:o de acuer•:io a nivelo:::;. ó.•=-=Pté<.bles, Un diser10 

factible d.:be penn1t:.1r el c1..1rnpl1m1ento ccr~ los v•:•ll!un~nes de 

producc10n y entre·:aa a tiempo, 

hab1lideod de cwnpl1r con los reque-rirC11entos de 1n9en1eriá. 

cei.ll.dad, costos de 1nve1·z1•!-r1o costc•s 1.m1tar1os y obJie.t1vos de 

pro9ramac1C.•r1. 

Las svaluac1ones di:t fact1b1lidad ::on req1.1er1das en el 

P'!l"iodo ci:•rnpt·end1do de la cor;co;:pc1on dl!!L d1serio hast:o 1::.. 
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l1oerac1on de tr19en1erta. í1urante la reéd1::1ic1on de 1.m progr·a.m& 

t.1p1co, el rE:f1narn1ento del d1sef"io proveeri!i. las base'S para la. 

deber•n rea.l1::ars.a: en • . .ma base ·:le tiempo un1ca debiendo soportar 

la'! dl ferentes etapas .je l 1berar:1C.r1 de los component;.e:s o ensé\mt:.<lE: 

d1..Arante su procest:• do: oesarro:d lo por- lngeruerie. 

Fac~1b111dad oel concept:o.- Ur1a ev21.l1..iac1ón de c1·if:er10~ 

C<:·nduc1da normCtlrnente a nivel de s1sto:ma •:• svt1s1stema di.ir·antE: la. 

fase d .. 

supos1c1ones descr1F'c1ones 

disponibles en ese momento. E¡,te est.s.do o•:urre antes de ·~ue o!:l 

programa pase de la i!lct1v1dad de diser.o prepro9ramado o avan::a..:10. 

&. la de producción del d1seríc•. 

~ Fact1b1l1dad Prel1m1nar.- Son evaluaciones in1c1~les del 

d1ser10 normalmE:nte Ct:•t"'ld1..~r::1das a nivel si.ü:1s1stema o componentol!:s 

basttndose en esq1.i-:rnaz y planes proel 1min~res.. Es.tas i:vallláClone=z 

::e 1n1r:1an d1.1re.r·1te la fase de de~an·c.tlc• avan=ado del Pr•:i;ra.rna. y 

~El 1. MMEF-

d.a:s:1gr1=-.das:) y m.=.r1~h=•les. ·:1e 1r.stala•:1Con. Est~ est,:,..j.;, c.cw·r·e dUl"Elnte 

'i;':;l ¡:;er1•:nj•:• q1.;1e s191.1e fo lél élpr·c,t·~r::l•!on del ~r·:··:it·élma. perc• anti:::. do: 

la l1ber~c1on 1n1c1al de In9en1erta. 

Fact1b1i1•ja•:I -::1-::1 C·:an•..:eF-t•:• y/e. Pr-:l1m1nar s.1; 

1. - t:.l (•1:er":' .::::. F·t"t.:•F>1eo del que proveer!\ loz materiales. 
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~.- In9en1.i::r1i<. del Pro•:::tucto de~19na una fuente externa 

t"est:.rtn(;uda o .. 

8. - Que la act.1v1d&d de man1.1factura interna determine ~ue: 

no cuento. con la experiencia té:c:n1ca requerida. 

La evah~a.c10n de Fact1bi l 1dad F 1nal de Mar11.1factura 

/En-zamb1e. ser·a.n realizadas por le... dct1vidad de manufactura 

interni\ responsable. o por un proveedor externo si l& parte va a 

ser comprada exterr1&mente. 

Mar.utact'-wa y inf•.:irrna.:1on oe 

ln9enierta proporcionada cor1 la requ1sic1on para 1.u-1 estudio de 

factibilidad.En el caso de que la factibilidad haya sido 

rechazada. la actividad de manufe..ct.ura/erisamble debe proporcion~r 

informac10r1 suficiente para soportar el r·ect-.azo. t:.n la respuesta 

•:ia In9enier1a se deber&.n 1nclu1r las racorner1da.c1ones pet·t1nenee'! 

¡:..ara lograr que el disef'io sea f¡.,ct1ble. La si9u1er .. te 11st11 

ident1f1ca al9'-mas ~·reguntas importantes a ser contesteo.deos "' 

real izar u1·1a evaluac1on de factibi l 1dad: 

Se puede prod1.1c1r la parte. de act.1erdo lo~ planos 

liberados sin necesidad •:le desv1acio1 .. es de lnsietueria?. 

Se Pt.1edo: c1.nnpl1r con todas las espec1f1ca.•=1c1t .. -=e=. de 

ln9en1erl21 ~EIJ t.211 y como est6 ri::q1.1er11:lo en es.tos 

doc1.1ment o-. ? • 

·:ie p1.1ede •=umPl 1 r cc:.nst¡:..r .. temente cor1 lo-:: r·~C11.1Eor 'mto:nto: 

.r:::spe-:1 t1cados sin la. r1esec1dad del 11 .. sp.r:::cc1on al 1Ull :·:--t 

cumpliendo con 
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t6cniCilE 

convencionales Par·a el maneJo de mat..eri&l en forma adecuada?. 

Un •nAlisis de factibilidad apropiado comienza con un 

enter1dimiento del diseP'lo y de la infortnac1on historica de 

se9u1d•:i por una. eva.l1~flc1on de problemas 

potenciales que pudieran ocurrir dur&nte la rn•nufa.ctura de la 

?arte. Eata.s li;:;tas: di:: re:vis1on nos. cor1ducen a ar1ali::ar la 

1>i9uier1te: inforrnac10r1: 

A. -Informacion dE: di serio. 

l. - Dit:.UJOS de In9;:.nieri!I.. 
2.- Especif1cac1ones de In9en1eria.. 
3.- Espec1ficac1one& de material. 
4.- An•lisis del Modo v Efecto de l•s 

Pote:nc1ale~ en dise~o. 

s.- lnformacion de Manufactura. 

l.- D1a9rama de Flujo del Proceso. 
:.z:.- AnAlis1s de fallas posibles en el proces;o. 
3.- Plan d@ p1so. 
4. - Listado de e:q1.AiPO nuevo. 

c. - lnforrnac1on Hi~tor·icai- da: Calidad y Gar-ant1a. 

l.- ~nalis1s del Modo de Falla en ser·v1c10. 

F~l las 

2.- Reporte del Estado del Programa de Acciones al 
Producto. 

3. - lndici".dores de 1_.a1 idad de la Pl•nta Consumidora. 

d1serio •:fel Pl~n d€! Cól1dad". 

A. - Informac10n de D1ser10. 

Hunque los estudios de factibilidad y los planes de 

control est&.n basados en Principio en 1·eq1.,er1m1o;:nt.os de lo~ 

dibujos v de la.~ ie:spec1f1cac1ones de ln9en1eria., se pr.led.:.:: obtener 
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er• el Pr"oducto1prc-cesc.. 

Una rev1s1on detal laoo y un cc•mF·l_e.to ~nte1~dim1et."lto de la 

•I pro·.,ro:edor los 

requer 1m1entos funcional e!. y de durabilidad ·-·de-·,·la · p~',..te o del 

producto a fabricar. 

3.-AMEF de D1seho. 

El AnAlisi-s del Modo y Efecto de la::; falla.z -pot.er10:1aJe$ 

. <Al'IEFl es una t•cnica disciplinada Y analttica_-qUe evaJOa la 

pr0babil1dad de ocurrencia de una tal"la~ - a.si -como- el efecto de 

•sta.. 

En el doo.ananto ,;d cual se hace la refer~nc1a de los 

corresponden a cada una.. de las d1ferente-s PC.rte-s; 

cuestionar tos son para 11.::v•r· un orden en cada r.ina de la.s 

actividades a desarrollar en ca.da un•:. de los p1.,ntos d1se:f"10 

•zpec1ficac1ones etc. 

aunque t.e e:st• refiriiendo t:oda i:;:t:~ ir-.for·maic1ór-. a w1 pr<:•ce:c• o-=: 

e1"lsartntole, no por eso p~nsernc·s qi.Jo:: no so;: ¡:.1.,0::00: apl1Cilr a l.:;. 

1ndiv1duo o de cada empresa. 

B. - lnformac1ón de Manufa·=turé'.. 
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Ourante el analisis de fact101l1dad, •e deb.:ran. revisar 

algunos documentos de palneac1on C"e mar~1..~fact.w·a, peo.re.. evaluar l<:t 

necesidad del uso O-! controles esPec1a.le:. del procese• para la:. 

caracterist1cas relevantes y 1119• • .ino<J. otro=. puntos 1dent1ficado:a 

•l revisar los requerimientos de in9enieri& ~ntes mencionados. 

cada uno sera considerado como un documente• viviente, el cual 

deber A continuamente: actualizado para reflejar la 

implantacion de las acciones ~orrectivas aprop1ad~s. 

Los siguientes documento~ de Planeac10n de manufactura deberan 

ser revisados. cuando estén d1sPonibles. 

1.- Diagrama de Flujo del Proceso. 

Un diagrama de flujo del proceso que ilustre la secuencia 

de producciOn, control del proceso/estmciones de inspecci6na 

puede ser usado para analizar el sistema de control total, desde 

recibo hasta embarque. 

La ident1ficaciOn y flujo de materiales deber&n ser 

evaluados para prevenir el uso de material fuera de 

especif1cacion•z en los procesoE subsecuentes. Un d•tallado 

dla9rama de flujo puede prov•er el punto focal para analizar 

situacione:~ de prepoducc10n, las cuales estan estrechamente 

r~Jacionadas con los AMEF'S, Planes de Control y evaluac1on~s de 

habilidad del proceso. 

2.- AMEF del Proceso. 

Un detallado AMEF del proceso, puede a.ylldar a.l proveedor a 

detect111· ant1c1padam&.tite problemas potenciales con algOn proceso 

q•,..,e pudiere afectar adver:=.ametite la durab1l1dad, cal id&d y 

conf1ab1lidad. El AMEF deberareal izarse antes de ql'e las 
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m.!G1.11na$. equipo de man-tJO de ma.teri&l&~, herramentales etc. sean 

El AMEF diat•erA iniciarse ur1~ vez que se haya 

dt!:t.;;rminado el diagrama de flujo •::l'el proc.:zo y debe!"a. SES 

c-::·1·1tfr.u&mentlli!i: actual iza.do de ac1 . .ierdo al desan·cl lo o cambios dit?' 

Procwso y problE!rnas adiciona..lies de ccdidad ident1f1cados. Cuando 

1,... "ocu1·renc1a" o "dete·=c1ón" sean Jos fact·:.ra-s de mayor peso. 

d~t·e:rA.r. ~·le&n~a.t·se t.st1...1.jio'=- dé Pote1·1c1c.1 del F·róc:eto, .:art•s dia: 

c:cr.t;.rol y i:S.ti. . .idios de t1ab1 l tdad doal prc•ceso~ i\~1 como también el 

lu·3¡0· y el método d~ 1specc1on. 

o.- Plan de Piso. 

El Pl"ri d~ pis.o d~t·.o::r~ ser ,.ev1se.do para d-:!t.errntnar lo 

1..dacuado de las esta.c1ones de insp&ccion, •r~as de reparac10n y 

11lm&cenamiento. par& prevenir el avance accidental da mat.erial 

d•fectuoso en el proceso. Todos los c:ont.rola:a e5p•ciales ae1 

fluJo de material deberán estar relacionadoE cc•n los diagramas de 

fluJo y el Plan de (..;ontrol. 

4.- Listado de Eq•...11po Nwa:v•:i. 

Los resuJtiidos d~l AMEf' de proc:eso, diagt·am•s ae. r1111ci y 

Plan de Control derer~n ser revisados part. identificar maquinas, 

Herramentales o e~1.11pos de pr"u¡:t•a q1.1e requieran d1spo~1t1vos 

espec1a.lErs de a.cuerdo & los probiernas de calidad que se haye.t"I 

ldentif1cado. C1..1ando sea posibl..:. es.tud1os de potencial de 

rn.tquu"la::; deberitt"I die: ser program¡,dos P~ra ter·minar antes de l&. 

er1tr-s::Ja d-a:l e:q1,.11po r1uev•J. Cer-tific:eo.c.16n y cc-r·r•lacion de los 

c.cd 1br.~dores y equipo~ de: pn..teba contra 6!1 equ1~0 d•l el tente, 

1ninim1zan ~roblemaz de c~i1dad d~b1do a las vari~cion•s ~n los 

moetodos d• inzs:;ecc.10n. 
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C:u~ndo se: p·1anee1'\ · E:.it.{.1d1§i'· de··: Pot.encial del f'r·octE!:so. 

1de:ntaf1c;uase el tipo de di'!.Pos1.tivo de inspección que si:::!rt. 

utilizado para ~obte.ner los·:·da~os ,PO~ vr.1·1able3 ..-e~uer1do~ para el 

estudio • 

c.· Intormac1on H1stor ica d;i Calidad y Geo.reo.nt1a. 

&e deber&. prePCLra1· ur1a 11-sto histor-ici.. de proble:ma:. con 

clientas P•ra estimar su repet1c1on F'Otenc1al duré\nte ¡,. 

manufactura, 1nstalac10n y ~erv1c10 óe: la parte er, cuestion o 

Pt"Oducto s1m11ar Ini.c1&.lmente &19Lff'las accione$ pueden se1· 

recomende.das, basad•s en sol1.1c1ones c.:ir1oc1das , mientras otras 

requar1r~1-i de &lguna invest19ac10r·1. lada ecc10n deberá ser 

d1r191d~ a las causas eEPec1f1cas y asi9nada a la act1v1dad 

apropie.da para su sol1,,.1c16r1. Todo. acci6r' de:bera ser se91.ada en 

conJunto cClf"\ el ~"roveeóor, ln9en1e1·1a del Producto y Ases.oria en 

Calidad a Proveedores hasta su ter1n1na.ciOn. 

Es im~orteont.e que :.e establezca un a.cul!rdo mutuo entre 

d1set-io y manufacttira p~ra Pr'oyectar los. obJet1vos de Durab1 lidad, 

Cal 1dad y F1abi l idad (DQRJ que sear1 i:conomicarnettte aceptables. 

Los a5pectos de DOR debe:r-lm ser revisados tan pronto como sea 

F'OSible er1 el programá y continuamente monitorea.dos por medio de: 

lo¡; 1r1d1i::adores di! c&l 1dad de la Planta cons1.nn1dora 'i datos d~ 

garat'\tia. 

Existen va.r1.s.s fLlente~ de informaciC·r"• dentro de la compaf"11a 

t.obre: el modo :i causa de: la fal!a lli!n 3erv1ci•:.. Muct"ias ,je u.s 

s191 . .nent-~es pueden ayudar a a.mt:ic•s en ident1 ficar problem11.s con los 

c11e:r1tes y pr1oi-1zar- sol1.1c1one: adecu;;..das: 

* t-'9PE:1 oje l1arantia. 
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• Ar~a 1 is d.a Pat·tes F c-11 a•::lii.~ en el camr:-c• • 
., Reporte de :=:ervio.:i•:.. 
' Indicadores de Calida•j de la Plar1ta. 
T Reporte de Materird L)1screpar1t.:. 
~ Reporte de: In3en1eros Re~1dente$ • 
.. Estacione::. de: serv1c1c1 de la compar1ia. • 
.- ReF·c•rtes de fi1.id1tcw1a:: A.c.f-·. 
" Reportes de Problern;;,s d>:l Prod1.1ct:o. 
~ V1s1ta a Conces1011a1·10~. 

'" Manufact1.1ra de 2\rt iculc•:S p1 leato. 
-., Repor·te de ~rotilemas de la. t='lant.a. 
• Lanzamiento do:: N1.H::vos f-'r·:·ductc·~. 
* Estudio ,jo: Mercado. 
* R.asultado de Pr1.1et:•as de lanzam1er1to. 

En alg1.1nos casos la acth·1dad responsable de garantia 

te11dr&. sumo.rizado todo lo anterior· c•:imo 1.u1a parte de su ar1Al ii.is 

mensual de 9arantia. 

DESARROLLO UE UN PLAN DE CONTROL. 

Una de las fases del proceso de planeac16n avanzada Qe 

calidad es el desarrollo de ur1 pla11 de control. El plan de 

control sumar iza. la Planeac10n de cal 1détd para un Productc• n•.1evo 

rnenc1or1ando las caracterist.1cas re:levo.r1t-:s q1.ie deber&.r1 ser 

c.:.ntroladas, el t_.amaf"10 de m1.1est.ra/frec1.ieru::1a. el rnét.odo de 

contt·ol. Par;, dar soporte .;l plan de de c·:introl, ,j.;beré. definirse 

y rnon1torearso:: cc1r1t1t·1•.Ja.mer1-te el pr-oducto. proceso y los 

eztandares de inspecc1on. En igual forrna, se det•er-a uti l 1zar ur-. 

'.:.istema disciplinado de sc.lucion de proble~as para ro::·.ioJv~r 

l:o r.ieJ01·1<. conti1-.1.1a. 

A.- Prer-equisito: Sistema de Calidad E.factivo. 

ple.n de control depende de un si:tema de cAlidild el cual 

11nplante efectivamente los procedimientos, prácticas y Pol tt.;.c:as 
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de la c:ompaf"lia. Mientras que el plan de control se d1r19o:i al 

Pr"OdUCt..o, proceso 'I l"equerrnnentOS. Oe 1nspecc16n PC..ra 1.Wt PJ"OdltC.tO 

en part1cuJ.1i,·, el sistema de caltde.d incluye: los fundamentos para 

controlar Y meJOl"&t la C&ltdad del Prodyc.to~ asi como de lo~ 

Productos manufacturados. Generalmente. los fundamentos de vn 

:istema da calidad sona 

• Cont1·01 de f'roduc:tos SuDcont.r-atc..dos .. 
*Habilidad del Proceso. 
• Control Es.tadtst1co del Proceso • 
.. rh:d•$. dd: Instru.:.c.1C111 .:te ln3;:ie;cc1on }' Pruebas de 

la.borator10 .. 
• C•i 1.bra.dores y E:qc..upog de Prueba. 
* f-'r1..ieb.as de Comportamiento dfl: In9en1erta. 
* Ca!•f1cac10n d1tl Producto v Muas.treo de: L.otes .. 
* C'•nt.n:d del Producto f1.1er• aei Espec:i ftc:aiciones. 
• lnspec.::1ones D1mens1onales.. 
• C~ntrol da DibuJos v Cambios • 
.. Sistema de Ctdtd•d v Registros de Comportamiento del 

Producto. 

El personal de ase9uram1ento d• la calidad del cliente 

de~r• realizar una auditorta al s1stma de calidad del proveedor 

para. evaluar •l cumplimi6nto contra estos fundamentos. 

b. - Clementos de un Plan de: Cot"ltroL 

1 an pronto como tot. dibUJos, 

infor~~ciOn de fluJo del proceso estén d"sPon1bles. el proveedor 

deber• desarrollar un f'lan de i...ontrol que 1dent1 f1q1,.4e él tamaP'io 

de m•...-estr~1~recuenc1a, método de an•list$ y plan de reacciOn para 

las caracter1st1cas relevantes de los productos/proc~sos que 

req1.ueran cc•ntroles especia.les para cumplir los r~q1..1el" 1m1entos 

del cJ 1ente. Las. es tac tones cada 

cz.ract.e:rist1c•, deberán estar conten1da:s en el dia-;rama de f liAJO 

de:l proceso pa.ra establecer una secuer11:1e. i091ca de los puntos de 

control. ~ cont.1nuac16n se discut.::n lo~ elementos bA.s1cos de ur1 
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pl:.11 de cor1trol. 

1. 4 Caracter1$ticas Relevantes. 

El término carcte:ri~t1ca relevante aq1.d 1.ttilizado, e:s una 

e;,!pres1on ganeról que sirve para 1dent1ficar todas 

carac1:.eristicas del producto y proceso q1.1'1: req1.neren controles 

especiales. Normalrnente 1.u-.a ..::aracterist1ca ·=rit.1ca requerir~ 

controles rnás e~t,·ictos ·:ii.Ae 1.u"ia caract . .:rist1ca rnayar. No importa 

·~ue nomenclat.1.1reo. se use, PC•t" eJernplc•; rnayor, ·=rit1ca, etc •• todas 

las. ca1·i\cte1· 1 :>t.1cas. t·elo::ve:intes debe1·an in..::1'.111-soa: e1·1 el 1-'J.on oo::= 

Control. 

Todas las caract.oi!:rist1cas relevantes deber;!i.n ser des19nadas y 

acordadas durante la etapa de fact1bilid~d. 

Las espec1f1cac1or1es del comport.arn1ento de iri9enieria del 

el tente, norrnalmente de.finen los requer1m1e1-.tcs de durabi l 1dad ~ 

f•.mcionales del cornponente. E.l eq1.npo de planeaciOn deberé. 

revisar lo rna.s temprana.menta posible cada t•eq1~er1m1entc•. para 

idoent1f1car causas de variac1ór1 del diser10 o proceso las ·=•~a.les 

ocao.:;1onen var1ac1•:.n en los res1.1ltados esperc:i.dos. El uso de 

d1a9ramas ca1.,sa-efect:.o ~espina de pescado) seré do.= gran ayuda 

ident1f1car ca1·a·=t:erist1cas ,je d1sef"1•:i o proceso que 

neces1 ten C•:.11troies e¡;;pec1ale~. 

fr·ec1.ienc1a y Tarnaf"lo de la Muestra. 

T·:ida"Z laz caract:.eriztica::; en el Plan de Control d.:bStrir. 

de (.;al1f1cac:1on del Producto> cuando un proceso es inhatii\ o 

c1.,ot1do la espe-=it1c~c:10n doél comporl:-am1ento del cl1en+..e: ai>i lo 

so11r.:1te. 

De3PUés de ·=1ue el control estadist1co y la r1ab1 lidacJ han 
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el proveedor deberé utilizar control 

estadtstico del proce30 en vez de inspecciC•n 100 X estos 

pr1ncip1os Ee •Plicc.n a t.odos los puntos de inspecc1on en el 

sistema de acuerdo:' & corno s.-: d'i!~c:rib-!- a continuación: 

a.- lnspeccion de ro&cibo. 

tnspeccien de recibo puede us•r cualquier Plan de mues.tr-eo 

va.! ldO dl!'sPu•s de ·=tue la hab1 l idad del sub-prov•edor- ha sido 

dffe>str-ada. En l•:•s. CAZC•S en ; los que se requieran prueb•:> de 

laboratorio Para la::: cuade-.=. lil in~pecci6r' loc•l sea factible, el 

prove•dor d•ber.i sol1c1tar evidencia estad1stica de control y 

CYlnPlimiento cor1tra es.pi::-=ifica.c1oneE «estilbll1dad y hab1!1dadJ. 

El equipo da planeac16n de la calidad debara incluir a. todos los 

sub-proveedores mayores en el proceso de desarrollo del plan de 

control para max1m1za~ la calidad y economta d•l producto final. 

b. - Inzpecci•!in en Procezo. 

La 2nspecc1on en el proceso debar4 usar tamaf"'tos de muestra 

y frecuencla ~decuados. que soporten el uao de control 

est&dtst1co del Proce~o cuando la e$tab1l1aad y habilidad hayan 

sido demo~tradas. De e=.te rnodo Pueden resultar 

cons1der11ble$ en la c:e:.Jidild y Productividitid d>!:bido a la re.jucc10t1 

de ret.rab•JC•S, cost-cis do:- 1nspecc10n y mait.e:r1al de oesect-10. 

C.:1.1a.ndo se Us'3!n caractertsta:: dE: control por· vc.r1abli!:s, le. 

selección dot:l tarnari•:» d~ rnl1estr~. de:b..::r·a estar u1fluida por el 

controlando una int.·::,cuna ml'dt.lPli: por eJemPlo de 8 h1.1s1J.tos. es. 

o.con3&J&ble ut1l1::ar un tarn&t"to de B, una de cado hr.12i 1 lo. F'iu·lt· 

obt&ner un rne Jc1r miitneJ•:• cii::l pot.enc1a..! del proce'i.o, al Prove-:dor 
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debera i:>lanie:ar ver1f1cac1ones mas frecuente~ al pr1ncip10 que 

los que el plan requiera. 

Los tamahos de muestra/frec1.1•ar1c1a son al9unas va ces 

1dentif1ca.dos en las •~pec1ficac1ones de comportamient:.•:- de! 

cliente. C.uando sea pos1bl4t, los ,.es.ultados medibles de cada 

prueba deber6.n ser r.ecolect.ados y a9rupados en tamaP'los de mua-stra 

rac1onales de control 

estadlst1co. 

Caundo se usen Pl~nes de mue~treo para aceptac1on oe 

lotes, el tama~o del lote deberé ser claramente definido e 

ident1 f1<:a.do, cor"I el objeto de que pueda ser ras•~reado y 

recuperado cundo se: hayan encontrado productos 

espe:c1f1cacion. 

c.- Inspeccion de Producto Terminado. 

fuera d• 

La inspeccion d• producto terminado deber• usar tama~os de 

muestra aprobado~ por el cliente. Cuando sea posible, ~•usas de 

rechazo por funcionami•nto o ensamble, deberin ser cubiertas por 

control@s estadist1cos <en el proceso> en las 

involucradas. 

3.- M~todos de AnAli~is. 

oper&ciones 

El miC!:todo de At"•6.li-s1s considera la listad• herr&mient•» , 

ayudas, equipo y cartas de control que sea necesaria~ en cada una 

de la:s estaciones de inspecc1cm. El operador. 1n$pector o dlU,jttcr 

de.eera ~o..ber .::i:.rr.c :.:;z;:-~cc:.o:-,¡,,r, d.:f1i-.::· ~uiE. o:~.:Ji rr.c:;! y c;uc f1:i·~-=r 

Loz 

concurr1doz 

fa..br1cao~:.. 

d13ef"10~ de ceo.!1brt.1.dores e:;.pecia..le» dflber•n Sl:t" 
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Todos los calibradores y equipos de prueba deberan e:sta.t· 

soportados por un patron o una muestra, una tracuet"\cia de 

certi flc1acion ase9ure una precisiOn contlnu~ y 

actual1zacion de los mismos par• cualquier cambio d& In~enierla. 

Deb•r•n realizar'.Ee estudios de repetibilidad y reproducibilidad a 

calibradores. La Oltima parte de una corrida de produccion que 

uea verificada en un calibrador, d•b•r• ser retenid• hasta que 

haya pa;rte'.E disponible~ de !a s.191..uente cor·1·1d• da producciOn 

para ser utilizadaE como referencia. 

Cada astaciOn de inspeccion deber• tener una hoja de 

Instruccion de InspecciOn que como mlnimo la" 

los caracterlsticas del plan de control. Adicionalmente, 

calibradoras Y HOJAS de InstrucciOn deber•n estar complementados 

con las ayudas visUales, 

documentos r•lac1onados. 

4.- Plan de Reacción. 

cartas, dibujo~. desviaciones y 

El propOsito del plan de reacciOn es al establecer las 

acciones correctivas necesarias para evitar la fabtcaciOn 

continua de productos fuera de especificactót"\ u oper•r en 

condicione$ fuera de control. El Pian deber• definir el proceso 

para responder a éstas situactot"\es por el personal de manufactura 

in9e:n1erl&. y control de calidad. Cabe re:z:t.ltcir -:¡r.Je d~t·ert.. e:;.t.ar 

responsable que deber& tc.1n!t.r la accion. Et"\ todos los casr:is., los 

identitica.dos y detenidos e1'l el &rea de cuarenter1a t"1a.sta que se 

hayan toinado 1i:i'5 ac.c'l.onoas cc.r1·e.::t iv11.s apropiadas. 
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~.- Aprobacione~. 

Antes de terminar el plan de control. el proveedor deber• 

resolver cualquier asunto relativo a las caracterlst1cas 

relevantes y método$ de anAlisis con5ultando • las actividades de 

ingenieria del producto y ase9uramlento da calidad del cliente. 

posteriormente a la solucion de ·•sto~ asuntos, el proveedor 

deber&. obtener la act1vid&.d de ase9uram1ent.o de la calidad ae1 

cliente la aprobaciOn del Plan de control asl como contar con la 

concurrencia del equipo de pl&neaciOn de la calidad. 

Asl mismo deber• revisarse las hojas de instrucción de 

inspeccion relacionadas con los cambios. El proveedor deber• 

contactar al client.e para cualquier cambio qu9; el primero 

proponga respecto a tama~o de muestra, frecuencia m6todos de 

an•l1s1s y pianes de reaccion. 

ES'f llMIJS Dt' PfJTENlOIAL DE-L Pf<OCESO. 

LOS estudios Potenciales del proceso tiene como 

finalidad e~tablecer s1 el proce~o con los herra.entales,perzonal 

rnaqutr1ar1Et.. métodos., 

Pera asl3!9ur&r un b•..1.::na planeac1on d'! 111 calidad a:-.i:!.ten 

la.tados de \l'er1t1cac10n de 1&5 act1vidC\dez quer deberii.tl de: =.er 

·='.4C1ert~C\ en c;;,:da 1..1na de las etaF=-&S oe: le... pla.neP.c10n do!!: l?< 

-=~.l 1daa. t 1~;. 
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ESTA 
SAUR 

OR&ANl:O:AClON DE LA CALll'AD 

TfSIS 
DE lA 

Na DfBE 
B1fiLJOTE CA 

A191.mos conce~tos ; del _tema. A de::arro! lc-r ::or1 los 

s19u1ente~: 

El concepto de 'or,9an,~z•c¡~r:s :~-~~~~-:."!ª ,:,-:sadUla_ de apoyo 
) ---'~- . 

Product1v1d•d v Onu•n1r&c1on para· lio. Producc1on·_ u 7>._ Or:-90.n1zac1on 

es. la s'9:91.inda etaP•9 .:ionde se define la- est.·r~u:'~~~r& 9ener"al de una 

Empresa; los nl veles Jera.rqi.ucos y los fluJOS de informar.:10n y 

cornun1cac10n. 

"Cir9an1za..:1or1 es el proceso de combinar e:l t.rab&.JO que los 

lf"ld1v1duos o -;r+.ipos deben efectuar. cor"I los elementos para s1.1 

eJecuc1on. de t-•1 manen• que las labores que asi se ~fectuan sea.r-1 
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"Ur·3an1:::ac1t•n es 1.1na 1.m1dad soc1&l dent.ro da l~ cua.l 

existe una relac10:•n estil.ble entre sus inte9r&r1tes. con .el t1n de 

f11c1l1tar l~ obtención de 1.u-.a serie de obJet.1vos o meto.E". 

"Lo or··:;¡,n1zac1or1 es ló estruc<t:.1.1raciór1 técn1c• de l•s 

r·ele..c1ones q1.~e deben existir entre las f1.mc1ones, niveles y 

act1v1°jades de los eJ.~mento::: materiales. ,.. hurnc.nos de un organismo 

socud con el f1r1 de kigrer il4 m;!..>.>1me.. ef1c1et1c:1l1. dentro de los 

planes y ·:·t•Jet1vos ~et'"1a1ados". 

En las d&f1n1c1on.:s i.r1t:.er1ores, encont.rilmos diferentes 

formas de expresar eJ. sVim1f1cado de Or9an1=ac16n y es notorio 

que todas cou-.c1dli:n en lo s19u1ent.e: 

En que es un s.1st•ma, rnétodo, proceso o estr1.lctur1LciOn, la 

Cl1al fiJa actividadii:S ten1&ndo en c1.iienta los recursos materia.les 

y huma.r1os: ademas de f1Jii.t" el fll1Jo de 1nformac1t•n dent.ro da una. 

empresa; y esto se consid.:ra. w11versa1. lo que quiet·e decir 

funciona i=·c.ra cucdqu1er ernpresa. 

"El impacto en la Clr9a.n1z¡¡,c1on del control total de lc.. 

c~l1deod implica la 1mplement.ac1on admuustrc.t1va y técnica de 

cl1entl!: come· 

o¡:•.:rac1on>::!:;: de llt'lEa. pr1nc1pc:il d.: mercadotecnia., 1n9•nH1t"l•, 

prod1.l.;;•=1on, relaciones indL~~trudes y serv1c10. &si como a la 
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Esta def1n1c:a.6r1 e::.t&. er-.ccsm1nada a la or9an1zac10n, tomando 

CC•mo punte• >::Je: refEirEJ·1c1a a la calidad la cual no díf1ere en mucho 

con laz an~es ~nal1zadas. 

Es importante comprender la escencta del concepto que se 

esta ar1al l za.ndo para poder form¡..,- una opuuon propia y a51 

desarrollar i:=l sistema de or9Ct.n1za.ciOn teniendo en cuenta que 

este sistema es 1.mi versal· y por lo tanto aplicable a cualq1.ner 

industria. alimentaria,, lo t!4n1co que podria d1ferenc1;u·1a seria el 

tamaho, Para lo cual se pondra de man1f1~;to el sistem. ae 

organiza.cior~ para las empresas tomando en cuenta su tamahoi con 

forme se a..vance E:-n el do::sarr·c·l lo del terna. 

Despues de tener claro el concepto de o,-9anizac1i:in se.debe 

considerar- la s191.nente prei;unta • CuAl ha sido la or9an1za·=ior. 

formal de calidad en el pasado?. 

EVOLUCION DE LA ORuANIZACION DE LA CALIDAD 

A tr&.v~s del tiemF:>o se ha observado q1.'e las di feranti&.E 

compahias. como lo man1f1esta Fei~enb~un que hon prastado una 

concentrac1on importante a las activ1dt.de~ de c&lide.d1 mue.has 

presta.do 1.nia atención c113ual a la organizt.ciOn de ll\ 

calidad. La milYOr parte dial tiernpo y el esfuerzo $e ha dedti:ildO a 

reacc1c•nar ante los problema'! de cal 1dad o a desarrollar los 

a~pectos técrucos del contrc1 l de calidad. Sin ernbllr90, la 

,:ir9an1zac1on de l~ cal ideod no ha sido ni bien pensada 1"'11 

cl~r-1f1ca.da aproF·lad11.m'5!:rite. La or9aniza..c1on de la calidad se h~ 

creado como 1.ma respuesta a corto plazo para las Pre:51onez die la 

cad id;.,d 1mp1:irtantes por fal 1 Eo.'.:. internas en ll\ plainta o por 

Pel 1gros er1 !a seg•Arldad del pt-c•dt.4Ct..;; .• 
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BaJo est-as c1rcunst.onc:1as el trat ... ar exPlic:1tamente con el 

impacto de la cal 1~ad er1 la organ1:::ac16n ha sido alg•.m:.5 v.:=cir.~ 

ignorado, se ha cor1t1nuadc• con var las partes d~l traba Jo de 

calidad, no como PEirte d.;r un progrc..ma preconceb1cio de o:or1trol 

total de calidad en toda la plir.nti. si no como parte no 

coordinada, c:c•n frecuencia informales. Las &.ct1v1dades de control 

de nuevo d1sef'10 ha sido normalmente el ter1·1tor10, algunas veces 

forrnaJ, algunas otras 1nforrnal de 1r19en1eria de d1sef"io y 

pos1bl~rnente de in9en1"!r 1 & d.e manufact.i..o-ó. 

El control de fll&.tE!rude!i. rec101doz h& :::ido supervisado, 

por lo 9e:neral, por inspecc1~·r-. 'I por 1n9en1eria de laboratorio o 

algunas veces por compras. 

El control del prodr..ictc• ha sido con frecr..lenc1• d1r191do 

exclusivamente por la svParv1s1t•n de produc:c1on. Los estudios del 

proceso especiales han sido result.ado con frecuencia por· 

promociones en lc..s -:¡ue todos los grupos p11.rticipan en alguna 

ocas1on. 

En real1oad la or9an1zac1on par·a 121. cal1dcid I"')¡, -::•do 

enfoceida pr1or1ta.r1amente como cons1CJerac1onE:s oro!]e.n1z•c1onales 

que reca.a:r1 sobre ~l trabaJo de compon-:ntes de ·=ontrc.i di!: calidad 

~n ~1 ·'a..l9unos :¡erocJ ll1tme1-.i:.~ han ¡;:rec1do. s:e han •=onvert;.1do en 

aprendices de los departamento~ ya QXLstentes de 1nspecc10n, 

•·nuevo:;" grupos f14nc1onales dF.:~arrol l;idos con po1:0 ~1-.&lJ"'-\"i 

En c-.131.inés otr&.s oca~1ones ~on trat•aJos. ad1c1onale=. peora 

personalidades a9r11P:s1vas los cual'!E:S reportan a la Alta f.1erenc1&. 

perc• con autor1•jéod poco cl~ra sobre los aspectos d1rect.E1.ment.1¡: 
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r·e1ac:1-onados con la;:. acC.1one:s de calidad. 

En donde son reconoc1dE\s formEilrnente le..s c•r";;ian1za•:1•:ines de 

control de cal 1dad, con trecui::ncta son pc.co ad-:c~1adas para se1··1u· 

e:n las tare&s de control de cal tdad. Algunas plant.ats ne• reconocen 

-=1tie !as ctiettro tar·eas esten der1tro del t.er·r1tor10 de ::1.A 

or·9~n1=ac1c•n. Con frec•.H:t"Jc1a •.in Proo;ri'lrna de: cor1troJ. de cal 1de.d 

,:;:st.; =.11ado con tin rer1ornbrado, pero s.1n ernt•a-.r-;•:., trad1c1onal 

d'!ipi!l.rtamentc• de in-;.pecc1on. Concierne a la t;:..r-::a No. ..... control 

contro.t deJ. FTodticto. 

Con l•;tual frec:uenctc. se enctientr¡,.,n léiis pré.ct1cas. de c;ree.r 

una organ1zac1on de control de c-.11cad, la c1..ial ar1&de simplemente 

técn1cao.o; 

1nspecc101"1 d&ntro de 1• pl&ntD • 

Otra ve:;: e:ncor1tramos. insuf1c1enc1a tras 1ns:t1f1c1er1c1a en 

los proo;ramas de organ1zac1t•n er. !as diferente:; compat"iias, s•)lo 

se enct111?:nt.ror1 rez.i..1 i ta•jos poi:: t t 1 vc•s sobro: e 1 progr· ama pero en 

forma in•j1v1dual, c¡tie a! s&r cc•mparados ·=on los obJet1vos de 

ca!1aad de la planta deJc-n mucho qu~ desear. 

Unos cuanto:;; ·3r·1.1poz ;.on estable 1:11jos para el propOs1t.v 

Prtt"ICtF·C.l de rna.nte:r1er re.Lac101W:!'.:'.. do: calidad cor1 el c11e:nte. 

Estos 9ruPC•!. estan !1rn1ta•jOS en -::! par1•::.r·amit di!! trc.baJo No. 

l Control del N1..1evo ll1S'!t"p:>, 1:. tarea N.: .. -~ '- :w1tro1 del .... rodt1ct.o, 

El fedlc..r en edcanzEo.r el ob1-::t1v•:1 de calidad de la 

-:orn¡=:·et"i!::.. r,c. es le. i:m1-::a- d1f1-:•.1lt:itd ·=11 .. 1~ ~e 1·1c- e·~p-=riment;..oc dt? 

.:ste Con 
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diferentes act1v1~ades ~ po1· una p1a1-.e.ac1on de control •j: cal1•:1ad 

despar,-~mi!l.dil y d1sJ1.Wtta... Las nue ... as t:écn1cc-s d-=r cor;tro1 dé 

calidad que cubren los c1.,atrc• tar-eas son frecuent.e-m.e-nte 19nc•radas 

o mill a¡:.licadar.s debido • que no ha habido 1.m cano.l a través del 

................... ,.,,.,.-,,f1,-, introducirse et¡ toda la compaf"ii.:... 

responsab1l1dad beas1ca rec?.e en dos fuente~ separ-a~as, creandc• 

siempre: cc•nf l 1ct:.os entre el las. 

En el análisis final muchas de estas or9a.n1zac1ones de 

calidad d13ol ¡::.asado han sido tan inforrna.les o tan restr1n91das, 

qua no han sido en absoluto or9an1zac1ones de calidad en el 

sentido de cor1trol total de la ca.l idad de adrn1n1strac1on 

coordinada de un pro91·ama integrado de las cuatro tareas del 

control de C&.l1da.d. 

l.-t:ontro1 de nuevo diseno. 
2. -Control de meoter1al~s adquiridos. 
3.-Control del producto. 
4.-l:.studios especiales del proceso. 

Uno de los pr1nc1pales problemas para cumplir con estas 

cuatro tare:iis, son las friccione> entr·e los 9rupos de empleados 

de la compa~ia y la alta rotacion del personal de control de 

calidad, por pensar qu• los cambios resultaran favorables y en l~ 

rnayoria de los casos ne• re~ulta serlo; suele suce•je:r que los 

empl.a•d•::.s no estan c•:·n frecuencia cla.n:-:: con respecto al panorama 

de la or9a1nzacion del control de cal 1dad. 

Todc•i. los aspectos anteriores solo pueder1 de:sembocar en 1:.. 

frecuer1te fn.,~trac1on del ¡:.ersonal encar9ado de la organ1zac1i!>n 
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fii\lta de comprens1on y s1..1 rie9at1ver. par-a proporc1onc-r al -;rupc. 

mayor podo:r. 

la or9ar11::ec1on de la cal 1deo.d et'\ m1..1chas ern¡::.resa~ v cornpahtas. Por 

tanto. el ¡::.unt:.o en la c1r9an1zac1•:.n de: la cal1deod hoy no es <."', ·;· 

Lu~l es el tii:-o d.; c•r·=ian1=ac1c.r1 de la 

~1 Dr. .r.M • .J1.1ran. ,,.:,.11 Lons1dera que la evol1.11:1•!in de la 

or9aruzac11!•n de la calidad a travé:; del t1ernpc. es la s.1.;.Ru>.:nt.e: 

medios con loa c1.1ales ~e !ogrz,.n los ._:,t•Jet1vos de las empresas. 

f-'uesto que estos ob.1et1vos van cei.mb1a.nd•::i, las formas d.; 

or9an1zacion también deben 1r cambiando. 

Realizando una 

enco:intramos 

re:t.rospect1va 

Pr·,: .. ;11_¡.=:1•.:r,. 
L•:•rner•:1alo:s. 

traves 

PATf.:uu --------- ls:t.ru 0:c1C•n a lc•s op~r¡¡q·1c·=·· 
k.:v1:1•.:·1·1 •:J.:::l trat·~.1·:•. 
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:roma de dec1z1ones con respecto a calidad. 

Con el crecim1er1to de los talleres el maestro o capataz de 

producc1on se er1car90 de la ver1ficaci6n, puesto que el 

Prop1eeario o director ya n•:i disP•:inia de tiempo. Llego el tiempo 

en que la cantidad de traba10 de inspección sobn::poso el tiempo 

dispo1'\ible Para el maestro y se crearon lo-: PW::!::Stos de insp.eccion 

a tiempo completo. 

Los acontecimientos que dieron lugar a la m1..1ltiplicac1on 

del nl!Jrnero de inspector·es, produJerot'l también otros cambios 1 

F-=n murhos casos el pe1·sonaJ supervi5ado Por el maest;.,-c. de 

....... .-.rl.1r-r-1t.n se componte.. de ;.:o a 30 operarios de produccion. r1.6s 

uno o dos inspectores. En tal circunstac1a era natural que ei 

"=".uei~rvtsor de produccion se concentrar& en el tr&baJo de los 

rnuchachos y presentara meno::. atenciOn a la labor de los pocos de 

-=-e descuidaba. la seleccion y ad1estramient.o de los 

in:spectore:. 

Fué 

costumbre 

stE:mpre tentación, y con demasiada frecl1enc1a 

de los supervisores de producc1on resolver un 

pri:•blema de c;:,,l 1dad or•j.::r.:..nd•:• al inspector qu~ a.C'=Ptara el 

prod1.Acto, en vez de 1nvest19ar la ca•~sa de lo;: defectos. 

Con todo:::. es.tos problemas y carnbic•s resulta el tipo usual 

de or9~n1zac1on antes de 1914. 
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1--------------------------
C>IRECTCtR !>E PRODUCCION 

1----------~1--------------

1------------1--------------l 
1 DIR~CTOR DE FACTORIA 
1------------:--------------1 

1 

--------------:-----------------1-
SUPERlNTE;NC>ENTE DE PRODUCCION 1 
-~- -------- --- l -------------c---- l 

1 

----------------~------1--------------------1 
1 

:---:--------: 
ENCARGADO 

DE 
1 PRODUCCION 1 

xxxxxxxxxx 
XXXXXAJ<XXÚ 

:----·--------: 
1 ENCARl.'IADO 

DE· 1 
1 PRODUCCION 1 

xxxxxxxxxx 
xxxxxxxxOO 

:>< Obrerc•S· 
O Ver1f1cador. 

:-----------: 
!ENCARGADO 

DE 
iPRODUCCION l 

xxxxxxxxxx 
xxxxxxxxxO 

Estas y otras condiciones? a•:lernas de repetidos casos de 

dificultades en la ~al1dad. con•::!UJeron al mov1m1er"lt.o a pr1nc1p1os 

f::.uv1eron las empresas durante lci primera g1.1-=::rra rn1.ind1al. El 

d.e rna:. altc• re:in90 de la empro::sa tdent1t1cado con la func16r1 de la 

los anbs 1Y¿U-1~4U. tver f19.8.1>. 
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• (.'.uando lo~ inspectores Jefe e:.t•.Jd1aro1-. su nuevo papel 

asumieron responsabilidades m&s allé de la simple acept~ción del 

producto. y Cs.Justeron aquellos elementos y 

servicios ·~ue rtecesitaban sus verificadores: norma~, 

C"cd1..::strarn1ento. de re91;tro prec1-.=:1ón en 

i::.trumento; di: med1c1on. Sin embargc• una nece-=;1dad prunord1al era 

la prever.e ion. es dec1t·. el traba Jo de d-::sc1.1br ir lo que ca1..1s?ba 

los d.:fectos crór.icos y de prc•veet· t·ernedios para estos defectos. 

Estre trabajo re·~ueria le... interv>:ri•=ión de. espe1=1al1-stas dE: st.aff 

para t"tacer los est.lid1c·:. ne-::esilrios •:le lc•s ~-,echos prodt.icidos. para 

orientar il. esto-; e;.pecial istas se neces1 taban man,jc·s con ideas 

departamentos de staff, betJo el n•:-mt.,-e da <.< In9en1eria en 

Control de Calida·::l );,-. 

Paró. acoplar estos nuevos departamentos en los 

or9ani9ramas. se ci-o:ó el puestc• de Director de Calidad, d1r19ia 

entonces a el 1nspect.or· Jefe < en una emp1·esa mult.iproduct.os 

podia haber var1o:s 1r1spectoro:s Jefe:~. i.mo por· cada linea de 

<d1se~o de pruebas. 

volantes, 1nsp€!ccion de i:-roceso, r€!c1.1perai::1ón de desechosl. el 

t"l'.11!!'.'? departamento d-: In·;en1erta .:le C:vntr.:ol de Calidad. 

Léi. figura 3.:.:: r111..1est.r¿,. -=l C.•t"9C1.m19rama adC1ptad·:- por la 

rntwo1·1a de l?s >!!1npre:~ei.z i:n los 3.r:c·s de 1'945-19=·e·. 

é.n la .jécada de 1 ·3<;,1.1-1 ·:.it.o las i nd1.1~tt· 1 a.s de la 

dO::f€!;nsap aeroe'.ipac1 al. •je ordene.dores y a.l·3una;; otras, se 

enfrentoror1 cc•n el 11uevo orden ,je metgn1tud en las ex19e.nc1as de 

•:al idad pc..ra !ll~ Pr•:id1.1cto::; de al t.a f 1ab1 l idad q1..1e no not:ces1 t~b?.~ 
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i:le rnanten1rn1et~to. Lograr tales nuevos niveles.de c;:..li•:lad de¡::iendia 

del producto. 

depart-arner1tos tradicionales. .de disef"10 y desarrollo de prod1.icto no 

POdian satisfacer estas nuevas ex19encias a menos de -=11..1e se 

,je la f1&bilidad. ensayos de medio ambiente, etc. Petra adoptei.r 

estas técnicas adicioru1.les se creo!• una nl1evSt cat.egortc:. de 

especiéd1sta? e1 ino;:ieniero de f1abil1dad. 

El ei.coplam1ento. de los ingenieros de fiabilidad ..::n la 

es;trlir.:tura de la orgaruzac16n reslllt.0 complicado, y se ensavaror1 

vé1rios ese:iuernas. 

Las tres formas mas corr ienternente adoptadas fuerc1n: 

1. - Crea.c1on de un nuevo depart.arnet"tt.o dentr·o de la función 
de disef"io. 

2.- ArnPl1acion de las fwic1one:;, del departamento de 
1ngen1eria del control de calidad para incluir el 
trat•aJo de lo; ir1gen1er<:•s de f1abi11dad. 

'J. ~c1 ea..:1ó¡·, a¿ .... ,,., n:...te· •. :. de;:;art¿.r~ .• ::n-::.:. ¡:1·;.n.=1Fe..l e;·1 le. 
empresa \•.c~l1dad>~ o nombre analogo, y az1gna1· al Jefe 
,je ezte departaroentc•, o.- ·1ec.;::::: 1.w1 sut•d11·e·=t.•:•r ger1eral de 
ia empres~. l? respor~:::ab1l1dad ~~ coor·.j11~a1· la func10n 
de la calidad azt c•:•rn•:• la :::uperv1s1 1:•n .jo: l•:•s serv1c1os 
de ver1f1•:ac1·~:.r-1. in.;ien1er1a de cont1·01 de cal1d&•j e 
in9en1er1a de 1a t1alnl1dad. f1·3. J.:.;. 

Est.~ fonna-. de 
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PRODVCCIOft 

UtSPICCIOtl 

na. J.S u~ DE ORQU'llHCIOft r1111a JICUstlllS u PROCESO, íACTOllUJ uruca. 
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9ob1erno )·> fue todov1a m1noritar-1a al pr1nc1p10 de los af"Sos 70. 

Sin embargo, se ha adoptado exten:::amente e:n las divisior1.:::s d.: 

defer1sa y c..eroespac1al de las grandes empresas. Ademas s~ ha 

llevado a efecto er--. las ·::hvis1cmes pr1nc1pales de empresa:: c:or.'lo 

la l1er'"l'3:ral Motors Corporat1on y Go::r1o::ral Elei::t.rii:: Company, cuyas 

opi1·1ior1e~ sc1bre 1nodelos de o:irgan1zacic·n mer·ecen respeto. Aunque 

estas empr-s:sas so: enfrenta.r·o:in e los problern::is .:¡u-: enfrerita una 

or9é<nizac1ón c•;ando cree-:. al91.irios de o::llos •::Se:scr1tos por 

Lranzt.c•n (¿I)) en su articulo, donde c-.na.l1;:c-. los pr1r.c1Prtl~=; 

problernas con el personal los r:-L~estc•s o act1vida1::Ses a desé:mpefiar 

etc. 

TIPOS DE ORGANIZACIOM EN LAS INf,IJSTRIA DEL PROCESO. 

En la industria del Proceso, ne• solamente la term1nolc•.;ia 

sino tambi4!n la forma de or9an1zac16n difieren de laz. 

aplicaciones en la industria rnec:an1ca. El centro de las 

_ .act1v1dades de acepta•= ion del producto (as1 come• casi to.::jv el 

control del proceso) esta eti el ~,<laboratorio>>, ya sea quimico, 

metalórg1co, f is1co etc. 

C.l labc.ratorio te•rna ·;eneral1nente dec1s1one-s. de aceptaci6n 

del produ·=to er1 p1·,:icoe;so C• prod•.~ctos a.e.abados. 

El Jefe de laboratorio e:s normalmente re~pon-s.able ante el 

tecnico segl!m 1.mo de 1 os t 1 pos habituales de 

•:1"1: calidad puo:.den depender de:l departamento •:Se desa.rrol l.:· Oe: 

prc•cescs 1.f•:wm¡,. ust.Hd> C• de un eJe1:1...1t1v·:• q1.1-== s1.1per-vis-: tamt.>ié11 el 
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central de la empr-eso puede haber, a vece=., un grupo de contol de 

c&l1dad que realice- act1v1dades de staff ?&.ra todas las. plant.as. 

normas de calidad v •:lar espec1 t icac1or:1e5 es: corr1entemer-.t.e 

re5ponsab1l1dad del director de la calidad. A'su vez él as19na 

~er 1.~na un1dod ir1d~P'=.nd1enti: q1.1e dependerá: directamente del 

director de la calidad. 

Piira HaSet) _< t ¡) ex{St~n,. Príhc1pa.1mente:. 

orqaniZaC:io.nes de·· calidad. Se re:t :.cionan 

func16n de.~~ responsa.bilidad1 

tipos de 

contínuac16n, en 

TIPO 

No existe 
tnspeccion. 
cc.11dad. C:J 

CARACTERISTICAS 

control de cal 1da1j n1 organ1zac1ón 
E::.! operar1•:i efectl¡a las C•:•mPr•:•bac1ones 

supe,-v1-r.or t1er-..;:. JEo ~1.1tc.r1dad dec1s1va, 

de 
de 

1Jt·9an1z~c1•.:•4"1 de- tnzi:~c·:1-!w1 .jeftnl j?. C•:in J~ro.rquJo.s d·::: 
lnSP>:•:Cl•:'l"1 0 !ntorma.r ~l Sl.lP>:t"VlZ•:•r· oje pr-1:1dtJCClón 0 t.1 
~uperv1aor de Producc1~n tiene '~ &~1tor1d~d dec1s1v~. 

ür9~r-.1zac1ón de ccr,tro¡ de c~lld~d nivel de la 
•::.r9.:.n1zac1.:0n de pr··:id•.i·:.0:1 1: 1r1 <t:;;..ller-e::;). El •:ont::r··:d d-= 
·=~ 11 d:.:d 1·e¡:: resent:.a a 1 cc·m~ r~d·:•r ~ ri:a1 l za tod·~ 1 a 
J:.·.t=-n1t1cs.c1c.1·, de cal1•jad. Le-. c¿-,!1•jad •je Ja fabr1c:ic1C•n 
de Ja 1·.:::sP•:On:s;.t• i J l ij~,j et.; 1 ·:·:s t ~ 1 l .:re:::. 

4 Cor1trol de 1.:¿..l 1dad ,;:.1.1t:•:in•:imo -=n tc•d>:i~ ii:•:: aso.·ectos de la 
•:al ldad. Er'·::ctú! l~ 1n-::J:"~cc1-:•n en el pro: .. :e:::·:•. 

t-=ORMA DE ORGANIZAL:· ION EN LAS GR¡::¡NtJES EMPRESAS 
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local ú::ac1.ones~ rnt.:tlt1ples d1v1s1ories, concesionarias y af i l 1adas 

tnternactonales, subs1diar1a$;total o parcialmente propias. etc. 

!"lucho se ha pensado y experimenta.do referer1te al diserio de 

or9.it.n1zaci6n, necesaria para soh,c1onar los problemas de lD 

cal id cid Planteados en eseos comPaf'\las. Las solt...1c1ones mas us1.Haiil ipoi¡:: 

har1 sido·· las s1gu1entes 

1. - E:mp,-es.as con 1ar iaz fact.or 1 as. Lc.t fc.rm;a.. corriente de 

or9an1zac16n as19na un directivo de la calidad a cada factoria 

Este despacho con -el directot· de la misma y d1ri9e las func1c.ones 

servicios 

conexos. Sin ernbargo,en la cc..lidad cent.ral d.: la empr'isa está 

estat•lecido un <..<~taff:>.:- de cor1'tt·o1 de cal1dad cot'1 lo~ debere~ 

si g1..~ i ent.:a:s: 
a> Desarrollar las politica~ y t:•t•Jetivos de la calidad. 
b) Preparar los planes generales d~ calidad y publicarlos 

er1 fc•rma de manuale~. nonnas etc. 
e> Proveer lo::, servicios de in9enier1a de fiabilidad y de 

mas servic1c•s re1acior1ados con el diso:t"lo y 
come1·ciSol1=aci·~·n del prod1.1•:t 1:•, 

d) F'roveer servicios de consi.ilta y f•:wrnac16n pare las 
hi.ctor 1 as. 

eJ Cornprot.ar la efe..-::t1v1 1:lad .je la c~lidad en las factorias. 
f> Publicar 111formes eJec1.1t1vos sobre dive1·sos aspectos de 

la act1.1ación er1 la cal 1da.d. 
g) ReP~e:sent~r a la empresa et1 S~l5 relaciones con J~ 

industria y el gob1er·no e1·1 cuanto se 1·e.fie1·a a asUt)tos 
de calidad·. 

2.- Empresas ~on varias divisiones. Aqui cada <~d1v1sion>> 

conse9u1r 1..w1 benef1c10 di: acuerdo cor1 los presup1.1estos. Está 

con fabr1cc;..1· 

comercializar el prc•d1.1cto y aut) otras funciones. Tiene 1..n-1 alto 

grado de autonoroia para de::.arrc•l lar s•.1s operaciono:is. Con 9r~n 

:omF·lit1..1d, o;.ste concepto de aut.onornt;:. se aplica a la función de 

cal id:..d 1:le est.as div1s1ones. Cada divisiOn es aut.os1.~fic1ente P-n 
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c•.~o.nto a ver1f1c:&c1°:.n, servicio. de inspecc16n, ingenieria :'.del 

•=ontrol de cal1dad 1 in9en1erta de la f1ab1l1d8d Y otros servicios 

de la calidad. 

Er:-i- algunc.. de est&s grandes emprasas se ha· cr~-~do un pt.1est.o 

de director 9er1.&t·a1 de la cal-1dad. {)onde Se ha c:·reacio'esti: puesto 

t.1ene corl"1enter.iente a;.i-;nad•:- el desarrollo de las politica:s y 

ObJet:.t_v_os de_ la cal tdad d-e la empreza; el est.udio de lét 

efect1vi-dad de la calidad de las divisiones; la provisión de 

c-F'.e~sOt'ta-i-, -y Ott"?'S aspectos de dirección de la func16n de c:.1 tdad; 

p•.~bl1c:ac:1ones de informes eJecut.1yos para los comités de la 

industria y del gobierno. La experiencia cor1 tales p1..;estos de 

d1recci+!in general de la cc..lidad hit varió.do pero ha rnost.rado una 

alt-a cifra de rnort~lidad. En parte este es i:l resultado do: la 

dificultad de coord1néi"ción de tant_.c•s estratos d-a staff, es decir. 

de la empresa, de las divisiones y de las f~cto,-1ó.s. Pero 

pr1ncipalrnente po1·q1.1-: el puesto •:le 01rei::t:. 0:ir 9e::nerC1l es dificil de 

.:j.:;: s1.1 1=·osic1ón en la dit·ección 

de la sociedad a.1'ti!•n1ma sino de su cornpetenc1a 

profesional, de su hab1 ltdad ·:H rect1 va. y de :.u d.:s:c.:d 1 ante 

personalidad, conJunto de c1.¡¡,_lidade$ d1ftc:1l de encontrar. 

oper~c1r.ir19s_ .:.n el ~"><;t.r-a''lJ'5!r{', las P~i:tJl1=-rHJed-:-: cult•.w=-l<E::~ do: 

los d1versoS pais.es son otra r¡.¡zon para la ,;..ut•:•no:•1n1~ de 
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rnercc-dc•s ·=11.,.a: ~e sols..pc..n. Er'l al'i!unos casos es corriente imponer 

1..w1a !='o!itica de espec.1ficac.1or1es un1formes·para los Productos, y 

:=.erv1c.10 técntc•:• central de la casa matriz oe la empresa • Ademés 

se d1ser"1a un proced1m1ento para comprobar la ac.tL1cao::iOn de las 

SL1bs101aria-::. t:.ste Proced1rn1ento consisto!:' cc1rn1~mmen1:.e en 10 

s i91.nente : 

c..>- La s:ubs1diar-1a e>:.tr·anJer·a .::1wia cc•Ptas de sus 
informes de ver1f1cac1on f1r1"-l a la ca:.,;i. •:er•t1·"l de
le empro::sa. 

td- La s•.1bsid1ar1a extranH:rc. envlc- t.:ornb1én rn1.1estrei.s de 
su pr 1: 1duct..:i la ca~a central ~·ar·a prL1ebas de: 
cornprobc..c i C•t·•· 

e)- La casa cent:.ral envt:-. LWi -~<.auditor>) 

La 

~aProx1ma•:larnent.e cada c.t•10 a las empre.saz del 
estr-c-.nJero para que revise sus planes de control de 
la caltda·:l y c•:imp1·1.1ebe su adhes1on al plan ger1eral. 

pali?lbra generalmente para 

son o no aceptat.1es i:•ara ~Li Li~o. tncJ1.1vetido el t:.rabaJo de 

exé.rnen del prod•Jcto que ze r·ei?ll tza por medio de los sentidos de 

los 1n:::Pet::tores1 ver1f1cac1ótJ y ensayo. asi corno act1v1dódes de 

serv1c1c·~ conexos. 

mater1a1~s ·:ie·cornpra obra e11 ci..1rso v prc•duct.o acabado. perm1ter1 

~,~rupac1on, nati.wal de 1S..s cornprooac.1ories efecto de 
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custodia y recuperac101"1 ·del ·'-~l~ocSuct.o::; 9~fe_ct.1.iosoJ .. _ que est~1-. 

corr1er-.temer,te a•iwupadas con la-·:-it-\$pe2cioii.·; F·ara facil1ta1;- la 
,· ~ ¡. ; -· ·. . ' 

or-~=...1·~1 zc.c1ton. .--.::'(; . .,_:,:_,:~. 

al·3un.as emi>re:sas 'e;;1st~ "~~araci6~ ~~~~eins~~cc1on 
~--_.' ._:·(· .. :·> -:.t;. _.·,, _, 

Prl.mera act1Vida.d -~ep_c.nde; del_;_;'. 1_r_~-~·e·é.~o.r:_-:- .---Jefe, 

y. 

La la 

~egunda .de: la of1c1na. técnica·. < 
•'· -. 

Er"I e1 ·caso de-_ prÓd1.~ctoS ·:rit.iccs parí-.'- la ~-~e9ú~tdad y salud 

func_1c1no,l depende corr1ent.e1ner1te de ta alta d1recc16n a trav.as de 

un CELl"IP-1 que no ez el de fe.br1c&c16n. 

con tantos doi!fectc•s que 1-,ay q1.1e 1·ea 11 za1 •.n-.a 1nspecc1ó1-i o en:=:eo.yc, 

especialmente as1gnad·J y re:;ponsable ante el Jefe de producc1or1. 

Es pr~ct ice cc•rr i-:nte si tLli<.r el trabaJo de manter'Hm1ento 

de la pt"e•=1s1on de los calibradores y otros eq1..upos de med1c1on 

bóJ() la Jvr1::.d1cc1ein del 1nspe:ctcr en 3efl!1.Se ent ier"tde ¡:·or 

cada tn~t.rvment-o en fecha proqramada para ¡¡,se~1.1rar q1.1e el 
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RE(lUl$lTO$ l>E HOY PARA LA OffüAN!<:AC!ON DEL 
CONrROL TOTAL DE LA CALIDAD 

El impacto en la or9an1::1:1c1on .:1e.1 contrc·l total de l::t 

ccd1dad implica la 1m1::>lerner1tac1é·n adrnir-.istrat1va y técnica de 

actividades d" el iente como una 

de las 

operaciones de linea pru1c1pcd di:: merc.:.dotécn1a, Hl9en1eriet 

producc10n. relacione~ industriales y s~rv1c10, .:.si •:C-tT'l0 9' ];;. 

m1::rna ft.111c10n del control de calidad. En este caso los nuevos 

empres.as sabr·.~ttl adaptarse a loz carnb1os; otras desaparecerán 

La ne•=es1dades para este impacto er1 la organizac1on qlhi:da 

demostrado mundo. La 

.j-e •=al1dad • En •:.tras palat.ras 7 solo el 20 ;,; o menos de problemas 

baJo estas nc•rmas mas trad1c1c•nalo::s del enfog1..,e de cc•ntrol de 

calidad. 

Estos problemas de calidad importantes pueden ex1st1r ~,... 

la cont1nu1de.Q 

c•perac1otie=. de manufa.ct.ura que no cumplen cor1 los requi si t_,e,,!=. d.a 

cal1da.d. Puede e:-ast1r en - desarrollo o· iti9en1'eria. debido a. 
' ·:. ' ·' .. · .... 

dl:ei--.o~ del producto que: t~an:· sido· estabf~ctdos en b:.t'"mino.=. 



pi.:1ramente t.ecnol69icos y no consideran adecúadari\ente &. la cal idei.d 

en el ciclo de vida del producto. 

Pueden existir en mercadOtécn1a debido las 

especi f1caciones de el lentes; que er1tEt.t-1cer1 la ap&r' ienc1a y 

caracterist1cas s1.ipe,-f1ciales, pero no a los 1.1sos reales a los 

que seré sometido por los usuarios. Puede ex1st.ir en los 

pro9rarnas de servicio al prod1.1cto que proporcionan "solución 

r.a.pida'' a los problemas de calidad, pero no una operac16t"i 

continua satisfc..ctor1a· del producto. Y. de mucha impor-tar1c1ei., 

puede ex1st1r algunas aCt1tude3 9erencta-1es -y practicas que 

generalmente sobre cal ida.d, pero no en acc1or1es 

e:=.pec1f1cas detallCi.das, o proporr.:1onéln el apoyo, et"ifaSis y 

pres1.1p1,.iestos r1ecesar1os para las rneJoras en la cal 1dad. 

En ro:=conoc1m1ento de este impacto en la or9an1zac10n de 

los problemas de calidad, los programas modernos de cal 1dad es tan 

estn.1ct .. 1.ffadoz para trc..tar con todos lo-=: problem=-s clave:=: de 

calidad como una respo1"1sab1l1dad primeramente adm1n1strat1va, 

ecor10rn1ca y tecn1ca de los: individuos clave a través de 

merc&dotécn1&. 1ngen1eria. productos y serv1c1os en la firma 

as1 como en control de cal1d¡¡;d y en la rn1sma •:ieren1:1;;. general. 

La. •:.rganizac16n de la •=al1dad moderna proporciona el 

traba Jo nece"E.ar to para. entrar de lleno E:r1 los aspectos de uso del 

cl 1er1te de las espec1 f icac1ones de rne:rcadotécni ~ por eJernplc• para 

ayi.idat· ;.. est:.ableco:r la d1.wac1..:or1 ·:!~ un auto1nóv11 n1.1evo, la t&.=a de 

servic.10 de 1.ma computadora nueva.. o la eficc:ici~ de un n1.1evo 

no ocei.sionedment:e o como sunple reacción a los 

p1·ot•lema~. s1r1c• sistemai.t.ica y re-91.ilar·mo::nto::. 
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que la act1v1dad entre profundamente en l;;. 

Planeac1on de la eaPac1dad bas1ca de todos lo~ procesos de 

prod~cc:ton tanto los compradores recientemente como oquel los qi..1e 

est~n en operación. Al iment.¡;,; el t.rabaJo para a.s.e.;11.1rar ló 

c::onf1abil1dad y se9ur1dad básica. petra todoz los dtsef\os de 

prod1..1ctos. Genera act1v1da.des hc..ci.a. la crea:c:16n de estdndarez 

para todo serv1cio id producto. ImP11ca t rat•bJC• continuamente 

para medir se.tisfa.cc16n del cliente con el producto en uso. Y. a 

t.ra.ves de mot.ivacíón y part1c1paclón cont1n1.tc:ada'..i., 9en.=r~ un:¡, 

actividad explicita hacia la creac:16n de 1..in ínte.rés hacia la 

calidad positiva. cc:•mo forma de vida en la fábrica v er1 l..\ 

oficina. 

ORGANIZAGION I>E LAS FUNG10NE6 DE CONTROL DE •:ALIDAP 

Las c.ompaf''iia~ vat" 1an 9ra.r.demente- e:r1 ~reductos y en 

hi.stor1&, en mercados y en persor'\al1ded. Er. oacas.1ones, es 

natural -::¡1,.1e var1en en sus adap21t.eic1one:s: par-t1c1..1lare:.. &n su 

estruct•.n·e. b;:.sica del cont.r'ol totél de calidad. 

or9an1:zeic1on debo: set- cont.-e:;tádc. 1 ~~ z1gr .. uente!. pre91 . .w1t21s C•,.,al 

e:; el ca.m1r10 correctc1 que 1.ma cc:irnpot•1f& O&b.::ré. seguir p.¡;,;ra 

or9&n1zar J.a.s tres subh . .1t"1C1c1ne-s Pa1·.;;. organizar" el componentoa de: 

cont.roi d-a calidad: .r)~be ser- desc.antrill12E1do el t.rab&jt:"1 r:fe 

c:c.•r1lr•:ii d~ c~l1dad o ci~be. i:.·ur .;,,1 c'ir1tt·ar10. c-=ntn:ll1za1·se~ • f") 

·=11.11en d~be el contrc•l d~ cal 1d&d r·.:::poft.=ir~e·;- • O~be ~$tabl.:a:cerse 

por separado 1..1n c.;.rnponent~ de "cs?r1trol" d~ cal 1d&d?. El 

desarn:dlei de: los s1.;1..11entes PC.rre..f·:•s z~ en•:ar9EJf'an de: contestar 

tc•da.s *~tils. pre,~w-.tat.. 
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Oc1.1pernonos e:r1 pr1rner lugar de los seis. FasOs para _planeGr 

una estructuro or-3ar-.izac1onal solida de control de calidad. 

Pr11oero: Def1n1r los proPOs1tos de calidad ,de la compah1a 

y para los cuales se na de :c.re~r 'la Of".'9an1zac1on • 

Se-;undo: E~tablecer los obJet1vos que debe 109ra1· la 

estos 

Propos1to$.. 

, ', 

Ter:cero: Det.erm1nar- l~~-,eleme.n~os de trabajo bé.s1cos que 

det•en 11.:vecrse ~~abo pa.ra·alcanzar los. obJetivos. 

-de la or9an1:ac10n. ClasiT1quense: esto-: ele:rnentos 

.j"== trabajo en un nómero &F'rop1ado de func1-:ones. 

Cu~rto: Cornbinens:e e~tas funciones b6s1c~; en tareas que 

se pas:i::n por 1.m tamiz de siete pr-.1.abas de fuego. 

1.- .Comprende la s1tuac1•!m en campos separados y l~·gicos de 
res.por1S:c3.t11 l idai.•j, 

;.:.- Es léo posic1•:in 1.m:.- preser1ta•::1C:or-1 clara y defin1•::leo r·e;;p.;•::to ¡:.l 
•lcance, propos1tos, ob]o:t1voz y resi.iltadoz por alc?n:ar?. 

8.- .f'-.1.;: 0je un zolo h·:imt.r·~ car·g?r c<:on la r-e::;:¡::: .. ;.1-isab1l1dad '/ •=or"!ocer 
1~ medida con que zeran e~aluedos ¡1.1~ acto=··. 

4.- .Estan eztrect~amente 1·elac10r"leodes las fur,c1onez d~ la 

~.- ,l•e~~ l? PG~l~J~r) le Bll~01·1de~ z~r1c1ente do: acLio:rdo con su 
re3¡: .. ;.117at•1l1d?·j u • .::n ·:·tra-:; Péol?t•1·=-.z, .Cuent.? c.·:-1·, lc-. 
dotac1cn nece3e1·1a p~1·a obte11e1· 1·es~1ltadoz ·• 

~.- .11-:ne leo s:o~1~1ón bu.::naE r·e1ec1on~z de tr~~aJo ~on otras 
po::;:1~1onez de ia 01-gan1:?c1ón ·• 

7.- .Pu.:::d~n 7et· :::1.1p-::rviza•j')'3 ef1c1enternento: loz hornt·r·es q•.;e deban 
re¡:::ortarse ~! ~..-.c~1·g?..o::l·:i do:: leo po31c1·~•tY 

c•.;rriplan cc•n J.:.=. 1·e·~·_,11s1tos. especif1co:; de la-

·=ornpa1"11a1 recon<:•C.1.er"ldo o=:l carácter particular del 

compc.nente de la c•rga111=ac1.:•n q1Je ha sido. creado. 
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se9ment.o de la organ1=ac1é•n de la compafHa en 

donde pue•ja de:::empef"iar su tarea cori ef1c1enc1a 'Jo. 

economia y con la rnenor fr1cciOr1. Establézcanse 

las relac1c•nes con otros coroponer1t.es de 1 .. 

or·gan1=a.:1ón, que sean necesarias para alcattzar 

Lo-:. obJet1vos de la •:.rgan1zac16n. 
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Sl~utentes pregunt&S bas1cas: 

Se d'et•er1 r::olocar todos los e:leme-ntos de traba: jo 

Cmo~tr,ados contu1uac1ór'I) d& las tr"E:~ subfunc1onoef. bilJO la 

deben descent1·al1:ar Y acomodar en otrc•$ compor1er1te-=: de lao 

compaf"iia. Corno un e:J'!:'tnPJo de e5ta de-::centra.l 1::&.c10ri • 

s1.,1per1ntendente a c:at"90 de ForoC11.1cc.1ón. 

ACTIVIDADES ~E TRABAJO DEL 
COMPONENTE DE CONTROL DE CALIDAD. 

deber1a 

Las subfunr::1or1es mas importantes en e-1 control de 

ca t 1dad son: 

- !ngen1el"ia de control de calidad 
- !n91!ln1eria del eqLllP~· Lnformat1vo de la calidad. 
- Ingenieria del c•:introJ de proceso1 inc:luyenao 

l specc i On y pn.ieba. 

El trabe.Jo de estas s.ubfuncione:s implica la atenc1on 

apropiada a todas las c•rac.ter1st.1ea.s claves de la sat1s.facc1on 

sobt'e !a cal 1dad por parte del e! 1.:nt~. 1cluyendo conf iab1l1dad. 

INl.iENIERlA DE Cl.lNH<OL DE t:llLWAD, 

L)escr1pc16n gen€:!rcal. 

re.spon-saible. de lo s19u1ente: 
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1.- Dete:rln1nE.r los obJet.1vo?. v metas do& la col1dod. adecuados al 

cumpl1miento'd'e '·1os.:desao-s de los c:or1sum1dore~. 

2.- Hev1zar los provec:toz. de productos. y procesos con el fin de 

~reVent"r ia'. Pr-esent.a.C1on' de di f icul tade:; en l c.. fabr1cac10n. 

::1. - Pia~'e:af".. el tipo Oe medidaz y ·=ontrole~ de cal tdad en ti:.:; 

pt·oceso:s:·~ er1 lo~ mater1a1ez -,.. en .:el product.c• p<'lr.:t lc.grar un 

contr61 de: c.aitd&.d .cad.ec1.1ad•:i 'l & Ltr1 i:..:.sta rozor1able. 

S.Vf1-ctente CC\Pl!.Cld~d Pare<. gc.r~nt.1zar l'°" cal \déi.•:1 re.:¡1.Jer\dio. 

5 .. -·-Analiza:r la caltdSid da 1nfonnac1ón / la;; recc·mendac1one:s de 

a los d2so.:::f"1os del produo::to, h los Procesos de 

ma:nvfac:tur~ y eqi..npo y lo;. s1~ternas de t.rabaJo. 

6. - Po,· part.e del 9'0:rer;te de control de cal 1d~d, el l lev~r· ci cat>o 

los Peisos. cla.v*s a:n el ~steble:c1m1ento y roaint.:nimietito del 

s1st..;ma o~ cal1dad en la i:·lilnto 'I .:n lei compafHa. 

E 1 emsntos de trabaJC•· 

1.- l..)bJ-=t1vei-:.. y metas de cml1detd. 

2.· f-'•:<S1t11l1ded.e: de pr~11j1.1•::11· ca.:l1dad. 

::i .. - Rev1:st.a •:1e in9en1eria de .eval\.iactones prototipo. 

4. · E::st~nd;;.re:;; de c&.1 idad. 

5.- Estándares para trabaJcs en los talleres.-

b.- Planearn1ento del Pt'°OdL4cto Y 'de· la calidad del 

·1.- Cor"ltt"c•les de J.a cut1dad d@_1 _11iáteri-a1--c:6tn-~r'ado._ 

proceso. 

8.- •::or"lt:.roies de los acc-=sor102. de !a producción que afec:t.a;• 

direc:tornente a 1& calidad. 

·~.- Re•::fuer1rn1entos de c:a.pac1dad de calidad. 

11.1. - lnd1 .• :!e i:t~ iS. csl 1d~d de sal 1ó;,. del ¡:·r·c·di.icto:•. 
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!NtiE.NlERIA l>EL. EQUlf'O DE INFORMACION DE L.A CAL.IDAD 

D~~cr1pc16n General. 

Este corn¡::..or1ente de la tur1c1on de control es re~pon::sa.ble 

de proyectar, dei:an·ol lar 'I de Pl"'Oveer el e.::11..11po destttiado a laz: 

m-=d1c1ones de evsdliac1-:in. rned1c1on y control de producto y del 

proceso. incluyendo la cor1fietbil1dad requerida, la ~e91,,¡r1dad y 

otros req1..as1t.os pr1ni:.1palez del cl1e11t:.e. 

Elementos de trabaJc•. 

1. - D1seho del eq•~1po de inspección y de pruebas. 

2.- Artefacto:> para medir la calidad en el proceso. 

8. - Mecan1:z:ac16n y A•.itornat1zac1on. 

4.- lécn1cas avanzadas de estunacion de calidad y de equipo. 

INGENIERIA DEL. CONTROL. DEL. PROCESO. 

De~cripc16n General. 

Esta parte de la func1on del control de calidad tiene 

1 a responsab11 io:::lad en 10;; asi.mtos si91.ner1te~. 

1. ·· F .. roveer av1.ida t.ecn1ca en la cornpr·ension de lo:; e:stan.jares de 

calidad y a:n la :;ol1..1c1on de l•:.'Z problema:; de man1..Jfacturc... 

::.- En La eval•.iaci•:in de la calidad del Proceso y la 

conservación de la calidad dt.trar,te la la prod1..icc10n • 

3.- Interpretacion del Plan de calidad y adq1..nrir la seguridad '1•1 

~·ara hacerlo efectivo. 

4. - Estar se91.tro q1.ie el mantenimiento y la calibraci9'n de los 

elernentc•Z. del eq1.upo ir1forrnativo se atienden eficazmente. a.~1 
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como··~ra.ct1cas de operac10n ~e·;uras incluyendo 1.ln& metrolo9h1 

apropiad&. y procedimientos de operacion no destructivos.· 

5.~ Asegurarse de que el nivel de calidad t.anto el de los 

materiales comprados como producto terminado y componentes 

1·esponden a las especi f icacio1,es de calidad cont':!:nid&.s ª" el 

plan. 

e.- EJecutar las operaciones fisicas tales como inspeccion, 

pruebas y auditorias que proporciones certidumbre en l• 

calidad. 

7.- Evaluar el plan de calidad y contribuir a su efectividad 

continua. 

Elernentos T•cn1cos de Trabajo. 

1.- EvaluaciOn del plan de calidad. 

2.- InterprgtaciOn del plan de calidad. 

3.- Revisar y sost•n~r los est,ndare$ de la calidad. 

4.- Determinar la conformidad con el Plan de calidad. 

5.- Plan de calidad provisionales. 

6.- Local1zac10n de problemas. 

7.- Ayudar a reducir los costos de calidad y las pérdidas en la 

fabricac16n. 

8. - Pruebas especiales d"!l prod1.,cto. 

9.- Pn1eoos de laboratorio, mediciones. y ané.l1sis. 

10. -L1ispo::.1cion de materiales y pr·uduct.os. 

11.-C.:i:w1tacto cot"• los cons1.1midores. 

12.-Anali=ar prc:iductos r·echazeidos o devueltos. 

1~.-Contacto con los talleres de se:rv1c10 y reparac16n. 

14. -Respon::.abi l idad •:l.:: la calidad entre compaJ''lia.s. 

1":.. -Calidad de equipo de fabr1céi.c16r1. 
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lf;.. -t:c•ntacto con proveedores. 

17. -Detenninar capacidad del i:>roce"?.o y equipo de calidad. 

1e.-Re9istro d~ los d~tos de calidad. 

19.-Alentar lo= conoc1miemtos de calidad. 

2.U. -tonser·.¡acion del eq1.~ipo de control. 

~1.-Perfecc1onar 

descri~tiva. 

22. -Seguridad, 

tecnicas de med1cion 

Elementos de traba.Jo de in:;peccion y prueba. 

1.- Planes y tablas de tiempo de operaciones. 

2. · Ispecci.:.n prueba de recepción. 

3.- Inspección y prueba durante el proceso. y 

~.- Pruebas de ispeccion finales. 

5.- Auditorias sobre la calidad. 

y valuación no 

ó.- ConservaciOn de los registros de calidad. 

7.- Adiestramiento del personal. 

LA TAREA l•E LA ORCiANIZAClON DE LA CALIDAD 

La tarea de la organ1:acion de la calidad~ es opereicion 

e inte 03racion, en el rnarco del ~izterna de calidad total, de las 

actividades de las personas y 9n.i¡:>os que trabaJCt.n dentro del 

marco tecn-:ilc-;icc• re~·resentado Por las cuc-trc• ti!tt·ea:. do:: ·=c:·11trol 

de calHiad. 

El e'.Spiriti..l que motive a e:t~ c•r9an1zac.1<!·n det•e s~r ~t.ie 

.:;:stunuie 1.ma •:onciencia sot•re la calid~d agresiva entr~ tr.:odos lo:; 

e1npleados de la compar11a. éste esptrit•., depende sobre mucho-:; 

lt"1tc..r1SUblez~ ent.re los ct.iales. la a..::t.it1..id de la g-=ren·:ia hacia la 

cal ida.d e'.S !it.iprerna. 
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T&mb1~r1 •:1e;:,er1de de vario: factorez b1e1"t tam·:iibl.e:. El 

macs 1mporta.nte de est.oz es que Ja. ezt-ruc:t1.lt"Sl oe La ,,r·9an.1:z:i.•:1on 

de la calidad peJ""m1te el rn&.:vimo de resultados e 1nte•;r&.c1~.n con 

.el inin1mo d& fricclor1e:'3 per:sonaiez. q1.1ebranta.m1entoz de a.1.1t.or1dad 

y d1seric1on. *ntre los 9rupo:; fur1c1onale:s. 

E.l establactMiento de 1..n1a orga.r11::a-::1c•n de calidad 

par¡;¡ -loz. pat.ror'les. eztr1..4chiraie~ qu~ t.i:in tz1 .i.es p1.4eden encor.tr-at·!.e 

=en la' e:r:peri-enc1a de la ind1.1stria dw·at1te los ólt1m·=-~ ar1c•s. Esta 

- .:i:xper1e11cia puede s:er c:ornparada c.ontt"a la '5:!Sp1r1a do::. le•;;; me:tc·dos 

de p.t.ar1eac16n de la or9an1=aic1ón qui: son ~mp11as }' efect1va.mi:tnte 

La respc•nsab:il1da.d bas1ca de }¡;, calidad descansa en las 

manos de la. alta .;erer1c1a de la cornpaf"lla. C:n las 1!dt1rna2 Oecadas, 

la.. Gerencia 6-:tnera.l, cc•rno parte de la ter..jenc1a g.c:nera.l en la 

ind1.1:;tt·1a 1·,a-.cta la -e;=:.pec1a.i1zac1·!ir• het•la .j~J;..d<:• p~rt~ •Je ~·-• 

trat•a.121dcq· pc.r·a prod1.•~1r p1·odi.Ktos do:: cal1dad • .:.l ei.c:a.:::o lía: 

;:,.1..,mentado en ~~t:~ P\'::1" 1•;1dc• de arios •:on lt<. .::::ompieu tdad c:rec1einto:t 

E..r1 !:-. 2nd1..1;:t:r1a ~ct.1..1al. la-=. ci.~~trc• i:.a1·'=a::: de •:ontr-cd de 

•::ai11.j¡._,j n.:, r:-u~·jen ser per·z~9L11das i::i:in efe.::t1v1dC1•j a. rnenos que 

~·::ii.1ell~-:. r~s1=>0n:$ab1l1dade:;. f1.mc1cw1ales PSire C1:.t"I lil •:i:lltdat•j ¡;n SI.($ 

vu.r10-s eleMent:.02 sean cl!i.ramer1te do::ftr1td•:•s y ~:;tn .. ,ct.1.wa•::.h:·~· 

110 



alta ;;ierenc1a 1·10 p1Jeae para, v pcir s1 rn1srn~ actuar como \.Ul 

rnecon1smo as1 La c.drn1n1stt·ac1·~n actual establece un compor1ent.& 

(')r9an1zác1onal corno 1 .. m ·punto P1vote de su or<;ian1zac101"t del 

control total, de ·1a cal1aad Para proporcionar la .·1ntegrac1on y el 

.~ontrol req1.~er1o:ios. 

La .:creac1or1 de este componente· del-control' dE: ,: calidad 

roo a otro Per~ot"ta 1 Cle ée 

resP<?risab1l1d~des delei;iada.~ de cal 1dad. por c~ya' descat·~a · esÚo"t 

!~ejor 0 ·ciilif1éados. El cornp.:inente~ s1r1 embor9~-. si há.b= o:!°l ¿_c.11t.rol 

de calidad ·c("":npleto para· la compar.1a mc,.y.~,.;--:iüa- .]a :suma'~ de: su?· 

partes ~'!! in9en1er1a, rnun•.¡fact.1.wa. 1:1sPecc1on y mer:c&dotec;..1·a~-·a 

través de las funciones d.a inte.:;irac1ón y de contrcil. Proporc1<:.r"lr 

as1 el centro del patrón oro;ia111zac1c·na1 para hacer efectiVo - e1 
marco tecnolo9ico d>3l control total de la .calidad, una 

efect1v1dad ~ue no t1a sido 1gualaC1a Por la'¡ _or9ary1zac1ones m~s 

F'Rll'~C!r~ !OS t>E ORGANp'.:At'.:.lOM _·:~~,-::·_. ,"·.-~·:.': 
F•.mdC1fne:ntaime_i1te . para c:onstri..ur'. ia est_ructura :::de: 

·.·. , (: .. · -,:·"'·:· 
r:orgar"l1zac1•:.n que: e:f::~1a a flnr.1!!.t" .3:ste proceso y,· .. pOr_ .tÍanto~· l l~ve'. r 

1 .. m \.¡'io efe1:t.1 vo. a laz C•.1;:.tro tareas·. ce· .contt-01 ·~~·.;·:~-~·! /~·~d~ 9s.t-~n 
·- ·-·' ~.. . .. 

1oz- ~os_- ~·1:-1r1c:1P_1_0_'.i·_::~_rcu~túzac{6r1~1ez ·de ~a! u~la·a ·.~~~~·,,r·~~urr;~;. .. ··1c~ 
--~~;;~_:·-.:0~-o=.-:-'~' 

•.:on1:.aptos d.1 ~cu-t: Ldo~· ·ante1·1or-m·er1t.e:. El ~r.1rller-."Pr.1nC~p.(cl'. -=:Z' 'qúé-~ LA--= 

1:..AL 1 l•Al) l:.b l HkC.14 Di:. 1 ül•O E.L MUNDO. e:T·1 '1.u-1 r1e•::iC•C i 6.« 

. ' .. --

L.•:i"t Pro~ram~~ :Je control t.;.t~l de· la •:al1d&d. · º",. 111 
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J.as responsat>iiidad-c:s de, todc·s lo~ ern~·iea.do~ dé Ja cc•rn~a1•11a en 

El .se9ur1do Principio en la or9anizacion del _control 

Nlo.t;(li.;10. Plllól>E CONVEF< l lkSE. rn LH fAR~A I>~ NADlE. 

Pro·;wa:m¡¡ de cot"itrol tot.al de lr:i. c:al idad queda as1, aclarado. Las 

alt.a gerencia tiene que ·reconocer que muchas_ de las 

responsat>i l idades u"'ldividuC1les del control de la calidad se 

eJerc:en de una 1nane1·a mas efectiva, cuando se apoyarl en une. 

f1;n.=ion directiva bien organizada y_ genuinamente moderna c:1.1yi\ 

esi:-ecie..leza.c1on es calidad ª".''.el producto. •:uva ~rea de i:•Per·ac1c0n 

.=.-= ed c:ontr~l de la calidad en el t.r·c..baJo v c1;ya 

re~ponsabi 11dao C:ot-isiste en estar se91..tt"C•E de que le•:: producto-:: 

~on de ouena cal i1jad ·y con el costo de la- cc..l 1dad ;:..:.ept-i<t•le. 

~L PHlMER PRlNClPlü 
RESPONSAB!LIÓADES Y AU'fORlDAC>ES PRINC:lPALEe< EN 

-·- ___ _ LA OR(iANlZ~ClON 

Eri la .·-deterrn1t-iacion y 

resoon::.abi l idades de cal-l•ja;:S cldves. en toda la or~8.tuzacion. un 

deSglC<C~' ti"i:•1co de. ª191..U"IOS de 10!. 91"UPOS fUt"1ClC11"'laliS:S ~t"lt'lCiF_>alE:S 
. - . ' . . 

q•.te tienen. t'"E:sPonSab\Lldad~S y' autOt"\dade~- PClt'"il. le/ ca1id~d del 
· ... ' . .. : 

ser.v1c1ci. v p_roducto .. es:..c?mo· ·:::1g~~: · 



lr19e1·;1e1·1e a.::l cr·o·:11.i•:to. 
::. - lr19en1er1a de fat0r1cacll!•n. 
4. - Cc:•mPrCts. 
5.- La.borator10. 
6. - Superv1s1é•n do: prod1.4cc16n. 
7. - r•e los c•per·adc·r·es de producci6r1. Habilidad. cuidado Y 

artesar11a. 
o. - lspo:::..:•:1c.1r·1 y F·r~1ebas. 

'j, - Empaq1.,o:: .,.. er-1v1o. 
10. -.;..ervic1os en el J:·roducti:•. 

Otr-os 9rupos corno el de Control de Prc:•ducción, Tarifa de 

Jvrnale:;; y Persorial, participan en las 1·esponsab1l1dades de la 

calidad. Al.;1.mas nuevas especial ida.des creadas. 

EL SEGUNDO PRICIPIO 
RESPONSABILll.>ADES Y AUTORIDADES PRINCIPALES DEL 

CONTROL DE. CAL! DAL> 

Para .-_ayudar -- a la gerencia gen&ral a las cabezas de estas 

funciones varias a lo9ror sus propias re:.ponsabilidades de 

calidad de forma que obten9an los resultados de cal id~d 

necesarios para el negocio, laz dos a1.1t.oridades t.&sicas de i..ma 

funci6r1 moderna d.a control de calidad i:·1.1edo::n ser emmciadas 

fonnalment:.e com•) s191.1e: Prirnero, proporc1or1ar el asegurarn1ento de 

directa a las accio:ines do:: plano:::.c1.:.i·1 e 1mplo:met;t:ac1•!ot'1 del tie9oc10 

i::o~tos del pro.j1.1cto en t:.~errnin•:i'3 de la cal 1dad .an el ciclo de 
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vid.:. i:·ara et cllo::nte. E.stc• queda en contraste ,jirecto iEd 

corni:>onente de calidad al qui: se le Pide reaccionar a los 

problernas d.::: calidad de:l negocio cuando e!;t.os hán ya ocurr1dc•. 

8e·;ilmdo, el cornponente de cor1trol de: ccl 1dad tiene una 

re3pons.ab1 l ideid si~tématica, ¡:.or medio de la cual el cent.red de 

cal1d&d pr•:iporc1ona a la compaf"lla un 1lderaiz90 pru~·:irdial para la 

in9en1-:ria y adrnunstrac1ón de un ~istema de calidad tvtal 

mercad·:•técn1.:. e ln9en1er!a has.tei producción y :::.er ..-ic1c•. 

Te,.cero. el cornp·:•nente de contri:d de cal l•;jad t1er1e una 

responsabilidad técnica por medio de la cual el control de 

calidad 9enara a-ct1vidc..dez. 1=>r1nc.1pcde~ de asegurarn1ent.:• y contrc•l 

cperótl vo. 

Estas tres responsab1l1dades de c.21l1dad representitn una 

tarea mucho mayor q1,~e a.q1..H=1 la en la f1..w1c1c•n d-= c:al idad de hace 

uno~ cuantos arios cuvo trc.t • .:iJo e::taba l1rn1tadci -;eneralrnent.::: a 

forme. 

re~¡::..onsa.b111 d&des represer;t ar-. el t rabéo JO r-1-:cesar io ·=11..'e d-=t•e 

llev:.r a cabe• el c:ont.ri::.J de cc..!1déod rncu:io::rn.;. pare;. pr•:iPorc1c•r1c.r la 

co:intr1b1.1c1on de l& col1d=-.•:I po::1t1va ·::it'e .;:s t~.n e::c.:nc1c.1 p;:.;ra la 

i.1n ?\n&l1s1s -:1e li:·s temas expuest-:•z 

todis.~>1. LEt m=s convEZn1'.:nt.e depende del t1PC• volumen del 

Pr'•:•duc:to fabricado. En •.mil 0Perac1•-:.n de montaJe de gran vo!t.1men. 

donde resulte imP•:iz.1bl e ·::iuo::: lo-.s defe•=tos ::ean 1 der1t l f icad•:iz ¡:·.:ir 

J&s F'E:rsc1n!1.~ q1.JO: Jo~ Pr•:•ducer1, ser~ conven1ent.: te,.1er una 
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or9anizacion de control de calidad autOnorna. t !o cual es la. 

actual en laz empre~as medianas ;randes>. 

l-ter1erai1nente lo~ obJetivos principales dei negocio se 

alcanzan m&Jor si l~ organización del control da calidad se 

considera a si rn1::;roa como representante del cliente en materia de: 

c&lidad. En otras palabr~s si efectóa aqliellas actividades de 

control que son r1ecesarias para ase9urar quoei e! cliente: reciba 

lma calidad i9ué.l <o 119en~.mente meJor·J que la aspecific.~~~ .. ~n 

las norrnas. Un cliente puede ser el consumidor final, un almacié.n, 

una 1 tnea de producción, un departamento de producción o Ut"l 

departamento de compras". 
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RELAClON CON LO~: PROVE:El>ORES, 

:rfTRODUCClON, 

Una de 1 as parte~ mas 1r11portante-:; en 1.m proce:::o 

productivo sin duda son los qu.::: abastecen !o~ materiales Para 

hacer posible: el proce~c.. y l levcu- a lo term1naciOn de Ut"i 

pr.-.duct-o, por lo que se debe tener cuidado con los ma.ter· 1ales que 

los proveedores ~urten ya que de ello depende en 9ran parte la 

calidad de los prc•ductos o servicios que se brinden al pObl1co 

cons1mudor. 

El problema de la calidad de los proveedores pueden s~r 

inmenso. Las comprai a los proveedores son, en cualquier caso, 

una parte considerable del presupuesto de las empresas. No es 

poco frecuente que el capital de c 1:.mpra represente m~s del '50 %. 

de las ventas netas, por· lo que las mercancias compradas no solo 

co;1t.-ibuyen a lo:=; costos de: la~ <ampr-e:sas sino t.ambién lo::. 

CO$tO:S de la calidad. Para lo~ p1-odt..,ctos moderno:;. esta 

contribuciOn ez decisiva en cuanto a la calidad del producto 

final, rr.e1orandola o ernpeordndola. 

La calidad de los prod•.ictos de los provedores en los 

1~lt1(Jln-=;. tJo?rnpos l"'lf' camb1.:..dc. mucho. En t1er~PO~ Pasad.:.:;. loz 

Proveedores surt1an prod•.ictos o mater1ales de ciertas 

naturale~ o semiprocesadc•s. Lo~ fabr1cantes 

usaban luego estos materiales para elaborar productos acabados; 
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.:n e=t.a::-cond1c1ones el ~:.roolem21 con la. c¿. l 1dad de 103 productos 

r10 era ta11 grave, s.:9Un lo:. cr1ti::r1os a·=tc.Aale::;. Los materiales, 

aur1 cuando de deto:-rm1nadas c:aract.:ri:tt1cas. er·an notor·iarn.:nte 

variables, y el comprado1· p1·.:.yectaba sus prodc.i.:tos. y procesos oe 

ac1..1erdo con ello. Ta11to el prov.:edor cc•mc:• el comprador ·;uc.1·di\t:.;;..n 

::u-:; secretos cornerc1ales, asi q1_1e babia peca cc•rnc.oucac1c.ir1 a parte 

d.e la espec1 f1caciC.n, el cent.rato ·1 las relac1.:.11i::~. 

Sin embargo en los t.1i::rnpos modernc•s se he... hecho tamo1én 

compone'ntes cOmplejos y subsistemas muy tecn1co-s. y que prese11tan 

Jnterrelac1011es criticas cor'! otros com;:-cw1entes v $lSterr.e.:.. E.s 

fil.et 1 enter1der c::iu.a: para estos c&.Sc•S seria unpo~1ble se91.11r con 

las v1eJas normas de compra, de a-:¡1.11 que se hayan desarrollado 

planes completc;..metite n1,.¡e·.,..os en lc;..s relc;..c1one::; con los proveedores 

para los cuales ra é:lave es interdependencia en un arnpl10 frente~ 

~cc1 1'lóm1cc. d1re•=t1vc1 y tecnol091co. &eo;iún op1n1on de J.M.Jurar1 

tVendor- ke1=.t1c•n$-An OverVliéW, i:!ual1t.y Pro·;u-ess, Vol.1 No.7 

l'jt;,.'d). 

Ya :;ea en las compras s.:nc1llas corno en leis c:ompleJa-::, 

-:1 c•bJet1vo fundamet·.tal er. las re1ac1oriez cO:.•n o=!:!l prc•veeJor

,.esPec:t.o de la calidad, es la produc:c1on de material. ·~ue se 

eni::1.ientre co11forme a lo re·~uer1do Fo•· ·~1 c 0:.rnpra~.::·1·, =l\.Joi. no o~r;_,,,... 

•.m procedimiento de. correcc1on o come• actualmente se le 1 larna 

•jC•ble traba.JO. Al91.m~s do: la:z act.1v1dades necesarias para in1c1ar 

1.s::: t"el;c1cw1es con el proveedot" ~or1: 
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1.- Est-ablecer- Una Poltt1ca de la empre'!a en c1Janto 

relaciones de,cal1dad con los proveedores y pu-oi1 -

carla .. 

2.- Ut1lf:z:ar varios proveeoore:s para las par:-t.1das de 

J. - pe~arrOl ler.r rnétodoZ .P&.ra ·lo. ~de0.:t1,f1éac1ón di:: 

proveedores ,cal1.~1cadO$~ y Per.ra elÚftinaF- aquello~ 
- ,. " - ' 

que seat'"t lt"'!CaPac.c;:~ de sati?.faci:r, lc•S .requ1sit-o!.: de 

calidad. 

4. - Cornl1n1co.r toa a into.t-meu.:16n escencUd y. Ot.1 l 

- - - . 

r.vrrnal 1::,Ú:1.do:;, ·etc. 

e.. - Coirv.uucar todos.·los cambios d.e.·ct1se:f"io. 

6. - Desarrollat· ·mét;.ogos ·_~P.~~.~· dQsCi~b-rlr p_ronto las 

desv1ac1,ones,espec1alme.nte ·mediante producciór1 o 

~·eriodos d~ E:nsayo de produc10t"'J. 

7~- f'.:acilit.ar, _para·úso del proveedot·. datos sobre le< 

cal ldad y no ,i.:nucarnente lo~ de 1n~pecc1<!•n do: 

lo:; 

proveedor~s en s1..1s prot•lemas de la cal 1dad. 

El namero ae e~tas act1~1dade~ a real1z~r y el grado de 
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la cantidad de compras- qu-s: i}1cluyan serv1c1os. colateralez 

t=.·_rov1stos por . el _Proveedor < investigacion, ré:gimeti de 

subcontrato, eté.i. 
. . . 

La siguie:nte :,-. tabla muestra las act1vidio.de:s de 

relaciones con .. ·!Os~' prOVedores,·· 9'5!neratmente apropiadas para 

a~9unas· s1tuaC.1ones que puedan presentarse:. 

APLICABlLIDAD. DE LAS ACTIVIDAI>ES I>E PkEVENUON !•E DEFECTO$. 

CQN 

Po•:os prov'i!edores 
y/o gran.volumen 
y/o un arttc•..ilo 
compleJo. 

Muchos pr,:iveedores 

y.to poco voli:~men 
y/o articulo 
::.tandar. 

'r CUANiJO U..\ Hút.)IJ!~·!L.!IJN lMPL!C14. 
COMPkAS REPET WAS [>E. COMPRAS NUEVAS O EIJ 
LOS MISMOS fiRTICULOS< UNICA OPORTUNIDAD. 

Expozic1on de la J=·t:•ltt1ca de "c<il1dad 
de los prove.-:dcwo:s' • 
Ut. i l 1 zac i ót"I d¿ v21 r i C•S pr·~·veedc:•res. 

Extamen de ls. cc:d idad del p1·oveedor. 
lnterceirnbio ,jo: n•:•nnil.::: y pri:u:ed1rn1entos. 
Reali::ac1ón do: cambios de d1sef'10. 
lnspe•:c1'•1"1 en t:•riger1, 

Uso de los datc•s .ji:, 

calidad del p1·c·v.::e.j•:•r. 
Acuerdo~ sobre 111veles 

1j'2 ce.l¡.::l~d. 

.je l•:•:.: Pr•::iveedores >. 

Part1ciPac1011 en la 
pla1ut1cac1ón. 

~va1liaci6n de la 
pr•:>•j1.1cc t-:i;·,. 

Lineas de rn•::ir1taJe: 
Pl le.to. 

<calidad 

rnter·camb1•::i •:le n•:•nna~ y p1·c.cedun1.::1·,t.c..~. 

Heeo.l 1z.::.ción de carnb1os de d1setio. 

IJ3•::i .je l·:.~ deotc•z de Cla.sif1car:i6n del 
ca.1.1dc•:I ~el pr--:•·1-::~cor. 1=1·c,·,,r!eCor, 

Ac1.1erdos ~c·br-: n l vele: 
de calidad. 

Clas1ficac10t1 del 
proveedc·1· • 
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P•:OLITICA Dló CAL!UAO DE LOS PROVC:eOORES. 

Un factor cons1der&élo como ·1·estr1ct.1vo er1 la re-lac1or1 

~us responsab1 l ido_des uno con.:e1 otro.· ~l9una3 <empresiLS han 

red&ct.adc• .ur"ld. _--~;:.po-!.1c1~·n- 'd;& _~-~fa-polit.1ca~·-de ".::af1dad _de lo$ 

C1..1cw.do la'!- 1=1011·to-icas de:-cal·idad_se tr~duce'n en-acciones 

especi ;ica~. es-i~s)/arr~·~- ~ri~~·C:h¿~:-~e =~-~n.c/:~~~,~~~-~.·:·~_.--0~·~~~ .. : -.. _·. 
-- - - --~;·~- -~>·--: ,.'.._ -' 

uno de lo" as;,ec\~s ;,~;,o~Únt~$ ~~~~trE<~~;i;~~¿~~, 
p1·oveedore's son loi , medíR; "\~'ara···,- caí·1 fi¿·~~ -··/1as-:· ·'. f·~¡e·nte:s· 

::-,;.· __ >::~:~:-: 

ios 

'_-'-:\~-~-:·:>_,'·.' - -,, 
·evaluac1on ··de·-·=:los·.:· PróV"eédóreS~<-:comoo_.·.P~r:te·-- _dei La 

proceso de --i~1~~\:1-~ñ p-~edEt · ser. :.: _ _-·~ii~~J:~~~;-.dei \~~~¡:~-L:)·~ -:~. mod.os 

J1.1ran (.JO 1 ;-.:·eh- ~~i . ~~-r a: .-~·~-en~or) ~~ i ~~'.~-~~~\, <~~~~-~·~¿~~~~-?{6~:··· , s igu1 entes 
·º-=-"·"··:e_,.,-·" 

~e~iral . d~l. P~L:ed~r. 
punt.os Par·a d1cho··t1n. 

Las 

_gr_ar1d_e~-· bi-=:n corioc.idaS:, ~~e:nen: • . .ina reputacion solo local y 

ObSClW~. E.1 e~t'yerZO·· ppra ro:w11r ___ }Q$ --,jati:•S que -forman l~ 

1·eputaciori de. l1ss emp're-:.as es tan grande como el necesei..r io para 

ilr1al izar los. y ~u1zas no .sea demasiado ftc.ble. Podemc•z decir que 

de pr·ec1s10t'l para 1a· eva11.ic1on del proveedor antes del 

-· - Dat.~s de otroz .. compradore=. En e;st.e ca-:.o. paree~ 
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q1,.¡e lo:=. el iE-nte= de e:zte pr.;.veo:dor deben tener touer1•:.s datos sobre 

su actuoc1on einter ior real • tuanoo se aborda, e:::te enfoque no 

ayuda rn1..1cho. Las empresas no qui.::ren, 9enerc..lmente, •::Sa.r esto:.; 

un banco de datos que los mantenga anónimos 

(E: 11-.cluso en .este caso ~e resisten a darlos1. Si l·:.=: quo: compt cin 

las 1:.tJas ernpresas •.•:Se este Pr'.:oveedor> es el rnisrno prod1.¡cto q\.ie 

do:seótr.C•:. corn~rei1·. sc:.r-1 prot.ablerno::nte nuest1·1:is cornpet idor·es, y es 

3. - Datos d.:: Lm ban·=c.• de datos. Este rnedio, que ha sido 

efectivo en tunci61·1 fir1anc1e1·a, esté act\.1alment-a e:.n proce:so de 

1jesan·ollo en la hinc1.:.n •jo:: la calidad. 

La dec1s1ót"i rec..l en la elec.:c16n de Pr•:•·/eedore:s la ha•:e 

el depa1·tamento r.:le cc..rnpr·as de la empresa.. CILlE: ha de considerar 

todo;: los asp.e:ctos do:: la relac10n c.:•n el p1·-:ivee:dor. El d1rect1vo 

El z1gu1ente punto imprtante en la relac1on cor1 los 

prov.:i.:=•:lores. e~. 

c:sruD!O 1'C: LA CAUDA!> DC:L FROVC:EiiOR. 

Lln estud1.:. de 1a calid&d de:l p1·.:.ve:edo1· '5::>. 

o:valuac10n de 1a aptitud del proveedor para sat1::;:facer los 

requ1::1tos de c0il1dad. los 1·e'.!ultado~ del estudio '.!e usan en 1a. 

dec1~1·:..n de :.elecciOn de F=-t·ovee.::Sores o, s1 y~ "t.e han es.co91d•:• 

~reveedores. el e~tud10 a.lerta al comprador hacia las ~rea3 ~n 

121 



enviado- -a·i 
. ' - . ' '., ~. 

proveedor. - un equipo 
,. ' ·:,· ',~. --, -,. : . '<·<_··_ .. ·.: ·~ -.-<:'. ' 

~specÚdista~';:cie('cÓff\Pra.dÓr,: a_.l~S l~~'.i~a-la·:::'1~~'es de q1.1e dispone. 

E:.l. ex21rnen ~v:~-i~a :·a·l ~-~~~;'v~edor~: ~c.b·~·~·: 

• .-'.~0¡1:1cas• yprlSU1S2 la calidad; La PC•llt1m 

~on -~~pos'ici·~~~;-:(~s~~;.~ta-: • o no ~ <:iue def1ne:n pa1.1tas pat'"a el 
-_: ·. ,.··.. : ' ..... . 

~t•o9r-afria i_'.·~~- \~'~i~~.,dad--de·1 ·.-·'~~~Ve~dot·--. Como paUt.as sorh -realrner'lte • .. -:_ .· ,_- '· .. -- - _--... 

1nt~t~~1o~:s·.--:~~~ ~~--1-.~~,Y~-r~n ~~-~é!~O .~'~--~i'(erso~· 9r.ados. El est.ud10_ 

de- re,solY.er: er pr,oblema ·de evalua'r ias Poiitio::&:s Y t.·51~b1en--dQ-. 

EStais no las .• 
1nsta_1-aC:1~;:r~~-- de ::tabr:_1~a:c1o'n. s11'lo también -fai- d"=--1nspecc1on y 

ensayo, y •.Jem;:..s Y.ecesarias para satisfacer los· re'qu1s1tos de 

;::al iaad del Pt';.oducto'. El- e-=11.upo puede pedir 1ncl1.~~o 1nforrnac:ion 

sobre capa·:idpd del Pr 1:icesc1 para determinar s1. e1 proveedor· s:•i.H:d.: 

m1.1estt·as-deJ ·Pt"Od~Jcto v del corns:·rador p~reo compar~r lo$ s1sternas 

3. - Proo::ed1m1ent..:·::. .::'.:tos i.nclll'ten ori:;iced1rn1entos para 

tratar_ prob~e!f1as de C2'.11dad ta.les corni:• control de: 1no:;.tn.1ment.0$ de 

hacerse. C.1 est1..id10 :=:e enfrenta c.on eJ. problema de det.erm1nar :::1 
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bue:na ra:::i:.11 el procedimiento escrito es· ant.icuado. J. Un estudio 

de procedimier1tos Pue-de incluir tamt.ien un muest·ro!:o de los 

procedimier1toz de inspección para determinar, para las 

caracteristicas i-mportante~, s1 se ha redactado el procedimiento 

eser i to y ~i éste e=. adeCl.4ado. 

4.-- ValoraCion del personal. Es tarea dificil evalaa la 

deter!'liryac_iOn del Persor1al del proveedor piotra satisfacer la 

e:spiS:ci fic&ción _ y tambiéff_ su cornpetencia t4'c:n1ca. El estudio es 

d~bil en esta' &rea no 3610 Por la r+a-.turale=a subJet.ivc.. r1t:! l!i 

_va1c:o·r&c;i~l"I Slf!O también por el cambio de condiciones debido a la 

rotación de personal clave. 

Aurique los obJetivos de los estudios de calidad del 

proveedor Sor1 1691~0$, r10 siempre se alcanzar1. · arau1ard (31) 

-OfreCe una V1sion de-1. f'rac:aso, comparando la calidad real del 

producto de 151 proveedores, er1 ur1 es.tud10 hecho por la ernpresa, 

l le9ando a la. conch1$ión de q1,.1e ei est1..ld10 era "absolut.amelite 

inef ica:z••. 

er1tre proveedores: clas1f1ca.dos c.:•mo aceptabie:s v los clas1f1cadoz 

corno inaceptables. 

2. - Los corr.pr-adore:s de la er1lPr"esa no mostt·a1·on ningunea 

preferencia por el proveedor ccor1 clasificacion aceptable. 

predecir t iablemente la act ... uacion del Proveo::dor en cuanto la 

calidad. '4~1 74 de los: 1~1 .:-stlid1os. PrediJeron incorrectamente la 

cal 1dad del producto. Un -:-st1..idio que costo varios centenares de 
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4.- Lo~ elernentos :::19n1f1cat1vos de un sisterna de la 

cla 11dad "110 se exigieron, no se midieron. o no eran medibles poi· 

el sistema de la empres&.". Adem~s, r10 ex1S-tia'nin91.w1a relacion 

entre ios elementos ex19idos al proveedor y la calidad de su 

producto. 

5. - El estudio no redi.uo la 1nspecc16n. 

E.n lugar de ei programa de e-stud10 aste fué: sust.1tuido 

por uno mt.s senc1 l io. A los proveedores en expectativa. se Jes 

Pide 1nformac1on por escrito sobre eq1.,ipos Para ensayo, 

cert.1 f1caciones, organ1grarna-::s.. y proced1m1entos 0F-erat1 vos. Est .• _. 

permite la evaluacion obJet1va y el desci.,brideEc•...ibrim1ento de 

def1c1enc1as obvias. Adern&..s, e:i pruner articulo s1.imLin1strado debe 

de entre9arlo con un forrnuJario que mLiestre los resultados reales 

del proveedor. E.sto 1nd1ca st eJ proveedor est~ enterad•:i de todas 

las caracter-1st1cas, si es capaz de medirlas y s1 sus resLiltados 

esta.n de acuerdo ·:Oti lo:s re:sLilt:.ados de la empresa. 

Bra1nard 

estudios de proveedores debe ver s1 la cai idad 

haga 

las 

s1...ibs19u1entes entregas corresponden o r10 con Ja.s predicciones del 

esh,dio. Sin ie:mber.rgo, completamente a parte del valor pr·ed1ct1vo. 

estc•z estud1c•s proporcionan ev1d-:ncia de 

1nst.¡,!tic1cne:=: y -:"trcr:s ·n~t<er!~s teot.,·;:11t'do'5!';, n·1r:l1.J:;:-.ll l;;i eo.;-t,1tL1d y 

re!Pl1esta del ¡::.ersonaJ clave. E~ proba.ble. .:¡1.ie eJ e:=.tudio de 

-:~J idi\d del pre.veedor gLiede cc0mo in~trumento d·:=: 1,.,;:c1 re9ular et1 

las felac1one::. con él, en el futlu-o. En ::n1ma, parece: -:iLh:~ los 
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estud1c1~ · p•.,edi::11 ser C:1t1les. cuando se aplican a productos. 

comp!eJos. Los Productos relativamente normales rara ve:z: 

requ1e1·en un estudio del proveedor. 

Hasta qu~ los estudíos. peuedan predecir conf1ablemente l&. 

a.ctuac1on futur·a, el meJor medio de evaluar a un proveedor ez S'-t 

a.ctuac1on pasada. Un mec:no para hacer esto es un banco de datos. 

El principio de Bra1nard, hasta la fecha si9ue en vigor 

ya que las empresas grandes evalu&n a sus proveedores, teniendo 

en cuenta G'·'ª el est•.,d10 dar a. 1 a pauta pa.ra meJorar sus sistemas. 

de calidad, para poder cumplir con las ex19enc1as y expectativas 

de Jos el tente~. 

BANCO DE !>A ros PARA LA EVALUACION DE LOS PROVEEDORES 

En ur1 banco de datos. ':.e recogen aquel los datos de la 

actuac10n y estudio de los proveedores, correspondiente a varios 

compradores y se hace un l"'esOmen disponible para lo~ uzuar1<:"1s 

del banco de datos. Juran <32 J 1nd1c6 qL1e esto se ha hecho hace 

bastante tiempo en el campo f1nanc1e:ro. 

El pitralelo en la función de la calidad es la colecc16n 

de los datos. Esto :::e inicio y·a de var-10!. mc•dos. 

l.- Colecc1e•n de datos de var19~ dtvis1or1es dentro de 

una 9ran empresa. Esto puede ini::lLnr la cole:cc1on de d&t.03 de la 

eo.ct1.1aciOn en cuEo.nto a caJ1d21.•j ~e ref1-=:rie: y tc..mb1ét1 a los dato~ di? 

estudios;. Una or::rnPr"esa con varias; d1v1~ic1r1es F=·L1bl1ca •.in manual que 

muestra la tasa de falloz en ~ervic10 y el costo de remediar el 

fal!O de ciertos componentes compradc•;:. lal 2nformac1.:.n es 

••al 1o=:a ~ l ne9oc1 ar con los proveedore'S.. r1uevos contrato; r1 
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renc.vat· los existentes. 

2. - Colecc1on de da.to's por un· organ1:smo gubermament.al. 

Se hesn consumido m1.1chos esfuer::os en desa.rrol lar estos prograrna.s, 

i=.·c.rt1cularmente para obtener datos de conf1ab1l1dad de nuevos 

componentes. 

:..~.- l..'c•lec:c1on de dat·:is de varias ernpresas dentrc• de 1.ma 

1r1dLlstr1a.i:'.sto :e ha ensayado para componentes ele•:tron1c:os 

critico~. l)na. or9ar1:!.zac:il!•n de u1ve!'.t1gaci•!W1 provee un servicio en 

el cual ::us in9e111eros e ... :arninan a tondo los lt'lf,:ormes sobre:: 

ensayos de lá.S emPr.:sas ·~ue har1 comp;·ado el mismo cornponente. Se 

rei!men los datos y se e:rwla un informe los suscriptores de 

servicio. El asLmto estA en reconocer que •a cal 1dad de los datos 

varia mucho '>' han de eval1.1arse cu1dadc•samente antes de enviarlos 

ed eqLnpo de procesador de datoz. 

La industria aeroespacial ha hecho extenso 1.1so de los 

e::.t•.ldtos. del provee•jor· y ai:·rot.O la lista de proveedores que 

al9w1a::. f1nnas han aprovt::chado para su tnformaci6t"1. 

F.r1 J?o r~l;.r:-,,..,n con Ir>::. oroveeoores es esc:encial que 

PLANEACION INICIAL DE LA LALlDAv (ON LOS PROVEEDORES, 

La pla.ne~c1é.111 t-.a de recor1ocer. rne:d1ante he•=ho::. y 

:..cc1one::. la 1nterdeper1dencis.. deJ prt:ove~dor y el cornpr~d·:ir. i::~t:.o 

incluye tre~ A1·ea~: econem1ca. directiva, y tec1,olo9:c~. 

í:.r1 el &rea ecc1no!•rn1•:a. el ci:inc:epto .:je "anál1:.i=> de 

valc·r·· ha ur91•jo il lo:: a9ente:~ de cc•rnP1"E-E ¡:. te:ne:1· 1.ma n1.~eva 

·,¡ision tj~ ::•.1 funClC:•n. ·•t.:.•:•rnPra:;; t·1;. ·::1~ i:t·~o·:•.1par·::.e del vc...lc:·r ·=t•.1e 
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compra. No s.:•lo do: cc•mprar lo espec1 t1cado". E:'.stc• s.e aplica a la 

rnayoria de los productos del si9lo ~<:<, d1ser.ados para una lar"9a 

vida y un ser"vic10 continuo, el anAl ls1s d& valores sugiere que 

'=l de:partc..rnento de comprEo.s debe mirar al co:::to total de conservG>r 

estos produ·:tos e:n serv1c10 a lo largo de su vida pro1=•1.1esta lmá.s 

qe.~e mirar a su precio or1g111al de cc•mpra) coinc· bas:.e para decidir 

su compra. Este nuevo concepto requiere qe.~e l•:is costos de los 

tiernpo:::. de inact1v1dad, Inantenim1e:nto, p1o:::::as de recambio. etc., 

a-soc1ados con los fallo:. en servi•:ios :;e ct.1ant1f1q•~o:-n. E! 

proveedor, no menos que o:::l comprador, tiene que desarrollat· una 

preocupacion continua, por la frecuencia y consecu&r·1cia da los 

fallos de servicio, y ha de act1.1ar de forma que optimice los 

costos de los compradores. 

En el área directiva la interdependencia "va. de la cuna 

a la twnba", es decir, desde la planificación inicial hasta la 

tabricac1on y uso del producto. Los PL1r"lto:is de la planeac16n 

inicial incluyen los siguientes ~-ur1to:s: 

e~pe~ i f i .:;¡.'- i. u, 1 

~. - J>efinic161; ,jo:: palabra'¡. y frases claves para 

e:st.ableca:r un len91.1aJe conún. 

.J.- Fi1acion 

defect-:i~. 

•:le 1.1na clasificac1on de 9raveda.d de 

4. - NorrnaJ. izaci•!•n da l•:iz método~ de ensayo y me•:lic1ón. 

s. - Deterrninacion de procedimientos y sistiemas de datos 

r.:ornpat1t1le:s. 

t.. - Eztablacim1ent•:• de paneles de muestreo. nivele~ Ce 
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aceptacion y algt.mo'.i ot.ro:¡ criterios de &cept.aci•:•n. 

7.- Evitar la duplicacion de instrrnnentos de me•jida, 

e·~u1pos de ensayo, 

en"sayo. 

Programas de inspeccion y 

B.- Establecimiento de ~istemas de identif1cacion de 

lote~ y de preservación del orden de le 

fa.bricacion. 

Los p1,mtos expue-atos con anterioridad no son 

normativos., lo cual quiere decir que se90n las nect::sidades de 

cada empresa, estos puntos pueder-. ser ampliados a detalle o 

reestruct1.,r•dos solo se pretende dar una guia de inicio para, que 

cada una de las empresas te:r19a un punto de partida. 

~s mas proba!e que improbable, que la mayorla de los 

proveedores P•..,eden tratarse con un pro.¡ra.ma relativamente 

sencillo. Sin embargo, habrtt. tambien proveedores de los "poco 

vitales" que qu1zas requieran un pro.grama extenso de relaciones 

con el pr•:iveedot·. 

Unill situacion ien que el departamento de: compras 

1u<ega un PaP~l dorninantet "El ingeniero tiene q1.1E::: .Jecirr.os lo ::¡ue 

q•.nere, lulli90 Jo obtendremos par1:1 él". Un ingeniero transmite sus 

necesidades al departamento de compras. 

Excepto para Articulas sencillos y normales, pudiera 

sur•;ur a.l·~•Jnc.. equivocación debido a q1.1a nin9w1a espec1ficaciOn 

est1ir;;., perfectarne:nte clara y, ad.:rnt..s, el &.gente de compras quiza~ 

no tenga la f1:irma.c1ór1 técnica pará en1:ender Jos t·eq1 .. usitos. Sin 

embargo, el departamento de cornpra.s es ''responsable" de la 

adq1.usic16ti y J=·•:ir eso trasmite los re•=1uis1to:. técnicos y r1e9oc1a 

Jos protolema.s de precio y otr•:is factores carnet <.:.ude=., poniér1dose 
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en contacto con el departamento de ventas del proveedor. Ese 

depart&mento de ventas transmite luego los requisitos S'-1s 

ingenieros~ agregando además los problemas de equivocaciones que 

sur Jan. 

Los a.suntos técnicos han de t.ratarse directamente por 

expertos técnicos y los detalles comerciales por expertos en 

negocios. La Jurisdiccion para la transaccion completa, reside 

en el departamento de compras del cliente ( y departamen~eo ~e 

ventas del proveedor>, desarroll&rido las discusiones técnicas 

mientras s• tiene informado a compras. Los departamer.tos -=le 

compras y de ventas han de ser participes de todas las relaciones 

of1c1ales entre las dos empresas. 

Los conjuntos compleJOS siempre se han encarado con 

problemas de intercamb1abil1dad. Muchos sistemas modernos han 

tenido también graves problemas de actuac10n incluso aunqu~ los 

3Ubsistemas se a.justen bien dímenstonalmente. Aparecen de pronto 

interacciorres desconocidas y las causas b&sicas no son evidentes 

atribuyéndO'.Dol! los sistemas '-lt"lO a1 otro las causas d9i problema 

del sistema. "Hasta ahora la forma de tratar estos rn1ster1os ha 

sido descorrer el velo para que, tanto el comprador como el 

vended•:ir, puedan intentar descifrar en la..s fases de disef'io y 

desarrollo. 

El si-;:iu1e:nt.: t::-'-"nto .:r, el trate ~on loz pro,_.ereoJ\J,-es .;,• 

la definiciOn de los requisitos de calidad para los productos c¡uQ 

surtira en lo S'-~cesivo. 
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H19ut"tos ele,no:r1tos claves. q'-~e han de corwen1rse con ei·. 

proveedor. son los si9u1entes: cla=i~icacion de gravedad de 

defectos y rnvele~ aceptables de la cali-:'.lad. Los 111voe:les d~ 

qr"'avedad y r"tl'Jele::.; de calidad deben de formar- part:~ del -:ont.act.o 

de compra. J;.stc1 puede ha.cer~e incorpo1·&ndol o~ en el pedido. er1 

los procedim1er1tos de 1nspe•:c10n, an una ~spec1 f icactón $~parada 

para la cal 1dad. en un mar1'.1al do:: la cal 1dad o e1i la m1 sma 

especificacion del producto. 

La flJaciOn de un AQL (nivel de calidad aceptabl'9) rio 

es té.n importante corno otros problem&.s, como por e:jampJo, la 

interpretac1on de los limites de especificac10n, los método! oe 

rnedic10n o las normas para caracteristica.s sensoriales. 

Es necesario dar la debida 1mport.~ncia a lbs 

necesidades ae claridad er. las especif1cac1ones no claras. ~1 

persons-.1 de la fabrica del proveedor daré. se:nc1 l lamente por· 

~..:1-.tado que -zu interpretac10n es correcta. 

Se debera tener en cuenta que la distancia. entre 

proveedor y cc•mi:·rador hóce rné.s dificil corre·~1r espec1f1cac1one~ 

C:l 1.~so de pr1.•cedimier1tos de muestreo. para evéh~ar· ~ ~ 

prc1d1.1cto del pr.:•veedor~ F'Otie en Peligro la co1·1·ecc1ón de la 

dec1;;1.:an para cada utnda.d del producto. Lc•s resultado:=. de Ut"!i:\ 

rnues1"~ra pe~uet·1a -se 1.1san ~ara "aceptar'' o "rechazar" un lote 

er.ter.:•. Uno C• ojo~ .:i:rrc·1·e::; de inspeccti::•n en la rnuestra PO•:irian ':I~~ 
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lu9ar a üna de:c1s10n equfvocada para el lote. 

A los proveedores no solo debe ex191rse se cumpl~ con lo 

estipulado en lo?. contratos en lo que se refiere a los aspectos 

de calidad de sus productos, por que 3i se adopta la e..pt.1.tud di& 

exigencia sin ayudo, est•:i provocaré el rotundo fracaso eri lo que 

respecta a la relac1on con los provE::edoresi se deberé desarrol lZ!ir 

uti progrllma de coc1perac1on con todos y cada una de los 

proveedores de piezas cr1ticas para el Proceso de fabr1cacion de 

cualquier prc•duct..o. 

COOPERACION CON LOS PROVEEDORES DURANTE LA EJECUCION DEL CONTRATO 

E.1 concepto de interdependencia. signific&. que el 

comprador y el vendedor estén igualmente preocupados con la 

prevenc10n de defectos o al menos detectarlos tan pronto como s~~ 

pos1ble. La cantidad de esfuerzos Pi..~ede ir desde el simple 

&nAl is1s de los da.tos dit:: u-ispección di: recepc::iOn hasta s1-stemas 

de vi91lanc1a bien estudiados y extensos. (Cuando un proveedor 

deba hacer dise:f"10 y de:s.arroll·:i considerable. la v191lr.nc1:.. ?'.!ede 

req1..1erir rev1s1one::. Per1od1cas de esfuerzos en tn'3en1eria da la 

fu.b1l1dad, d•.ffante el d1set"to y la invest1gac16nl. 

La evaluac1on de: la .::a.lidad de la producc16n, resulta 

~er un enfoq1.1e t.:1t11. S1e:r1do 1.mo. E:.>\tens1ón del antigu•:• concepto de 

in:s.pecc1on de la primera p1e::::a" -=iue: requeria que la pr1recr3 

p1aza fuer·er. ir.sF·ecci~.r.g,da r Goce;:-t~éc.. c..11::.e:~ ele: .;eir"1tu11,.1ar con li?. 

p1·0.j .• 1ccivn no1·rnal, .:.;in ernbarsio el n1..iev..:1 enfoq1.1e acentu6 ia 

irnPc•rta1tc1& do: la cooperac16n activa ent.1·e el comprador y el 

·1endedor d1.want.e lii F·ian1f1cac1on. 
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La indu'3trta'- automotr1= es un ,buen e:1..:mplo CJe 

coopera.e ion para'. el, ·desarrollo de 3US nuevos di'3el"iC., y~ que el 

traba Jo deao.rroilad0 es en equiPo y tanto el compradot· ..:omo el 

venderor es tan su.1e:tos· c. un rt91d•:i prog,-ama de fechas. 

En esta aventura. los in9er11eros t.raiba 1an con los. 

ingenieros; otros e"E-Pecud1'3ta-a trabe.Jan dlrectamente con sus 

cole9as. La planeac1on de ta fabr1cac1on e:. lma avent.w·a 

maq•.11ne.s, 

adecuado::. ·ramb1én la ptaneac10n de le.. c<;i.lidad toma parte en la.. 

conJlW1ta. t"1asta. para evitar e11.1p1icac1ón de los. 

instrumento:: do: rned1da. La:=. primeras mue:s.tr"as pa~c.n desde una 

prueba interna de los procesos incl1.ndo el monta.Je hc..sta una 

prueba exterior de los veh1c1.~Jos. Mediante tal pJaneaciót"l y 

eJecuciOr1 en conJunto Jas per:.onas de las dos empresas 

Creferiendose a com~rador y vendedor> trabaJan Juntas cara a 

cara. 

Durante la marcha de producción. el comprador puede 

situar lff)O de ~us inspectores en la 1 lnea de producciOti dtitl 

proveedor: lat circun~tar1c1a tal ve= •. 1ust1fique la 11 1nspec:c1on 

en el origen" pero tiene s1.1~ ir1convenientes. La 1nspeccit!•n en el 

or19en :;010 ayU•je-. a de:::;cubr1r defectos ante:: d.:: ·~ue el prodl4cto 

~e rei::iba @n la- f~br1ceo do;:l comprador. 

extenderse rntts aJlÉt de lr. f&br1cac1.:0n. ha2ta el 1.1so Y fase de 

:=.ervicio, durant.e tc•do el ciclo de vida dei prc•duct.o. Es.to supone 

no ;:Olo que et comprador r1otitiq1.ie: al Proveedor el producto 

defsct1.1c•so. El proveedor Pl4ede nece:iitar informacion dei-~allada de 

cornc S."i u~o el prc•ducto. -::on el t1n de loc&lizar con p1·ec1sion el 
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rorr~girlo. En lao p,·ar:t.i.-:c:.. es fr·ec•..1~nti:: que n•:i -:.e 

INCLUSION DEL PLAN DE CALillAl> EN EL CONTRATO. 

E:.n Ja actus.J idad cada vez mas empresa~ estan inc1uye1,.:::c 

sus Planes de calidaid en lc•z contrat.o: de compra. corno una 

"incorporacic·n Patrei: r·i:-ferenc1a". La. reducción del Plan de calidad 

a un conven11::i legal -:.e hace t1P1camente a trav~s de la sio.:3u1ente 

1. - Ambais part.es estAn de acuerdo en le. clc..s1 flcac10r' 

de las car&ct.ertsticas de la calidad en criticas. 

y secundarias. y en los niveles 

aceptable-:. d.a la cal1e1ad de cadc. una de ellas. 

2. - El comPrador afirmCt zu u"iter1c1ón de '·'=ar el Plen 

especifico de muestreo para la aceptacion y que 

aceptara los lotes aprobados. con dicho pJ.an. 

3.- El vet'lderc·t· esta de ac1.ierdo en con•:eder- el credito 

por los lotes rechazados mediante el m1.ie~treo d~l 

comPr&dor por el c·:i~tc• •je ·•,:r1bado" ., rei:oairaclón de 

tales Je.tes rechazado:.. 

4. - El comprador us1..t~Jrnente conviene en aceptar (y no 

devolver pc.ra su abono1 los articulos defect•..1osi:-; 

ie:n lcites acePt.ado:.. 

5. - l:'I ven1jedor conviene en suministrar datos 

especit1co: de la i t"isPecc l ~n (SU cont.ro! 

estadlS't ico diE!l prc•ce~o1 con cada e~<Pedic1011 o 
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coriserv¡.,r le· póra. zu ¡;:·o:.1ole exzda>=.n di..frante un 

P~riodo f1;~00 de tiempo. 

t..- él -:omprador dec:lant :::u 1ntenc10n de aes1stu· de la 

1Y1specc:1ón de entrada cuar1do esté ~at.1sfecho ~orque 

vendedor· cumple con los regu1sito~, 

reservandose el .jerecho de ,,;,!ver a la. 1nspecc16n 

completa si se ·.:!eter1ora !a calidad. 

[)ebe de. qw:=dar b1en -a:~tab!ec1do cc1n J.os. p,-oveeooye~ de 

mal;.eY1as pr1rnai::: que de no curnp! 1r ~c·n lo e'Ztipulodc• en lc·-Z P< .. mtc•s 

anter1orez e=.t-o s;era motivo or: pare• de ~mbarques., claro <!stlt que 

s1 en ocas;1or1es el mé<.ter1al <es de pr1mc•rd1&l impc·r·t.ancia~ y e$ 

nece:¡z..r10 ur~a 1nspe:cc10rr al 1ou % d~l mater1c..l, lo:s gast.os 

occ..s1or1ac10::: i::-or- d1cha rev1ztOn seré.n des.contodos del i:-ago. E'S 

nec~sar10 r~spetar todos los •cuerdos toce.dos en el contrato. 

para cumplir con lo~ obJet1voz y 9arant1zar el control por parte 

de el compréi:dor y e:n pro"Yfredor o proveedores <33>. 

L& venta.Ja de '-'n documento l>!.9al e:; que, como >1a de 

tormid1:c.rs.'! en ruve.le:s altoz a..:: cada emPre:sc.;~ da l1%91t1m1dad y 

;::ermanenc1a a los proced1m1oe.nto~ .:oiue se están ya: E!.fectuando de 

modo 1nformal, con esto sil' logra la completa Yespon~ab111dad del 

proveeoor en cuant.Q a la calidad <:;ue es !c. esc~nc1a del r.:·lon .. 

C.$ cc•:;tumbri: se9u1r al9i.n-1.:·~ pa¡.o:.. ar1tes. de la firma de 

dt·cumoentos: 

1. - Fase de discus1i:.n. - El perzc,n~l de c:al 1dad de ambas 

cart..t:s se reune. P&.ril revisar <:!s.pec1f1c3c1one~ v 
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norma'S, PO.r"&. convenir" mod1f1cac1on.::s ·~1..'e incluyan 

de'!.v1acior1es e:~peci fice.das .,. acept.adas durante 

largo tiempo, y Pilra acor·dar una clio.s1f1cac1C..n de 

Ja;; cearac:ter1~t1cets, d.::t-erm1nar los nivE:!E:.s. 

aceptables de !a cal 1da..d, los. i:·rocedun1ento:.;: do 

rned1cion ca11orac1ón 1~'$ normas p&ra defectos 

visueles.e:tc. Aderné.! p1,ie.j.s:r·1 rev1sar·se y mod1t1carse 

conJuntamer1te el contrc•l ,je procesos. del proveedor 

y/o los mE:to•jo<:: de 1r1::pecc10r1 tinal. 

2.- Periodos de ~·ruet•&.- :.e pr·ocede o.l ensayo de v&r1os 

envios en las .::iue amt•a:i partes ope:ran con las 

nuevas n.:ir·mas e inte:rcamo1an datos. Esto aseg1..1ra de 

ambas partes interpretando 

especif1cac1on del mismo modo:- Y que los met.odos de 

med1c10n est&n dando 1dént1cos resultados. 

:J. Firrnél. del conver110.- Lc•s altos d1rect1vos de ambas 

e1npres.ais ponen sus f11·ma;. en el documento legal. 

4.- Fase: de adrn11Hstrac16n. - El plai.n pone 

det1n1t1varnente en rnarcr1a. y se actúa como <e'!tlo 

prescr1pt.o en la!'. 1-eglc.~. Lo:=. r-esus:tros hablan por 

s1 mt:=.moz, c.:11nplementados por •:>•=é<s1onales visita:. 

de comprob¡¡oc16n P.?.r-a ver s1 lo;: controles del 

PfOCeso doé::l p1·oveedc·r siguen s.1er1do efect.1vos y ~e 

mantienen v1ger1te:;.. 

Esto:;. cor"tv.i::n10:= t 1.::n.::n :=.u:. ·.,1enta1as .::v11jentes, tant.o 

pc,.re. e1 comprador como para el vendedo1·. part1c1.1lannente cuando 

lo» c..rticulos afect.&dos. ::;e compr~n re:.pe·:t ivamente con lils m1;meos 

e:spec.1ficac1ones o con e;.pecir'1cac1c·r1e:=. ·~ue d1t1eren s.olamer1te en 
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detalle-a. El comF=>n~.dor consigue menor·e-::s coztos ·::ie in:::Pecc1on y 

mayor se9ur1dad er1 la calidad y en le. entrega. El prove-:dor· logra 

una posic1.:.n mAs i:c.mi:·et1t1va P•:ir el reconoc1m1-:nto en s.u~ meJoras 

en la calidad, mas unai rnayor· seg1.1r1dad en la aceptac10n de su::: 

productos por parte del ,:l1ente en virtua a.: la unidad de 

criterioi:: o¡;,obre J¡,:=. esPe1:1t1cacio:wre~ y procedim1ent.:o;:. La t•1.1ena 

voh.1r"1tad del cl1.e:nte o.J o.bzc•rC:·e:r lo::. coste·= do:l material 

defectuoso 1nc.iu1i:lo en Jotes. aceptado:::. descarga al provee.dor 

de ciert•:.'.! .:oztoz rn:-1€-:.t·:.~ y F·en:i1te tl,;?.r pr-:•:10~ 'lléZ aJllZtados. 

La propa9ac10n de tales convenios ha abierto tamt1 1én el camino 

para. que los responsables de la calidad part1c1pen m~s plenamente 

en lo redacc10n de los contratos de compra. Los Planes de 

relaciones informales con el proveedor exhiben generalmente 

muchos aspectos de lo~ plane~ formales. 

APLICACIONES DE LOS DATOS DE CALIDAD DEL PROVEEDOR. 

Los datos de l;;. calidad del producto de un proveedor 

pueden r.1sarse para vo.r·1os propósitos: 

1. - t:•ec1s1ones para lc•to::. de entradas ina1v1duales. 

proveedor cu11co >.basado q1.11:o::a.z en datos miensuales). 

;::. - ['ec1s1oni::s :sobre manten1m1ento de convenios de 

comPl"it c•::.n un Pt"CVE:edOi" basado 

SUS Pr"Odl.~CtO:S) • 

Los ~unto~ 2 y ·;J Pueden ser lr.•=·~rporados a un -ezquerna 

to1·mal de clas1t1cac1.:,n de proveedore.::. Lo.s .::i-:c1s1c•nes s.:•bre 
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lotes indiv1duale:~ ofrece un potencial especial el cual merece 

comentarse: 

S1em1=>re que un Proveedor tengfl éx1tc• en la sat1sfacci6n 

de los requer1m1entos de calidad de un cliente, esto significa 

que está listo el camino para utilizar los datos de calidad d~l 

proveedor y reducir la necesidad de inspecci~n de recepción del 

el 1ente. Tengamos en cuer1ta que esta no es 1.ina 1-i1.jeva idea. Los 

metales, los productos q1.1lrnic:os bc\.sicos y otras materias primas 

se han aceptado desde hace ti ernpo en base a ciertas 

caracterlst1c.as en base a los anal1sis hechos por laborato,.ios 

independientes o iru:luso Por los de los ve1-idedo1·es. 

El uso de datos prOp•:.rc1onc;.dos por el Provee:dor es 

particularmente adecuado en los casos en que el el 1ente tuya 

insistido en que el proveedor utilice la in~pecc16n 100 por 

ciento. En estos caso~ es seguro de que el cliente paga Por la 

inspecciOn, por lo qye debe hacer uso de los datos en lugar de 

pagar dos veces, y tener él mismo una adecuada inspecctOn an la 

recepc16n de sus materiales. 

El metodo es senci l loi consiste en Pedir los dilltl"·~ tj;;i: 

la 1nspecc1on del proveedor que ha de present.ar;.e con cada 

expedic1on. Debiendo haber un peric•do preliminar necesario para 

dar por sent:.~do ·~•.ie dicr1os da.tos son vtd idos, :.;inceros y fiables. 

t•uarante e~tos prel 1rnina.re;;. t.at-ito el vendedor como el comprador 

cornPrUE-!ban los rni;;rn•:.s envt.::ss e 1nt.er•=amb1an datos~ durante 

para aclarar d1 ferenc1as •:h: medición y 

calibracion, inten:·retacione~ de la3 especif1cacione~, sesgo~ 

1jel muestreo si "!!''Zi q1.1e ~x1st.en. Una vez ·::¡ue se convence de lai. 

111te-:ir1da.o:J de .los dato~, del proveed•:.r. el cliiet-ite se f1.:. de J.os 
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datos Presentado~ como b•$e-para-1a aceptacion de tos, lotezl por 

10 que podr6. rédU-ci·r ·S!./ ProP·t·a iÍ'ispeC~íOn co~ la s_eguridad de que 

su Proveedor no lé~est&. mintiendo, para. las e1es1ciones de 

aceptacton de los lotes solo tendra que efectuar inspecciones 

reducidas, s·1· es· que la calidad del producto se mantiene:. 

OR6ANIZAClON Y A~MlN!STHAClON t•E. LAC RELACIONES 

CON LOS PRUVEEOORES 

Re f t r 1 éndc•se a l• flinci6n de compras, la 

responsabilidad prtmart&, es adquirir un producto que satisfaga 

todos los requisitos (co5tos, plazos de entre9~, calidad etc.>. 

aunque se haya incrementado el nivel técnico del personal de 

compras es necesario el a$P~cto de calidad. 

Las rel&ci~nes entre comprador y vendedor no ser&n 

siempre de cc•mPleta a.rmonta por que las decisiones de compras han 

de t~ner siempre er1 cuenta otros asi:-ectos ademas de lo, que 

interesa la función de ca:l id&d. 

contacto y la primera funcion que decide sotare relacione~ con el 

proveedor. Condiciones de entrega, precios o la posib1l1dad de 

contar con v:i.r1as fuer1tes de Slim1nistrc•. lo cual puede dar por 

resulta.do la decis1on de C•:imprar a i=•rovee•jOres que Presenter1 la 

moi:Jor c&l \dCld y el meJor pr-ecio sin olvidar el tiempo de entrega. 

de asesor. en t~li!S casos. reserv.ttndose: el •jerecho a recurrir a 

la méts altEi ar.utori•jad cuando le parezca se 

cotni=·rornet iendo deml:l.siado. 
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Lo que debe observar deo cerca el espec1al1st.&. en 

cal id&.d -es la r1acet;1dad de: cambios et"l el enfoque báslCt•. La 

mut.ac.1ori de comprar mercanctas normai.1es de c.ati!t.1090 a com¡::.rar 

subsistemas es una revoh1c16n que req1,Uel"-=. lo 

c:orres.Pond1ente redvcc16r'l en Las relaciones de ca.l 1dad can el 

F=•roveedor. La.5. empresas, 

espec:iaJ.1sta er1 ca.l1dad de. que sienta. la necesidad de dicha 

revoluctOn y de que in1c1e: ia ev&.luac10n que debe re¡¡l1zarse para 

conse9u1r1a. 

TABLA DE RESPONSABILIDADES PARA EL CONTROL DE LA CALIDAD 

DE LOS PROVE~DORES, 

C>iserio del 
Producto 

-c1as1ficac16n de proveedores 
-Ne9oc:1ac16 con proveedores 
sobre alcance de esp~c1ficac.1ones ~ 

-c1as1f1cac1on de defecto~ 
sei;i:m su gravo&-dad. ~. 

-Establecuniento de niveles acep-
tables de calidad. H 

-Pl&neac1on de la 1n~~ecc1on-
-Inspecc1on de lc•s productos 
quf! entran. 

-Aut.or1%ac10n pc.t·& adm1t1r 
pr"oductos n., confonnes XX 

-V191 lar1c1;:,. di! la calidad a.: los 
proveedores. 

-E.valL,ac:16n de la cal 1dad de 

XX RC:SPIJN'OABILIDAL• PRINCIFAL. 
l: • REoSPONSAfJILIDAL> COLAlERAL. 
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Func1onQS o departamentos 
qY* deb•n participar 

Lab. Control 
o de 

Compras Insp. Calidad 

X X XX 

XX X 

X X 'I<)' 

X X XX 
X XX 

XX X 

l( X X 

X -xx~-
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1_'ont i nuar1do con el control de calidad para los 

proveedores. el Dr. lsh1kawa (08> PlE!l)Sa. que 1..mo de los 

principales factores que t·1a sostenido la cal 1dad d~ los Productos 

Japoneses es el al to ri1 ·•el de control de calidad mantenido por 

los Prc1veedores, trabaJando en iilrmonia con los cornpra.dores para 

nace1 esto posible. 

Las Politicas a lar90 plazo con respecto a los 

subcontratos y compras debe ser i=·laneado en termines muy claros. 

para lo cuc..1 Ed proced1mientc.' debE: ser: 

1.- Esco9er ur1 fabricante espec1al1=ado, o::n lo relativo 

a la pieza o articulo -:iue se desee ad~u11·ir. 

aclarando bien cuales son las piezas q1;..:: comprar&. 

Se debe de marcar una linea clara desde el comienzo. 

2.- ~e desea que el proveedor se convierta en un 

fabricar1t·e especial izado e ind~pen,jient.e y que pueda 

ven•jer sus producto:. a otras c:.01np;;.P11as, o se 

prefiere q1.~e el proveedor se co1wierta en una filud 

~os die= princ1p1c1s. s.i-;uientes t1..1vio;::rcw1 como propo.s;1t.o 

rne:Jorcu· la garant.1a de Cididad ·y eliminar las insatisfacto:•1·1as 

cc1na1c l c•nes ent..re e.1 cc11npr ad.:•r y· e 1 ¡:::.rc•.-.:::.;; 0jor. Entre cotnPl"ódor y 

proYeedor det•'i e;.1st.1r confi~n=a m•.lt:•.le- v coopet·aciC.n la. 

q1..1~ l&'Z empresas tienen con respecto e.1 F·ótilico. 

l.· TCotrrt:•J o:l cornPr"iodC·•· •:omc· E:d pr . .=.v.i:edor :.c•r1 t.otalr.1ent'i! 

resPc•nse.bles por 1& a.p1 ic:a-::1or1 -::lel C'=•r1t.rol de la calidad. cc11·1 
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f'ectprocit: comprens10n .,. c.;..operac1on entre sus ~1sternas de contro! 

de cal 1dad. 

'.:!.-El .::ornprador y el proveedor deben ser 

1t'ldeper'ld1entes el uno del otro y respetar esa indei:-endeticta 

reciprocamente~ 

:J,·· El comprador tiene la resi:·onsab1l1dad 

~lim1n1strar1e al proveedor 1nformac1e•ri clar=i. y adec.1.~ada sobr.e: lo 

que se requ1erey de modo que el proveedor sepa con tc•di'. Prec1s16r1 

qué es lo que de.be fabricar. 

4.- Antes de entrar en tra.nsacc1ones de ne9oc1os, el 

comprador y el proveedor deben celebrar un cc•ntrato rac101ial ª" 
cuanto a calidad. c¡¡,nt1dad, Pre•=10. cond1c1ones de entre9¡.. y 

forma de pago. 

5. - El proveedor tiene la responsabilidad de 9&rant1zeo.r 

una calidad ~ue sea s~t1zfactor1a paro el comprador, y ta.mt-1é11 

tiene la obl19ac1ón de presenta1· datos nece:.a1·1oz. y actual1z;:,do~ 

a sol 1c1 tud del compra•;jOr. 

6.- El el proveedor· ac:orda.r 

previamente 1..n-. método de eva1uac1ór. de d1vers·:.s articulo• c:iue 

:;ean aceptables y sa.t1z.tact.c•r1oz para ambaz J=-&r·tes. 

7. - El comi=oradc1r y el prov~edor deb·en 1nclu1r en ~u 

col"'ltrato ~astemas y p1·oced1m1ent.c•= ~l~e le= Po.::rm1 t.a.n so1uc1onar 

~m1stosamo:nte las posibles d1o:;·=ro::Panc1as •=uar1du slir Ja c1.~.:.lq1.11er 

problem&. 

·t.. - e.1 comp1·ador v el prov~e•:lor. ten1eno:fo en c1..ie:nta. el 

de vista oe la c•tra parte. deben 1ntE:rcamb1ar la 
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':'.·El comprador y el p,·oveedc·r d.::bo::t"I siempre c.;:.ntrols.r 

ef1c1entemente las act1v1dad~s comerciales. tale~ como pedidos. 

Planeacion _de la producc1on y de los inventarios, trabaJos de 

oficina., y s.1stemas. de tal manera que s1.1s relaciones se 

mantengan s.obre una base amistosa y satisfactoria. 

10.- El compra . .:::Jor y el proveedor, en el des-arrc;;llo. de 

s:us transacc1one:. comerc1a1e:.. deber'• prestar :.1empre ·1a. debida 

atención a los 1nteresé:S del cons:;urnidor. 

~n Jo que respecta a la~ especificaciones ae las Piezas 

o de la materia prima a comprar se debe de tener en cuenta loz. 

!:.19u1entes p•.mtos qr.1e ~on cons1derado:s como importante<:.. 

1.- lnvest19ue primero s1 'i:>'.i:.ten espec1ficac1ones en 

cuanto a rna.ter1ales, materia Prima y piezas. Si t'"••' las hay 

prepare las. 

2.. - S1 exist.en las especi ficac1one:., anaJtcelas y 

resuelva si le s1rven. 

3.- Re&Jice análisis de calidad y análisi~ de procesos 

C incluyendo una invezti9ac16n en •=uant.o capacidades del 

ProcesoJ. Estudie y anal ice lc•s Producto:. defectuosos, los q1.1e 

r-equ1eren correcc1c•nes. y la:. quo:Jas de Jos cc•n::.wnidores. Utilice 

asi los datos obtenidos pa,·a revisar la..s 

cont i nua..mente. 

espec1ficac1ones 

Unu ae los asi:-ect.tJ":,&. cor1 mo.>·or intero~ ~z et re:f':!f" ido a 

Prov"iedorlil:s, el comprador debe ver s1 r:•..itn?lf" las stg1.uente:s 

condic101"1es: 

1. - El proveedor conoce la. ft~ J.osofia 9erencud dial 
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cornpr~dor y rnantiet"te ~1n <::ontacto activo Y. continuo con él. GU 

actitud es de cooper&cion. 

2.- El proveedor tiene un sistema administrativo 

estable q1Je merece el respeto de los demas. 

3.- t:.l i:-roveedor rno.nt-iene altas.s n•:irmas ténicas ~ 't:!!:=ot&. 

e:n capacidc.d de hacer frente a futuras ir1novaciones tecnolQicas. 

4.- El proveedor puede ent.reg&r precisamente las 

materias primas que el comprador reciuiere. a1ustandose a las 

especi f 1cac1or1es éste; el proveedor dispone de las 

instalaciones necesarias para ello o est~ en capacidad de 

meJorarlas. 

5. - El proveedor controla el volumer1 de la producciOn o 

puede invertir en tc.l form¡;,, ·:iue 9arant1::;:a su capacidad de cumplir 

con los volómenes de Producción requeridos. 

t..- No existe: el peligro de: que: el proveedor viole 

secretos de la compa~ic.. 

7. - El precu:i .:s. correct:c• y las fechas de entrega se 

cumpler1 puntucdmente. Ade-rni!i.s. el proveedor es faci lmente accesible 

8. - El proveedor e~ ~ ince:ro en el c1.1mpl imiento de sus 

obligaciones contractuales. 

poder ase'3urar que: esta!t condicion.es. ser in 

cumplidas. es cornpradc•r, deber& v1::;.i tar a.J. presur1to proveedor e 

in·.,e:.t19e.r loz p1.w1'1:C·!. que ;;, cc•nt1n•.1ac1ori :=;eran t"1•.unerac:o:: 1 J{\F, 

-cuales unpliceon una c.uditorta al r.1!.tema. d..:: ·=vntrc.d. do:. calidad 

de si.1 administracion. esta actividad es ordinariamente asi9n¡,.da 

al departc.trnento 1::fe •:empras. lo c1.1al no impide qi.1e el departamento 

de control de calidad lo apoye. 
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l.- 'F1losofta administrativa oel Proveedor. El 

comprador det:•e estudiar la fi lo:z.oflé\ -=iue tianen en coml'.m el 

~e1·ent.e: 'r su plana mayor. En e1 ce.se• d..: que el proveec.;:.r Eeeo i.mc. 

empresa pequer1a o de t.amat"lo mediano, el comprador debe estudiar 

la filosofia amin1strat1va del p1·op1etar1c0 , lo mismo que 1a de su 

h1 Jo. También se: det:•e 1nvoesti9eor al gerente y Sl.fS plana mayor en 

térrninos de po;::rsoncd idad. h.:i.to1l1dad 

administrativa y comprension de la calidad. 

2. ~ La C•:insideración que muestre al proveedor ?or el 

comprador. 

3.- Las entidades con las que el proveedor ne9oc1a 

act1..talment;.e. Si es posible, investi9uese como eval~~an al 

proveedor sus actuales compradores. 

4.- Historia de la compa~1a del proveedor y ~us Ultimo~ 

des aro 11 a dos.. 

5.- Tipo de product.o:z. que el proveedor mantiene • 

.:.. - Detalles completos sc•bre el equipo del proveedor. 

sus Procesos y capacidades de prodi.icción 

7.- El sistema de 9arantia de calidad del proveedor; 

educac10n e:t-. control de ca! idad y pro9ramas: de eJecuc1on. 

B.- El control que eJerce el proveedor sobre la 

si.lbc:ontr a. tac1 on 

3e.::1..1ndar1a. 

En este aspecto se ha. c::cr 1 to bastante, cada autor 

refiere este punto de aci.ierdo a lo que cor1s1dera necesaric·, leo.:. 

aud1tor1as a los proveedores. antes de entabla.r las ne9oc1ac1ones 

estan rni.iy en boga, F-eigenbaurn (14) en :su obra Control l•:ita! de la 
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Ca1_1dad, ·reporta ~'!'ª $eÍ'"1.e de .formas. cuest1onar1os y puntos para 

la evalUac1on· de los proveedores 1lamandola con diferentes 

nombres pero· la finalidad. sigue sier1do la rn1sma. 

En la actualidad existen desarrollados cuestionarios 

rnuy sencillos o muy compla:1oz para eve..luar a lo:; po:;.it..le:=. 

Proveedores, t'lO ex1 ste 1.w10 r"es;tr" icci6n para ser- u::;ados, lo 

empr"eso a 1a cuit.1 -=.era. itpl1cad.:., el artic1.'10 que ser"A adquirido, 

la impoi-tar1c1a del producto, o si la pieza e~ parte fu11damental 

del componente. etc. Por 1·:> que rni.Jchas vecez no es necesario 

aplicar una a1..iditoi-io. tari e-..i:tensa. q1.11en tenga un p.:•co de sentido 

com..:.tn t""1asta podria realizar su propio cuestonario, en base a lo 

que desee investi9ar o lo q1.1e le interese de cierto proveedor. 

L.o que 1-.0 se debe de descuidar nunca en la relaciot'l con 

los proveedores es a:l contacto estrecho con los encar9ados de la 

compof"iia de 1 p1·oveedor, para dar-::.e cuenta de lo que .:sta 

sucediendo, si es qi.ie se han tenido avances en el terreno de 

control de calidad. o en alg~m·:•z otro:: depar·tamentos irnportantes: 

posible~ soluciones a los problemas de ca1id~d que presente cada 

uno de los p1·oveedore~, y s:i e-:. posible por q•..1e no e~tablece1· ur'l 

z1zterna de prerniaci.:in para todos aquellos proveedores -~ue C1.lmpl¡,,n 

cori su siste:rna de ·=al idad. q1.1e no ha.van tenido roa:chitl.ZOS en un 

periodo de tiempo 0:on!.1derat.le '>' ·~•.1e dem•..1.;:stre11 ·~•..1-il: :!1.1 fi \~zof1a 

-~'=' debiera tener en cuente. qu.::: la realizaci.:.·n con loz: 

surtiendo lo;. materiales. p1e:;:as o rnat.eriei prim&<. riecesaria Pi"r~ 
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ei Proc.e::.o, n.:• es po~1bJe q1,.,e: ~olo s-: le tome en i:uenta c•.1ando zoe 

l='·fe!;enter. Problemc::;. a-= .::a.J1dad. Ja. re1ac1on aebera ~er Jo ma.-= 

e~trect·1a po=1t.Je. pare. as1 a:::e9w·ar .. 1ue Ja relac10n compra.cor· 

proveedor darEi. tor.1enos re:::.uJ ta.dos en Jo que a calidad Ee refiere. 

LCr. reJac10r"I entre Jos cioapa.rtc.ment1=1s del comPrer.dor con 

Jos del pri:•ve-:dor quedaran determinadas se•;11!m sea e:l problema que 

do:ba tr·atará:e. esti:1 e:. tanto eJ compradc·r- c.omo el vendedor· 

de:berar"I dar m•.,estras de q1,.,e e:l contr.;.J de caJ idad es. en forma 

total y ne• nc.cra.ina~ tarea del departa.merito de contr·oJ d.;: ce1J 1caa 

de amt'as partes. Jo-.=. responsables de la cal 1dad en r.w1a emore.so 

~on todos lo::. que laboran en ella. 
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CAPITULO VII 

lNSPECClON D~ RECIBO. 

lNl RUL>UCCWN. 

En ~odos lo~ procesos de fabr1cac10n, de ensamble o la 

elaborac16n de al9•.:m producto. se debe de contar con un 

de:part.amento que: se aseg1.we de que lo:s m&ter1ales a ut.1l1Zbr· ~ean 

de la me1or calidad o ·=11..ie esten der'ltro de las espec1f1cac1one$ de 

•=ed idad est1p1.1ladas por el el ient.e, ya que de esto depender a la 

calidad del producto manufacturado. 

En el qi.unto s1mpos1u1n nacional sobre la f1ab1 l idad y 

control de calidad de 19~9 se ern1t10 la s1gu1ente def1r.1ciór-1 " i.a 

seguridad de calidad es 1Jna e~.:pr·es1on de sentido amplio. empleada 

paró. incluir, tanto el cont.rc•l de calidad como la inger11er1a de 

Ci&ltdad " 

Los métodos o.1.1e pued.::n ser 1.1t1l1zadoz para asegurar la 

calidad z.on rnuchos: cc.•rnprenden adem21.s. oel cc•nt.rol de calidad y de 

la tn9en1erta de cal1da.j. rn.::t•:.dos 1=·:..ra a'.iegurar la calidad del 

producto Vil. fabricado o del traba.Jo ya terminado. 

A partir de !o antes .:..-PLhS:Sto, Haseri t 11> opir1a ~ue el 

r:<:.·ntrol •:1'2' ac:'=toté'C:lt":ln pi.~ede ser .jef1nid•:. corno la. s•~ma de 11\edtd!('l. 

adoPt.adas Por un recepto1- •:i cc.n;.•.nn1d•:.t·. Pe..ra &segurar· la. •. .-.:.l 1C.:.d 

del prodi.~cto o traba.JO Slirn1n1st.rado por un fabricante o 

prod1.h':to:.r. El cont.rol d.e acepeac1C•r1 p1~ade ::er aplica.do por el 

con:s.urn1dor a los product•:i:S. :.i.un1n1:=.trados por i.in pt"•":Jveedor; por un 
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•1oE:Partam4nto •:t.: 1n~~-==cc:1<:Jn Ch:: me:rc=-ncta~ :.cac¡,a~z. C· a los 

:.roar...1·.:to:i sumtril~'traaos ;:.or lo:: ~e:Parta.menco::=: de prod1,Jcc::1on; p.;.r 

un interver1t.C•f"• a lo:s. aat.os sum1n1s:traoos por •.4n des::-artamer1to o-a

ccnt.abl ildad: por 1.,.1n in9en1er" 1r1dustr1&l c. la c:al1dad ae 

e.JE:C1.1c1on del tr·acaJo; por un cornprador. los s1sterna::. y 

proceaurr1 entos df:: c:.:..nt.rol de .::al idad ems::-leados por el productor"' 

y. E:tt 9.::neral~ e c:ualq1.~1e:r s1tr..tac1on donde pueda aplicarse la 

def1ri1c1on ante.s citada. 

OBJETIVOS DEL DEPARTAMENTO DE INSPE~CION DE RECIBO. 

Existen dos obJet1vos funoamentaleE el 

departamento de 1ns;:.ecc:1on de recibo o contr'ol de aCQPt.ac1.~n o 

como se. 1 e: desee 11 a.m3'.r ¡¡d departamento o personal encar"9•d·:t de 

la recepc1on de los milter1ales. El pr1met'o es; a..se9ur-a · la 

ca.l 1 dad de, una unidad en pat't1cul ett" o 9n.,po de 

entregadas Para. su ac:::ept.C1c1on. El segundo e~; asegurar· qu.a: 11' 

cal1aaa. durante 1..u'"I larq~ plazi:i, se halle. de ac1....1erdo con la. 

espe.: 1 f ¡ caoa. 

$1 la apl1coc1or1 de primer obJetivo -:.;.e Cl..Hl'IF>le e~to e.segura E::l 

c1.m1pl 1m1 .;:nto del sao;undo. 

~e deber~ contar con un sistema de medtd~ ~ara ~oder 

ei.segurar l garantizar ia cc.l 1dad de los r:.-rodr.1ct.os. ~ue se re:c:1bet'i. 

por· H.• Qu.; ~e rmAe:=:.t;.ra.ri a!g,1,.o"!as d~ las tabla~ r::ara la i-ice~·ta.c1on 

de .L<:•"Z mate.r1e.1es. e:~t.o no quiere dec1r que -=:~a.n 1as 1~n1•:a.~ ·~u~ 

e>-:1;ten. Ca•:la •:i:·rnP;:.t-..1a pui:a-:: ~eJe:cc1 1:w1ar !a q1.~e mas le c..:•n"·~n·,9=. 

dep.:r1.j1,,;,:nac• ae1 t1Po d.;: 1n:;p~·:c1•:.n o el proi:i:uct.o .:iue ze ~1.11e:1·c:r. 

lf"\SY~cc1anar. ~or !e> ·3'e1·1e:r~i las i::a.raci:-eri"!.t~1ca;:; ~ 11Y!.F·ec-::1onZtr 

lAS 



El z1gu1ente CJ.,adro mues.tra l•s medidas apropiadas P&.r·a. 

asegurar !a cattdad en la eeeptac10n: 

Técr11c.as de acept.ac.1on 
de lot.e~ 

Tén1cas de control de 
aceptac: 1 Ot"i 

A.- lr"lspecc10n &l 100 % A.- Aprobac10r1 del s1:;terna d~ 
$é9urtdad d~ calidad del producto~ 

in-=li..,rendo: 1nsP-ecc1on del Pt'•-: .. -:41!'<:-0 v 
m.ttcdos de control: aPl icac10n d~ 

l.'.ttt les de inspecc16t"1; m-étodos de 
1nspec:c:16n; t·e91stros de s.nspec:ctOr"I 
y ensayo:;;; control de :J1zer.c~, 

esPec1f1cac;1ones y cambios de 
1n9en1eria; control~s par• 
tder1t1f1cair ios lotes; contr·oles de 
mht.er·1al. 

B.- Cert.1ficac1on. B.- A?l""Obac:10n del método 
de cont.rol de compra del fa.~r1c:ante .. 

c.- Tec:n1cas de mvestre.o. c. - re91s.tro y med1c:16n del 

1.- Muestreo de acc~tac1on 
por atr1butoa lote a lote 

a.- Muestre~ Simple. 
b. - Muestt"-eo lloble. 
c. - rti.1estreo mult1pl.::. 
d. - Secuenc1ei pura. 

pro9r·eso dE: cal 1dad del fabricante. 
fJ • - C-al 1 f1cac10n oe la cal tdod de 
los tat::,r1c&ntes. 

2. · Muest.n::o Ci.Jntit'lt...•o de 
Aceptaic1ón J:·or Atributo:;. 

a.- Lt~P& ~n1c&. 
b.- ~tapaz mult1ple~. 

3. - Mu.a-:;¡tfi:.O 
:.r1t e.nr.: t~:1t.e. 
atr ll:it.Jtos. 

de ace~tac.iQn 
lute:s FCr 

4.- Mucstteo de •c:eptac10t"t r:-or 
varia.ble-:.. 

&. - Pl&tt'2S. 
cor1oc1da .. 

de 
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b. - f' lane::. de 
desconocida. 

~ .• - Muestreo de r.::v1s1or1. 
~auditor ims1 

a.- de producto ~ut111n1!::t.r"ado. 
o.- de control de fabr1cac1on. 

Se d-=bera tener en cuen~a que la responsab1 lldad de 

asegurar l~ cal1daa de los productos que se reciben recae en el 

receptor o consumidor. La respon$ab1!1dad de controlar la calidad 

recae en el produ.::t.•:.ir o el fabricante. El recept~r t.1ene la 

1·e:.ponsab1l1dc..d d~ controlar a largo plaz:o. al aplicar las 

d1fer·er1tes técnicas de aceptación de los lotes: el receptor 

eJer"ce una. especie de cent.rol indirecto de cal tdiild, nadie: ~e 

puede dar el luJo de estar pagando ya sea por la inspeccion d~ 

los materiales que se reciben o estar rechazándolos cada vez que 

la muestra as1 lo determine. 

Es muy frecuente: que el rnétodo que se emplee sea una 

ins.pei:ciOn al lUO~. por considerarse :;1mPlemente prd.ctico, s.:olc1 

ambas 

partes. A largo pla:zo el 1·eceptor paga 1, .. u-ia 9ran parte qt.i'2 le 

corresponde: al fabricante ya que él deberla ser respons~ble de la 

ca11dad del producto que e~te f ab1· 1cat-id.:·. 

l!.::: r"elaciones er-itre receptor y productor &n la Planto., er-it.re 

departamentos y ent~rE: empresas :;01-i: 

t...ompr·as:, prc1du•:c10n. mor.taJ~. departame:nto de prc•ducto~ 
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at.iculoso· _claro q1.Ae estas r.elacior1e:;;; son l&;. princii:iales que 

deben de existir en cualquiar compar.ia, o por decirlo de otra 

Forma son las m1nima.s necesarias, depende del tama.f"i.o de las 

empresas y 1;.. compleJidad en $t.1 siterna de o.-ganizacion. 

En teor1a si todo$ los deF-at·tamer1t•:>s de una empresa 

real izan bien su trc.baJo. ~l prodt.i•=to Pt.1ede ser expe•j1do al 

clier1te con la plena c·:or1fi~nza ·:le ;.atisfacer le·~ crit.-:rio;. de 

aceptación. Sin embargo se: t1a. dernostn,,do que la real 1dad no aJ:·ova 

a la teoria, por lo -:iue las i:Hferentes ernpr·esas Oo!:t•en recol1:rar 

sus correspondientes insF=•ecci.:.nes. Esto constituye una especie da: 

"cuenta a.tras·· diseríada para probar la ausencia de def~ctc-: ~· \.,, 

capacidad de que el producto Pueda satisfacer los criterios de 

ut11 izac1i!1n y de calidad. 

Lo ciertc. es que la 1nspecc1on ha :iido siempre: y 

siempre sera. vital para l'l"l programa de calidad. 

Uno de los aspectos mitt.-; 1mp.;irtar1tes dentro de las 

actividades de la inspe:cc10n es. la ver1f1cac10n repetida de un 

1n1smo producto parA poder d&to:rm1na.r la conf1abil1dad del 

provee•:IC•I" a travé:~ del t 1ernPc•. Félt"i:I lo ci...tal se d.:ber-á dar el 

tiempo adecuadc• al ver1r1cc.dor para. que pueda desarrollar st.1 

traba.Jo y asi poder detectar lc.s p1.:::;:as defectuosas, ver1i1cando 

~l tJer.ipo -:iue se r:ezec1ta par~ realizar zt.1:=. l"'r,,:port.es de 

Se .jebe entender que al real1:ar una 1nspecc16n de los 

rr.ater1ale:: de entrada a cua1·~1.i1er ~·roc.ezo. ut1liza11do el método 

~i.ie :=:.:: J•J=·;l•.ie cc•t"tven1er1te. e:: to no unpl 1ca qt.ie el lote que ~e<=i. 

151 



eec:ept.=.dc e~t.ara l 1bre oe PlEZilS oefec.-.:vozás. el 9ri!C:O en que ~~ 

lo~re la el1m1~ac1on de P1~:az ~efectuo~Ás depeno~ ae otro~ 

fc.ct.:ira:'1.~ 1o ·~t~e: ~1 d&bE: ·=ivedar b1en acentQdO i:S e:l asPQ:C:t-~· de. la 

prec1~1on en la inspe<:c1or1. 

L.a prec111on oe un in~P&Ct.01 es el grado dE: c::or-recc1C.n 

con -:iue:: ~ste tcima de:s1or·~~ S;Obr'e ia cal 1dad del producto. es 

decir, ac:epta. @1 pro,juct.o .::¡us cumple laz espec1f1.:31.c:1ones y 

r-ech~:a el q 1...te no ias curnp.l.e, Falta de Fre:c1s10n no es. solo 

aceptar un producto malo, s1no recahazar un p1·od•...tcto cuénc..•. 

Juran <ZU QCJ-! determn1a. que los errores de 1n~pecc1on 

se debe::n a diversos. t1Pos de ca1.1;.oz.; 

1. - E:rt"'ores voluntar1os que 1r1c:.iuven1 

a> Actos del1c:t1vo:s. como fraude: o colvciOn. 

b) Fals1f1c&c16n para et ben~f1c10 personal del 

1n$J:>~ctor. 

2. - Errores lnterrned1os deb1dc1 a PEtrcud ldad~ redondeo. 

exceso de celo, etc. 

3.- Errores 1nvoluntar1oz o 1nadve:rt1doz debido a 

equ1v0<::&.::1on4 fat19a y otra$ formas de inpertecc;16n 

h~~ma11a. 

F'iira este tipo de act1v1dades ~e la. Pre:c:1s10n de l.:.. 

2r1spec.c1ein e,,·1:::ten 1.u-.a. serie de act: 2v1do.des qt.~-= Plaed-=:n s~·· 

real1=:adaz P&.r·a i:aLculairla ~n Oa:;;E: ¡. forrn1.daz: (Juran, Man219&rnent 

C•t lnsp~ci:.tc•n and ÜllSti.llt.Y t.cw1trol. ~as:t Sj-~cJ. 

Como ya se: t·iat:-1a me.nc1onae20 ant.e:r1or-miente e)~1sten ce.:. 
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::.e ref1ere a ::.1 cumPle o no con c1ar'tos iit.tr1outos' y la otra 

torrne o3!S uria .avaluac1on po1· m~a10 de m&d1c1or.es o lo que 

=ow;.inment.e ~e conoce corno acept.ac:1on de 10$ lotes tomando en 

cuent& !as. .:aracterist.1cas Por var121.ble.s. 

MUES fR~C• l•E ACEPTliCION DE LOTES POR ATRIBUTOS 

Mua:::trE!o. e"E.. el ténn1no quie ~e refiere a LP observac1or1 ae 

1.ma Porc1on ae lir i::ooblac1or.. con al ¡::..ropos1tc de obtener 

lnformac1on aceu·c:ei. de. et la. E.11 el control de e.al 1•:lad =& maneJa el 

'término ·•muestr.ao de ace:ptac1on·· e:l cual esta oef1n1do en el 

est&.ndar AN$I/A$üC: A..:.: LUS a.: la -a19u1-ante forma: "1nspecc1on .:=e 

muestras.. er1 case a la •:ual ze t.ornar"~n dac1 sones :::obt·e la 

aceptac1on O el r'?+::f'la=o de productos o serv1c1os;tamb1er1 la 

metodolo9i;;. que t:.rats. co1·1 l•:i:: pr·oced1m1ent.os .en los que se bas.ar1 

las -aec1s1ones de aceptar i.:. rect,a::::ar en base: &. la 1nspecc1ón de 

la muestrp. 

El mue:streo f:'or :::1 :::o1·:• tt~ne Lm ef.::c'f: . .:• m1n2mo sobre !a 

en '='L proce-~o oe 1a rn~nuf;;ct.ura. E.l Í.)r. De:m1n9 af1rrna ci.ue las 

comPaJiia~ que •.:lePenae:n de l& in:;.pec:c1ó1'I ma=.1va s:-ara gar·é-ntlz.::.t.r 

cal1da.j. 1arr.A'.i: 1a meJora1·ar1 laz t1"1;:;~ei..:c1ones son t.ordias. poc.:t..J 

cont1a.bles ot:: 1net-=:•::t i va::.. 

·:;,;:. debe t•:-mar ~l mues.t.r-:c ~orno i.Jn& n~rr·a.m1~nta i:·nr.:J; J ~ 

t;oriu. e.a dec1s1•:>•'H:!!~ con r~spect..:.· a la acept2b1l1da·~ o..: un l·:•t.e de: 

D1ene!:> o ~ervi.•.:ios. ",;.~olo rneJorara le. calidad dEL"! Producto ~r'I 

torrna U"1d1rec:t.;,,. el im1nEo.ncro o re-ct1 f1c:ando l~·te.s det'1c1entes. \'ª 

oue ia aPa1·1c1c.r. de ~1n lote a.:: este tipo. es lM'ia sen&! parE< ~, 
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i:-rc•ductor c:ie cit,e: es ne:ce~s.rto un~ meJora en el i:-roc.:e:::o. 

Alguna-:: d.:: las razones Para t.c•mar muestras e:E o-=- t.1~·~· 

o:conorni·=o. el mue:trei:a Permite un me1or aProvechatn1ento de la 

f1~e:rza de t.rabo.jo de insi::·eccion el hecho de tratar con muestras y 

no con lotes i:::·erm1 te cd inspector el evaluar· los c-rticulos ccor1 

mucho: rn~$ d-=i:en1m1ento. S1 la 1nspecc1on e!, de algút"I modc• 

PerJ1.Jd1c1c,,J ParE1 eJ Prodl.1cto. entonce~ debe realizarse bCtJC• un 

plan •Je mue:.tre:o. 

no inspecc1onaomos lc•s lotes en su totalidad. t"io es Po;;ibJe 

c 1:ano·=er con certez& su e-::tado:a real.. :.-olo conocemo~ el estado de 

la mui:stra. t>e este mod<:i. podemos aceptar lotes que deberíamos 

recha::~r tr·1e'!q.::. do:J cc,,.1'!.wn1dor) y podemos recha::~r lotes que 

deber 1 ;..mos c-cepta.r ( r· 1 es.:;-io •je 1 Pt":•ductc•r > • Aunq1~e est.os r 1 esgo=.. 

s1ernpre e:::t,t,,n pr·esent-~. pueden se.r cuant1f1cados si se util1z:on 

métodos est.ad 1 st. i c:o:. eodo:c1.1c.dos. 

El rnt.ie:::.tre:o de c.ceptac1·~·n Pc•r atributos es aplic:a.bl.;: en 

determ1nad,:i. P•:•r O:::JemPJC• en -:-1 :iim:.cer. deJ receptor o et-. 

1nspecc1•:•n de r·e·:1t•o. y cn.ie eodernEts el tis:•o de inspección me 

lógico si::a el t lPC• .je atrio1.jt.os <pasa-no pasa.1. es ti Pico este 

t u::·o oje rnr.1e:treo POr"' 'iE:f" faiCt lroent:.e ent.endlble Y tambtén té.el 1 

t"c•n la 1n'iPecc:1on Por lotes, existe el eio:uerdo entre 

productor y receptor de que: 

21. - Los lc•tes aceptados Por, eL Pli1.n de muestreo se 
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aceptartan t.al como zon, excei:i+..o' las unidades de mue;.tr a 

defectuosas de todos·' los .·lotes, q1.1e se sustitu1r~n por unida.des 

buenas. 

al productor 

para su recti f 'lcaciÓ~. 

c..~.Al lote vuelto a entregar se le 1nspecc1onaran sOlo 

defecto~ que causaron el rechace or19H'lal, o 

cualesquiera otras def.::ctos. que se les p1.h=:da haber causado por el 

proceso de rectif1cac10n 1recuperac10n>. 

Para deter·m1riar la calidad de Uti lc1te =.e Puede extraer 

de _él una muestra sunple o mult1ple. Se cons1der-a el plan de 

muestreo sunple con el obJeto ·:le l le9ar a 1.01~ ¡::.·rc•nta conclu':.16n 

de la deterrn1nac16n del 1·a:s.·30, para lo cual s<::: ¡::.·1·c.cederé d.:: la 

s19u1ente forma; 

Se toma del lote una muestra aleator-ia y la dec1s1.on de 

aceptar o rechazar el lote se basa en los resultados de esta 

muestra Un1ca. 

Una forma de la determ1nac16n de la ó.ceptac1on de lo-s 

lote::. poi· c:it1·1b1,..1t.os es la aplicac10r1 de la norma militar 105 

"proced1mii::nto de m1.Hi:streo y tablas par·a la 1nspecc1ón poi· 

atributos". 

Todoz los detalles para la inspecc10n se encuentran en 

la N'=•rma (Jf1c1al Me·,~1cana [JGN-Z-13-l':n~ MUESlkE(J PARA LA 

ACEF'TAClON POR ATRIBUTOS. la cual esta dlvldld&. en cinco partes y 

basada en 101 norr"ia MlL-STll 105 D. 
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ELt).'t..lúN ENfF:E C:L. MUC:STEC:O ~lM.PLi:~ t;OBLE O MULf lP'Lé.. 

rnuestreo d•:ible ni el mult1ple. f'or rit;;::c,nes mitter1Ctle:: no se 

pueden toma.r m:i.~ .:te una. muo:~'tra de 1.w1 lote. e• no e~ postb~e ~cr 

mUlt.1ple. f:.n taile::. cei~c.z r-10-queda ct.r'a<. más qL~s adoptar un 

factores: 

1. -Las · .... entaJ&s ps1col091cets del muestre.:- doble. Hay 

dos. que desempe•·1an un papel muv importante pare. 

aaoptarlo. Una ae ellas es q1.~e: los lote; que se 

encuent;.rc.r1 en la l 1neei fra1"1tera de aceptac1ór1 titi"t"let"i 

una "se9ur1da c•portun1dad" Paro zer aces:·tados y la 

a~arezc,:. 1.Jn& s:·1.::za ma.la. 

t.anto pera e.l lrtZP<:ctor como pare. el pr"odt.,ct.or. 

mueztr~s que por el re~ultado oe una sola.. 

tn la mayorla doi! los caso¡. lo¡. fabr1car1te¡. <&stan en 

.;..cierna.:=: =i1Je ntr1g1.m pla_n de nuestre:o d•:oble rechaz:a el· lote porque 
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muestr·eo ml!.11 t1pli:. 

Las nuevas tendencias de la insPo:ccicn Para controlar 

,je vista. de Gr-ant. ya que s1 se u-.specciona une muestra oe ::ou 

Piezas ae acuerdo con la tabla para la cal1f1cac1on oe lo~ 

~roduct.os c:iue se reciben y -=:i se en•.:uentr=a en la niuest.ra 1.1na C• 

mas piezas defectuosas el producto o material deberá ser 

rechazado o insPec:•.:1onars-:: e..l 11JO /; 
2.-Las d1ferenc1a~ esper·adas et-. los costos de 

aaminu:trac1on. Es 109ico que los costos en el 

muestreo aoble o mul t iPl e sean mi!l.s id tos c:iue en un 

muestreo simple. 

3.-La dificultad de preparar a los inspectores para que 

•.4tt ! icen adecuadamente el mue:streo m(Jl tiple. 

4. ·-Lil nece~1dad de una rap1da y se9t.wa est1macion del 

promedio del prc•ce=.o por vc.r ias ra;;:one~t er'l't.re 

ella$, 

s.- La cusponib1l1dad d-el poe:rsonal de inspecc1on y el 

equipo. E:.st.c• suel-= :.e1· ut-. factor muy impor·taqnte 

para la eleccion en un plan ae muestreo. 

PLAN l>E:'. MUESTREO '::lIMPLE. 

control .. :.e c:l;;.:~1f1cc::ir·¡ '!r1 planes p.:., ·.;a1·1abl-::s y Planes por 

atr1butC·li. El rnue:::treo por artr1butos .as el mas •.~t1liz:ado v tiene 

ciertas venta.las: rnats dE: una carc.ctet"1St1ca dE: Ci!l l•:lad ~·.~edo: ~er 
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cons1oerada para ca.aa 1nuest,ra y la.s mediciones 3-0n generalmente 

más. fac1 Jes de hacer puede ser del tipo pasa, no pe.se.. de 

•jefectc•s v1s1b1es. .ate. Por 1:.tro lado, Jos planes de mL'e::.t1·e·:i 

reqL11ereti de t.ama1·1os m1.,estra1es mayores ·::iue los P-lane:, de: 

rnqestreo por vat· 1able~. 

El i:-lc-n •je rnL1e~t-reo mas sunPle es aquel qL1e mane.Ja solo 

i..u-.c.- rnuestr·a. Para. -:l caso de a.tributos, ::e tom.:i. una muestra. de 

tamat'10 n del lote a probar y este se acep-tc.. s1 el n\'.lrnerc· de 

defectc•s eri la muestra no excede a un nOmer-c• de acept.ac1ón c. 

é.n la inspecc1o!:1n de aceptación, lll'l articulo defectu•:isc· 

es aquel que no est.~n conforme a las especif1cac1ones en 1.ma ·:i :r 

méE caracterist1cas de calidad. 

Cualquier plan s1stemat1co de muestreo sunple requ1.;re: 

que se espec1 fl•=!L,en tr'3!s nQmeros: 

N Número de a.rticulos en el lote en que debe obter~arse 

J& muezt.ra. 

n Nt.:unero de a.rt.iculo::> en la muestra al a:::ar obtenida 

del lote. 

e N~mero de aceptac1ór1. 

E:n los planes de mu-=streo desarrollados sin el provecho 

del a11é.l1s1s estadist1co. c se especifica como cero con l~ 

l JtJS1ón de que s1 la ml'estra es perfecta, el lote también lo 

seré. 

l:::'.:n -::~te tipo de m1..~estreo se torna una muest.r-a aleatc•rta 

de tarna1·10 t'l de 1.u"'"! 1 ot.e de tarnat"1C• N. 
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:.:"~ ..:l.:: o·=-=.,:.t-ia•.:1.:·1·1 c.. et l''»t~ se :.<7;e:.t:..: , :::1 ~l nümer.:i de 

:ler'3:•=t.os ""! rnav•:ir .;¡. nc.un.e.r"o ije d.C':iPt.ac1on e ~J lvte so: ~-=chaza. 

1_:Uandi:. ii:J. t-ama1~10 del J.o:.tt= N -=~. gran•::le~ comparado corl el 

tamaric. a.: ta mueztra n :.a cur"Ya caracter1i.t1cC1 de o,:.erac10n es 

escenc:1a.1.rnerite t ... 1,jepi;,ndiente ael t-amtEiflo del lot.e. Como esta. 

sit-.,a•=Jón ocur·re en lo m&yor1a de las apl1cac1ones 1ndustr1ales 

se concluye que un plan de muestreci simple q1...1eda detenn1nado por 

dos n~,meros. n v c. 

El grado do: &.prox1mac10n de la clwva car:icter1st1ca de 

operaic1on a la curva ideal. do::pencie cie J.oz val·:·r·es de n y c. 

- S1 e so: mantiene constante y n aumenta. entonces la 

pendiente de la cur'la sor: hace más prom.mc1ada. 

- S1 n :=:.e rn~nt1ene cor·,ztante y e varia, entonces la 

curva &carCtcteristica dt3: operac1.::0n ::e desPlasa a la i=qu1erda o a 

la derecha.. si e d1~m1n1-'YE: e• aumenta. 

r.'UR'IA CARACTERIST ICA DE OPERACION. 

Er1 le. i=wact1ca de m1 . .1estreo, las mc..~estras tomadas pueder1 

llevarnos aeterm1r.ac1ono:~ erroneas con respecto a las 

conc1uz1ones de un Jote. i:-or lo que for=osarnente se deben 

1nc:1..wr1r ciertos r1e"Z.si•:<~. al 1,.Jt1J1zar 1nspecc1on por muestreo; 

esto es deb1d<:• a que Ja 1nspec:c16n al lütt /. es 1ncosteabJe e,., 

prc•ce:sos: de- p1·oduc:c1on de altC·s ·,;c•Jumer1e~ ó en casos de 

ir1specc1ón dest1·uct1vei. 
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Un!.. ·.;r&ftcil. .~i:ie- Prot.at:.i 11da.•:I_" d.:; :ic.;;;:t:=-.c1.:·n ae: un_ l:ii:.: • 

.i::n balo::. 1,.1n cierto• p{;,n d.::::mua~ere.o. trazo.eta como func1on de la 

t ra.cc::.c·n . conó (:IJkVA tHkACl ~fi.l ':o 1 !LA t·E 

: FLAN DE MUES rREO WBLló, 

E.l··~uestreo-·::Joble 1mpl1ca la Pos1b1J.1dad c:z~ 1"10 tomar le:. 

aec1s1on sobre e:I lote t·1asta desp:..ies de t1aber t:ornaao ~rH1. se9unda 

mu€:st.r2. E::n el cz.i.:::o de que se e:zt& e:fe•=tuo.n..:io un mue=:.tre·:· .joble 

f:XlSte lti. pc0s;1b1l1dad de que ·=on la o:·r·1m~ro. muestra =.eet &Cept.ado 

el lote s1 e! :::1..~f1c1enT:.emente buena • CC•mC• ta.mb1er1 €:x1ste 1& 

Por lo general en el mue:.tre.o doble se r1eces1tan tomar 

meno~ p1ezas '=l•.H: er, 1..m Plan de muestreo s1rnple pc..ra cuE1.lqu1er 

prot.ecc10n de cal 1aaa dada.. 

Er1 el c:ei.zo de loz Planes de mues.tre:o d•::itde t<:imb1en es 

un clan d.: muestreo ooble ~-= cara.i::ter1::ei. Por tener dos 

Jos: casos. la $<:9ur1da muestra e$ del rn1smo t~rn=.1 .. 10 o! ti.;:ne e~ 

QObJO: oje PleZa:;. qlle !;.. Pl"lfílerb. -=1"1tOnCE:'!. Ut"1 Plan CIE- Ull.J"=?.tret:• 

dobls ~Pít'll:••, ·=iu~(j,::. determ1r1adv P·:·r la::. 0:.1-;1.nente:E. eo.cc1c·n~;: 
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1. -Toraar una mi..1o::stro. de tamar.o n de un lote1 c:ontra 

los articulos defectuosos dl. 

2.-El lote se acepta s1 no hay m6s de el art1cutos 

defectuoso~ en d1chc. muestra, el lote ze rechaza ci 

hay rl o mai.s. irirttc• ... do~ defec:tuosos. 

3.-~1 hay m~s de el articulos defectuosos en la 

muestra,pero me:no<L de rl tcl<dl<rlJ, entonces se 

toma una segunda. muestra de tamaf"io n2, Contando los 

articules d~fe•=tuos.as de la m1srne. <d2> 

4.- El lote se acepta si no hay mas de c2 defectuosos 

@n la mi.,estra combina.da nl + n2 <dl +d2<3c:2>. 

El sistema Dod9e-Rorn19 ut1l1za tablas que contienen 

PMD's indexados Por su LTP[1 y por su AOQl. El MlL-STl>-105D 

cont1en~ tablas de PDM's indexados por s~ AQL. 

PLANES DE MIJESTREO MUL TIPLE, 

En los planes d& mu"=s.tre:•:i secuencial. es imposible 

"t:~P.t:.rr .:'tl lot.~ pcu"'& c1~rtos v~li:ir'=~ CI~ n. Le•:-; ?lior>~5 tj'=' fTlll~f''tr~.:i 

ml!llt1Ple estar. constituidos F·Or varias etapa.s. en ca.da. una de: las 

cualez debemos tomar una de tres posibles dec1s1ones: aceptar el 

lote. rechazar lo. o extraer otra mue:.tra: esto es en basii: al 

r1·~rr,~ro ·:<:. do::f'.;.=tc~ er~r::intrcdo3 <!:""l l.:~ :n..1!.:!.tf'l. :.:rr.t.tnJlctao ha,ta lP 

eta.i:-a en cuestión. 

El proced1mento es el s1•01u1ente: 

Se tc•ma una Pt"tmera muestra de tamaf"io nl Y st no 

~x1:.ten mas de el defectuosos, el lote se acepta1 se rechaza s1 

existen rl o mas defectuosos. C•e otra manera se toma una se9unda 
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1r1 1.Je~tra de t.arn~f·11:. n-. EJ lote ze: &.•:epta 31 no E:»'.tzt.en mas oe 1:2 

defe::ctt.,oso-;¡ en lo. rn•.1est:ra ::c1mb1nada nl•n:Z y se rechazara st 

ex1s.ten r~ o rnas detectu.:.sc•s: de lo contrarioy ha.brea q1.4e extr&er 

una tercera rm.iestra y r-eal izar un procedimiento similar. Se 

cont1noa hasta 1 le:9ar a una oeci~1on aunque, al llegar a La 

s.::¡:.t1ma m•.,estra. el proce:aim1ento se. t.runca. 

PL~NES DE MUESTREO EN FUNCION VE AQ~ 1M!L-STD-105Dl, 

EJ. At.IL o nivel de calidad aceptable, rei=iresenta el 

valor de @1 en las curvas caracterlsticas de operacion. ~l 

sistema MIL-ST0-1050. conocido también como el s1stema m1!1tar, 

es el result~do de t.m programa de cooperacion entre E.stadi:i~ 

Unidos. Gran Bret.af'ia y Canao~. con ol f1r. do!! est.andar1zar 

proced1m1entos. de rn1-'es.treo er1 e:l émb1to 1nternac1onal. Uet..:. 

rernercar 

actuc.l1:oc:10. debido a rev1sieones hechas rQc1enterno::1-it.::. 

Las tat•las ml11tare= 1(15u J1an s•..1trido rri•..1i:t-io~ carnb1oz 

desarr~d lo y "'~º han o::-=.t.e..do intimame:rtte ligado=: ·=c•n el carr.po .:i.: 

le.=: fue:rz&'r. e rrnada-=.. 

En l °?4'?' ur, grupo d.s: 1nv~=:t 1 ;&dore~ rt·-=:e.drn.::..n. Fr tó.:•:::lman. 

Mos.to::!Jo::r y Wc.llis, pre:Pat·aron un mam-..1al en la Univer·~1dai:; d.:O 

1.~·:d1..1rrit•t!> cd .:¡ue t.lt•.detrc•n MlL--,fl• 10511: Cl~J • ..::! :;.1::.t:.ema sufr1C• 

.. ar 1e.::. rnc•Cl f i ·=ac1onet: hésto -:¡ue e:n l ':li;;.:: ap:ir·ec1i!• -..wie.. 1mpc.1·t:.ante 

r-=:n!.lC•tH Je. t;.c.tiJEo. MlL-Sll• lU~L·. desarrollE-Oil >:"n c<:•nJunto por le•:: 
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de:f-e:-:to~ .. 
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Der1tro. de .. los. niveles .genere les. -=::l nivel 111 Pc•see Jci;:: rm.iest1·és 

!ntss gra_n~S:s y, por lo tanto, leo. rnavor a1scr11n1r1ac1ón <rn1entro.s 

mayo".' sea la rnues.tra mavo:.r ~era la protec•:1ón del cons1.uttidorl • 

. Los nlveles de inspe•:c1ón e:=:pe1:1ales se uti.l1:::::ar1 ci.,ando 

mUestreo 9randes Pw~.:ien o deben •:::ie ser tolerado:.. 

mue~tre:o ::i.mple$, d~tdes y m1.d ti¡:: l.::::. General merite los pla.ne~ de 

mue~treo sunples s•:in m~s ser1c11 !o:: de u'Sarse por lo que son, lc•s 

' m&s. comunes en la ind1.u;;.tr1~. 

\m tipo a otro:•, tornar1do ie:n cuenta .:1erta'.i. re·;las. Para cada tipo 

de inspecc1é•n e:><:1ste un ni!,mero ce ac.::ptaci6n y un t"\l.:,mero d.:::: 

rechazo, siendo estos poco 1·i91.,rosos para la inspecc1é1n reducida 

y rnuY estrictos para la 1nspecci.On 1·1·:iw·o~a; la inspecciOn normal 

representa e:l nivel medio. 

AQL. el nivel de 1nspecc1on <el mas .-:._.rm.:in e:.: el nivel 11), el 

tipo de plan a usc-r (el z1mPle e::: el rn&.z ut1l1::adoJ y el tipo de 

ir1specc1on tse ltUCl!t cori u-.~pecc1on norm~l). 

Las regla~ para camb1a1· entre los d1 ferentes tipos de 
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:s1 ~e- han rectiazado ~de .5 iotés._c6rtSeC:ut·iVo$·' b&Jo 

1nsPec.c1..:-.n r1orma.1.. pasar a 1nspec.c1or1 r19urosa. 

" 'Se reest.able~c J. a 1nspe:cc1~n nonnal cu~ndo se han 

aceptado 

i-1~urosa. 

":J lote~ cor1secut1vos bSJO 1nspecc161-. 

* si lU lot;es con;;;ecut1vos i::-e:r1nanecen ca.Jo inspecc1on 

r i9uro::.a. 1 a i -::pe.:•:101-. MlL- ~1 I•-1 t.J~l~ :;e: s1.,spenoe:; 

ent.:•1"\cez hay -::iue tornl:lr otra:; accionas para rno:Jorélr la 

cal 1de..d sorne:t.1da. 

s1 '!.e: aceptan 10 lotes con~ecut1vos y la a.1.1toridad 

respor1sao1e: 

reducida. 

lo aprueba. pasamos a 1n:;.pecc1on 

• si se. rechaza un lote bajo inspecc1on reducida, 6 lit 

producc10r1 se vuelve 1rre91.1lar, volvemos a inspecc1~·r. 

norm&.l. 

t:.:'uando pasamos de 1n5Pecc1on nortnal a r 191.irosa. el 

t.amaf"io mue-:::tral es el mi$mc•, a.1.m·~ue el n,,:1mero de aceptación e:.s 

m.;:1-.01·. Da.Ji:• i1·1zpaccion red1..icido. se lo-;¡,ra disminuir .;:l tama•"i•:i de 

ia m•.~e!".tra en aprox1madamerite w-. 4U í. 

Est.o acat·rea c1erto:·~ ar.orros er-. lc·s costc•s de 1nspecc16n. 

l)n e.spe•=tc. PC•S1tivo de est . .:: sistema es ·~ue~ ?are. un A(!L 

cambia a i1·1:;pecc1<:•r11aJ1.~st .. ada. ~:i lo ccdida"j promedio 1je salid& 

1jo:l PfOCe~o est; •:erca .j~l AQL .: .. inchnt•le en •.11~ ni.,,el lnf-:rior. 

E:r'1t-C0r1.:.es s.: , .. ;:.:t·1~::;;..r-Ci un mayor núrn.:::rc• o.:: J..;.td.s ·¡ el fabricante 

estc-r"a p~r·~1en.j·:• un~ 91-c-n •:ant¡dad de c1ner.:. l•:. .:'..icd le: forzar~ 

¿,, llevar· ~ cao.;. rr,-::.:j1das corre.:.t.1vas de fo:.nd() a su prr-'Coi:~O. 
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Por cons19• . .11ent.e eS.te. s1st·e~na de ; muest.r"e:o tiene la. 

prOFlE:dad de for·za.1· al fabricante a ma11ter1er su calidad por 

enc1r.u1o del nivel AQL acordado. Si él c"umple con 51.t part·e, 

ma11ten1endo la calidad super1or ei.l AQL. el consumidor, ai e~tar 

resulte.do ur-1 ;r·ar1 ahon·o en los i::•:rstos de inspección. En t:.eoria 

todos 9anar1 al uti l 1zar este s;i~tefna. 

MUE'3TREO DE ACEPTAOOtl !>E LO$ LOTES POR VARIABLES, 

Cuando las caracteristicas a inspeccionar, pu.-:den -s.er· 

medidas en una escala va.ria.ble, y adem;:.s se de:r.ea. establecer la 

aceF·tacion lote por lote, entonce3 se puede 1..1ti l lzar el muestreo 

por variables. para lo cual :;e seleccior1an las unida.de:. de 

muestra do: c.c•.Jet·do con ur1a buena pra.ct1ca de rn1.1estrec:•, se 

·=i:•mv1 . .itG1-. las medidas de s 1 tuac i one:s y de d l spe 1· si on. y se ap 11 can 

lc•:E :s1gu1erft.es cr1t.er1os: 

donde: 

f'ara limite 111fer 1or de espec1 f1cac16n U> X - kO>=l 

Péii1·: J im1t~!: ~ 1.Jt;O o c:itro ladeo r·19en las- relac1or1if:S 

anteriore-s mds -la expresion u '= DTM. --

X = media o:ie la n\uo:::stra. 

•~ cor1stant.e de: aceptac1on {desv1ac1on normal J que, 

lUnt.o cc..n el t..ami\t•,.:i de la muestra, refleJa los ries;;:10=> 
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~. ' ' ' . ' 

~¿:sp;/~;1¿h;·_ , o·-·-.::;~:,. ú~b1 l {dad• 

Nota: AlternatiVa1r.efite;·, :.~a .. me:'d'1a"da·:.·d·E: "~~Y.:1~~·11 f~ad · ~1.,edo:: 
~-·.:,. 

u 

·~:.·· ', .. 
~'~< ~.'.:: 7\:::. 
estim¡.Q; de la 

de~vi.ac'1:;. -.t. i~;~. ·~~~::\a mue:st1·a, 

F< 
ia var1ao11 id&d est1ma•ja partiendo .de la 

d &.mPllt'-'d inedl&. de m :.ub9r1.•po d~ la muestra. 
2 

Aunque e:n la l1terat1.1r.:i se ha r"eportada de d1ferer1te 

forma la nomenclatura de le• antes e: .. puesto, se debera tener en 

cuenta lo!. aspect.o~ ft.mdarnentale;: y entender· a lo que se: 

refieren. 

APLICACION [•EL MLIE.STRC:O POR VARIABLC:S. 

i:\ los método:= de inspección po::ir atributo::, que :.l '.HSt-ema de 

faltó de: recor1oc1rn1.:r,to de la. efect1·.¡1dad del rni.ieztr-:c• FJOt" 
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tnPecc1onar la mot.er1a Pl"'lmc. por med10 da un mue3.treo por 

a.tr iouto~. 

~e obt1ane mavor exact.1tud con la-: me:d1c1ones, qué F•01' 

la stmPle cot1cn1s10n de que u1" e1eme1ít-o ":'..ea "bueno" o Eea "malo' 

tFe1ge:noa.1..imJ. La p,·i,.,cipd venta Ji<. del conc1ci:niento del punto 

e~;acto en ·::i1,.ie ~e encuentra un elemerit.c.. der1tro de la zonei dé 

toletancia • .en l\.,gar de opinar- simplemente q1..ie estd; SIEN. 

La mayor1a do: lo~ C.i.Jt•:•r.:":'... co1nc1den eri qi.Je es meno:s. 

costoso un plan de rnue:.treo ;:eor ve:..r tables. q•.,1e ur. mue::- treo p...:1r

atributos. Yéo. que cc,n un t.amaf'io de mues.tr=.. menor se pue·~e ot:itener 

ur1a meJor· i1-.fc•rrnac10n, lo cual resulta menos costos.o. 

S.: debe tornar en cuenta. p~ra la aplicac1~·n del 

muestreo Por atr1C .. 1tc•:s., si el personal esto capacitado para 

real izar dict-"1Ca l~bor, ·=uanto co:=:tar.a. dicha co.pa.:=1 tac ion en caso 

de que ne· se cuer1te cC'ln el pers.or-.,;,;l que cum~·la con estos 

requ1s1tos. los ~paratos de med1c10n necesarios para llevar a 

catio esta lat•c•r. le· o.merita el t.1pc- de mat.er1al que :s.e esta 

re-=1b1en°jc1, ::e p•.ieden reducir e1-. forma notable los prc•blernas da 

cal1•:la<d a.d:>~·tan.::c• este: t1Pc, de métodos en fin e.a.da una de las 

e:rnpresas 1jet•e real izar 

B:.te t.iPC• de muestree•. 

analis1s antes. de pon.::r practica 

es 

·:-.e det•en tc•liló1· e .. 1 cuenta lmi.s "Slgu1entes c:c•ndic1ones 

1. - Las ·=areoct.;:r'lt icas die insPecc1.:•n .:¡ue se considere 

.:let·e -ser una variable, o capo.z de ser puesta en 1,.ma 

.;sc~da .,1d1"1ébl..::. 
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.:.. - Liit lr"1specc1c•n Por at.r1butos es demasiado cost.osa 

(t1emPo de 1r1:.pecc1on, n&turaleza destructiva de=l 

e1-.sayo9 etcJ. 

:_:. - La inspecc1on por a.tributos no da suf1c1ent"S: 

1nformaciOn y ;.e desea conocer la cuantía de Ja 

variacior1. 

4.- La variat•le se considera debe ser 

aproximadamente r101·mcd. en su distr1buci6r1. 

Las caracter1st1cas q1,,fe d1s.t1n91..4en un plari de muestreo:• 

por var:t&ble:s, c:ornF?aré.ndolos con un plan s:-or atributo$, son l&.s 

s19u1entes: 

1 • - Se obt 1 ene una protecc: 1 l!•n equ 1va1 ente, cc•n un 

tamario de rm.H:s t; r a rna pequerio. 

2. - Puede a.pl 1cars.e- soJ.;¡ment.e a la acept.ac16n e• recha:zo 

car~ctertst1ca de tnspecc16n. 

::J. - Por· leo genera 1. 1rnpl 1ca rnayore;.. co~t.os 

h&b1l: ze necez.1tan má:: cálcuJoz.: se cometen mas 

tn;..pecc1éw1 más caro. 

4. - Por lo gen-=:r~l C•fre.:e una baso::: rná'.i- apt·optada para 

m€uorcir la c:.l1d=id y da much•:• mé.::.: 1nf 1:n-mac.1011 er-

Para poder aplicar l•:is plano::~ de muestreo ¡::-or variables es 

n-:c:e"E.Earic. est1.,d1er Ja. t 11bl109rat1a refE=r~nte a Jz,s NORMA OFlllHL 

MEXICANA NOM-.:-14-1·;.i.:.._« "MEíUDú5 l>E MUE.::.fREI) 'I'' l1RAFIL..AS P'1RH LA 
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INSPECCION F'DR VHR!H.6LES''• las cuaie:s s.a cc0mpto:rnentc-.n •=on tas 

NORMAS OF!ClALES Mé.XlCANAS i:n ,,,19.;.or NúM-:.:-1:: MIJé.STREü ¡:.·MRH L?t 

INSPECCION POR ATRIBUTOS < L.A NOMO-R-4'1 NOMENCLATIJfiA Fi;Rfi LA 

l•EF INIClON DE TERMlNUS EMPLE.i<l•US ~·Al'!¡.; E:L MUES TREO ¡,"' ACE:F"1i\1,;!0N. 

Es lmPor·tante: ~-=1.a•:•:le>r,ar .al Plan ae mt.lestreo Oe: 

acuerao a un an~l1s1::. para F-•:•der ap11c.:i.1·10 co1·rectamente r:o11 

51'/Udat OE: J.a; norma:=: i<ntez. r;,o:r·,c1c•r1aaa~. 

Hasta el r.1•:.m-=:nt.:•:o =-:: na .jescr1to <S::n térrn1r1os 9ene.rale~ 

aspectos 1mport~ntes etc. Dero naoa se tla dicho con respe~to a la 

or9an1=i<c1 1:•r'1 ·::i•.•e det•.:r:. F't"'=wo!.:·:e,- er1 ur1 almac.:n de mato:r1& ~r1ms-

o una c.rea de 1n::Pecc1ór1 de recibo. E.$ recomendable q1,.¡~ todo 

dePart.:a.mer1t•:• enr:sirga•jo de llevar a r:at•o la 1r.specc1vn de 10'3. 

materiales q1.;e ::.-=: ut1l1cen durante un proceso de fabr1cac1on 

cuente ccw1 un p1·oced1rn1ento de como llevar a cabo la:::. act1v1dade~ 

corresPOnd1-=:ntes al dePi.rtarnento e:n el crjetl deberán estar 

lf"1Clu1d=i,~ la 

C11s.~·os1r:1on de estos, el ordenamiento. las acc1one'l. en C~E.c• do:: 

cal1..:1e.a. la relac:1c-n con los. pr·ovi::ed..:wes de cada material et.e. 

encarg;.oo de la recepc1~,,. .. do: lo:. mater1ales. no func1onart:i en 

forma aaecuaoa. 

t:.ada una de las ernpre~er.s: det.era r·eali:::ar aud1tor1as 

forma adecuada o si este nece~1ta une.. 1·ev1=.1•:•n 

para 1·ec.11zo.r en forma. mé-s ef1c1er1te esta labor ya qi..H! de: ella 

V la 
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ot1t:enc10ti d.; la Ci:d ia.ar:i d-:s-::adé .• 

una de la.s herrei.rn1enta~ 1nd1=Pensables en recibo .:f~ 

mc.ter1ales. ;;on las 1·10Jas e-e 1n"S:.tn.1cc10n de 1nspecc1on lc.s cuales 

visuales. caracter1st1cas 

1n~~€:cc1oneir. t.arnai•10 y frecu-=nc1a de la rnuest.ra. rnetodos. de 

¡;,cc1•:•nez a tomar e-n caso .:le qr.i-: el mate1·1ai este 

tuoi!'ra .:Je lais -:sp.:c1f1cac1ones de ·=al1dead. 

En la rned1da en q1.1e ;:.e capacite el personal encargado 

de r·-:·=1t•1t· los rnat-::r1eiles. y ~:::te s..~un1le lo:. conct:ptos oa~.1...: ... ).=: 

este 

•:lepartam-:nt.o. se pc .. :trtt ·=ont.ar con i_¡na conflél.b1l1d&d aceptable en 

le.. ,-ece:i:-c1on de l•:.s rnat-er1ales. y a.si evitar los problernas en la 

fase cie Pt"oducc1on. 
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-~¡...,lT•.·._,,, • l.tl 

U:..1r~¡·r..uL L•LL ¡.·;¡Q(L~..i.. .. Pt-:Ui.JU( -íu. 

E1'J 1.m i::·,..·~·:--e::.c• oe r111.trH.Jfioctur;.. •:Je -::uÍ"ll-:i1.11er C!rt .ic:vio. los 

-antec~oitrit~s. .;.11 l:· ''.11.1.::: !·-=:::r:·.:::c4::. ~ le·~ crc•ve.:::•:Jo1·-:z. e~ r•:?1::0::::!"1!< 

pruna necesair'1ii pare. 11.;:var z cat:>o -=l c-rc·ce::=.•:O >:Je fat>t·1ciii.c:1on ~z. 

1...1110 oe los t:·ur-1to~ rnas 11nportantes, ya que en le m.:-a1a;. .a11 ·~u-= 

proveedore~ ~;.t..énstfft.1 endo el 

~s.De.::1f1cac1or.e:a: ..Je .:a11c1ao ¡:-u.e~taz ae m.:.n1t1ezt.o eri "=:l •:vntrat.o 

de cornPr.?. .. .::t ,j~i:;.ar·'t;!3.mentc. de r~.:1t":' do; m?1t-er1aloS:~ no t.:::n.jr·E. m~!" 

q1.ie. re:iil1:zar un ,,,._,e:'$'tl">:::O r:;.!<r:il v~r1f1ca1· e:l c•.u.ii:-l1m1ent·:i de lb 

•:al1dao ae i·:·z prc11:hH:t.:.•z r-e:-::1t•1dos. 

:..1 -=::.: cu*r,t;a .:-:.1; 1.1no t•1..•ene. t:·1i!lneac1on y organ1za..:1(Wl 

aentt··:• oe: la :c·m;:al"11ao.. aa-5:ma¡. ·:l~ t::i•.1.::1·1az J::·r~·::t.1.:a~ de fabr1ca.c1or1. 

e.J :=1·~u1er1to:: P.:O:!C· e::. ~J cto·,T.l°C•lar ..:J prc•ci::~·:i a.: fac;.1· 1ca..:.1C•n 

con,,,en1'=:nc1a a..: ur1 ~rc.-;:wz,m~ de contrc•l dE::= ca! ioao. s~ ~reset"ltA 

<Jw·ante i:o rl'lélt·,i.,.tfect1.1ra efectiva ere un Dt"C•duc-to. El cor1trol do::: la 

r'~t,1· 1·:EiC.1•:•n ·j~! prO·Ju..:co Pt"C•P.:>rc1on.ct el rne<:Qn1.zm•:. c-¡:or,;¡ e~t.ci f;;,,.-;.~ 

dEr &:•:ntrot. 

c.l cor.tr·:.1 •:to::! Producto s6 ti~ oaao a conocer· ¡!·Or rned10: 

a.;: l =- i:-1.~til ic.;o;cHm de ~1.15 asi::::iectos tec:nic:os~ los c1,,..1¡¡de:s: cc:•mi:-ri::nderr 

.ciraif1cos do: control. i:ert1flce.c1ones de c&JJdaf.l. pn.,eoa~ de 
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act.1?·1dade~ 11t.i1les de las relaciones humana3 ~ue deoen de 

tomarse, en cons1derac1on para un cent.rol sat1sfactor10 del 

~-~oducto. considera no se ha tomado en ~uenta e~ la mayor1a de 

~•ra controlar ;~t1~factor1amente el Proceso productivo. ~1n una 

i<it.a moral v mot1vac1on en la planta. ;,1n u,., qenu1no desee• de 

t·:idc. li\ compaf"11aa para la elaborac10n de produi:tos de alta calidad 

l.ncluvenoo seguridad y conf1ao1l1dad, sin una conveniente 

comun1cac1on oe J.•:is obJet.ivos oe la caltdao a t.r~ves de: t.odc. la 

planta~ los métodos mas técnicos para el control del producto 

En e:st:.e p1.1nto e~ 

importante retomar lo expuesto por ~azador (35J. La pr1nc1pal 

cuest.1on bas1ca para garantizar el éxito de 1.m programa de 

calidad total es que la alta d1racc1on la asuma como un elemento 

estr•t.é91co para lis empresa ~·~ por tanto con prev1s10n de 

resi.,ilt.ados a med101lar90 plazo mas que a cort.c. plazo. 

~·or ~l.J alta inc1oeric1a est.ratiQ91ca. el programa de calidad no 

cebe de ~er delegado a terceros n1vel~s de la organ1zac10n. 

cor·respor1d1endo a la alta d1recc1on su segu1m1ento en forma 

Petf"il vtico::=fli:r 1..1n b ... ~e:r, r·-=~o.dt.odo.:.i i:r, 1._. ·:.:S;.le re:~;>.ecta al 

control del proces.ci. deber~ dars.e primero el c11ma prop1c10 para 

i-1ac1ei .te calidad 1mp11céo 1...1r1a gama. muv amplia de act1v1ao.de::; 

.-:.-.,..,t;.tn.J~S a t.ra·-1és del programa •:le cal 1dad t.otal en la comPlü"11a. 

·:;e deoe de ·~::int.ar ·=.:·r· •.w121 ~··,l1t1•=a de cal11jad zol1da. una 
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·:al 1dad 1-lum1nada. EsPac1 ftcac1ones clar-a.s. equipos de proceso. 

buenas herramientas. bf.:lsqueda cuidadosa de vendedore~ y 

Proveedores. retroalimentacion de rutina y evaluacion de la. 

1nformac1on de la calidad. todas éstas actividades Junto con 

algunas otr&s contribuyen •l lo9ro de un verdildero comPr'C..l11•~~·:i r.":.ltt 

la caJ ioad. 

Para obtener un buen control sobre et proceso de 

fabricacion se deben tener en cuenta con los siguientes.aspectos" 

Pr-imero. - Es. escencial la creenciil Qent . .ttn• d~ los 

empleados de la compa~1a de la importancia de la buena calidad. 

excelente mano de obra, diser.os bien concebidos para 109rar 

buenas ventas centradas en el servicio. 

Segundo.- Conocimiento sobre la calidad. En esta 

conex10n as vital el entendimiento del empleado de las clases de 

problemas de calidad que recaen tanto sobre su trabajo individual 

como sobre la Planta en 9enerals aprec1ac10n de los etnPleados de 

la ex1stenc1a da métodos modernos para resolver sus problemas 

esi:iectficos de calidad; aceptac1on positiva de lo$ PrincipioS. 

Mecho~ y praceicaá oe tos medios modernos 

mantener y controlar la calidad. 

Tercero.- Habilidades de calidad. Aqul son importantes 

!as hab1J1dad'3z. ta.rite.. fls.icas como me:ntaJes. a través de le-"F-

eJ Persc•rral de la pJanta realmente desempet"ia las 

OPsrac1c•nes esc~nc1aJes para la ca.J idad conforme se r·equJeY"!. E=J 

rango de estos pro9ramas Pueoe incluir act1v1aades de ~ducac1on v 

entr@namio:nto sobre l::. calidad de la mayor ampl it•.1d, d"!~o:i-=-

act1v1dades Planeadas. p~ra maximizar la euposic1on v exper1enc1a 
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-·· -. - - ', : :~ ' -:· 
=·~r""é< !a oart:1c1Pai:1or1 or:C;a~1~á-aa ae-~·~~-rn-i:>lE:adO. en la"-=:oluc1on de 

pi-otilemas de calidad. 

1_c. e)!per1enc1a parece t,'ldi.'cil·r -durarnent.e QUe el pr1rner 

p:.so que debe dar el ingeniero de control de-.cal tdad pc.ra JU=gar 

ez. el de s.nol 1zer.r •:u1da.d·:.::s:arnent.e los proce~o~ .::,1stente'!. '!.otwe 

educ.:..c1on. -z1.1s ventaJa.s o 

~on E~s an~l1s1~. 

LA NECE.SI!>AI> DE CONTROLAR EL PROCESO L•E PF.ODUO.:CION 

fallos en el Pr"Oceso de fabr1co.c16n deo1d-os dtr"ectarnente a lét 

mar.no de obra, '!.e refleJa. la ev1denc1a io.larmant.e del efecto de un 

1nconven1r::nte control de la r::a.l1da.d del productc• durante s1.' 

integradas por elementos como los costos por 

desperd1c10:- o retrabaJos del matertei.l de cal tdad poco 

l..Os elev;;ujos cost.os q1.le r·o::present.a •.ma 1nsPecc1ón de 

co:=t:r.:·:: ~·:·r el a• .. un-=ntc• .'je lE<-!. fal l1ts 1ntern¡¡.s. or1i;,1nadas por 
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sotire la calidad er1 l& pla~t.a. 

de les. c:ost.os por falla:: int.a-rna~~ es un 1r1d1cador de que ~olo 

una pareé de.1 control .ha sido aPl 1cado sobre la cal tdad, es 

de ser exPedidc•s e- 1 c:onswn1dor.. M6$ ~enoso e'l. ai1.:m Para muct"tc..z 

empresas los proc•lemas que se preser1t.an cuS1ndo es.te ma't.er1al ha 
. - -

s1dr.i. r~m1t1do al co1"l~lnn1ctor o el tente~ y &$ l091co ~Ye se tengan 

re:Ciarna.c1ones y est•:i lleva imPltc:tto el aumento de los cost•:.E: por 

f8.1 las externas por que este materud tiene qua ser rev1s&do 

nUevamE:nte y sust1 tu1do por material que c1..1mpl a c:on laz 

Otro aspl!!!:r.:to creado por iii.z t"eclarnar.:1.::ines se ref"1ere 

mercado. 
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pued.::n fa!t.ar otoJ.::t.1vos oe cal 1dad verdaderamente altosi esta 

faite. de C1.F-t1tudes puede cor1vert.1rse en Llrl circulo vicioso. .-:e>rn•• 

un rnane10 1r1t.erno def1c1entE:: v un maneJo fals.o de la inspecc1on. 

En c..quella;. Pl&nt.c.s er·1 que ~e rneor1t1ene un e.:.:t€=r1s•:1 

:Etstema de corn1.,n1cac1one~. que c..b&rca tiaztc. !os ernbarqt.1€!-:. 

re:91stros de trabe.Jo a dC?m1c1 l ~º· no" ser& 10 m1sm•:• ·~ue elat•c•rar 

1,.4na. cc1m1.1n1cac1t!•n 1nperfect.a p~ra infot·mar al ger·ente ~ot.re 1-:-z 

indices de calidad de !as operaciones. de. rn.:..n•.ifactw·a de !a 

plante... 

La soluc1on a !os protilernas de esta especie se puede 

lograr con mayor eficacia en aquellos plante.:s ·:n'e op-:::ran un 

pfograma de cor1trol total de ca11dad. ~·l..J ::.01u.:1Cw1 depende de la;-z 

base=: de las act1vidade:: de 1..ir1 control de nuev•:• d1zeric• de 

mc.ter1al adr.:iu11~1do; oan porticulor, deJ:·end-::t·.ta •:Ji? r.ma serie de 

n.,t inas de- cc•ntrol dad Pt"•:od1~ctc•. 

o:f1c1entes en :;•., 0Perac1on, 

c.rnpt 1,;,mente cot"tCO:b1da~ 

'::11 en alg•.cna O•:as10n s~ llegaz-: ~ t•)t"Mtiia.r la pregunta 

Ezta •:iuedar1a loz 

anter-1or-mente expuesto~. 

DEI' mri;:roN DE CUNTROL IJEL PRLJl)UCTO 

-~ ... e puede aet1n11·: 

El cont.rt:•l de! ProdL1i::to c·:.mPr·ende el contt·ol de 

Jo~ proa1..Jctoz er1 el or19.;:n de 31..4 i:.•roducc1i!•n v 

d•.ffante ::.•.4 ~i:-l 1cac1or1 o::n set·vic10. de tal r..c.n.:t;•a 

~11~ ti:•aa ~e~eori:(Cll'.on dE- o;,•1 c~J 11ja.:I ·=.:.n 1·e<tPe.::t:, ti. 
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- . . . 
:::ii.~e so: c1·oau:;:ca1-.. p1a:z&t ;jefe•."n.h.:•.;;?"" v q1.~¿.-.'.;.::: p1 •. .n:::o:-

.en se:r-v1>:i<.J i:::ltÚ·ante -::u 

~s~9vr:-ar \a c'aJ li;iad esperada para 

cont1·c.1 de cal 1ctad soore el producto. desde el momento que ha 

sido aprobado para. ~l• Producc10n y ·:¡ue se t1an rec1b1do !os 

rnaeer1alez. hasta el momento en que se empaca, se embarca y lo 

rec1t:1e el cc•t"1s.um1dor -2>-'Pfesando su sati:s:fa.cctOr"I. 

cuya calidad se: mantiene baJa durante: el prr:•ceso de: Producc1on, 

se enfrenta ~ 1.u-ia gran pos1bi l idad de aurnentc• en las pérdidas por 

manufact:1.,u·c.. 1.in ;:.umento eri lt:•=: c·::istC•Z pot· la inspecc101"1 y pruo:ba. 

adema~ d-= 

Las opercic1ones de 1..1r1 proceso d& f lUJO cont inl~O 

presentan w1 eJemplo de PC•sibles d1ferenc1as de contr.:.l del 

prod1...1ct.o. entro:: producciones r.:iu1m1cas y mecarncas <36) En algunos 

ae e::to'3 procesos de fl•..11·:i continuo, 1..:os ·=11..11m1cc•s, desde h&.C..:!: 

URLiAN.[¿'ACl•JN F'AF\A EL CON l"Rl)L DEL F'Rl)l)l.IC ro. 

cail idad par¡. ~1 •=·:•nt-rcl del proauctc, son los 1·1ornbt·~~ v mu1ere~ 
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q1.11en r-:almer~te Jo i:-roch.K~f'I~ ma·~u1n~s~ en~s.mb11stas superv1sore~. 

PrC1duct1vo. Todos· 10:.: proc.ed1m1er1toz s12 fincan o. su alrededor 
;'_ -.':;.- . . · ·.:.·.' ·-· ... '" . -

as't como. lo::. cbrero:s. gue tienen que suPerv1Ez.ir~ p1.;esto qu~ es pc.r 
•_-, ' - ·;·;·.:. -'.-·' e 

'e1ios.·Y a tra~é~. ~.e ell,oz:. qi.ie ;todo el·peso d-= las act1v1dad.:s. del 

col·ltró-1-- C:re-f prodUcto_- -:.e·deb&n realizar. f&mb1én z.s: do:ben de 

act1v1daoes 

inspecciones mecan1cas. 

La respon:sab111dad del pl&n del s1st-eroa de cal ldéoJ. 

referent·e· al cor'ltrol t'an.t.o del producto como ael prc1ceso. d.:t•'2 

ser real.izado por ingenieros de contr•:il de co.l1dad as1·;nad.:.s Ja 

&'atos proceo1m1entoz F·ro9rambdos. consult.ar~ con leo.s C•t1c1n.:.s de 

ln·;en1er1a de proo1.1cc1or1, Contab1J1dad de Co~toT.; y (Jpe1·ac1ones. 

A este Proced1m1ento se le denC•í/ilna contr·c.i de or· 1.;en 1:r 

rec12nte:mente l!c.rnado cont:.roJ e::.toc1one.r10. Lleben zer rn-:d1da~ Ja~ 

Es res¡:::oor1sa.b1l1dad 0j1recta d¿l 1n.:io:.r.1ero dos. cr.;•ntrc•i .j-31 

la ta,.ea de! control t.c•tad d~ la •:éll ldi:od. 
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respon;;ables de la planie:ac1on d~ la calidad. d1set~o- de equipo de-· 

1nformoc1on do: calidad·..¡ diset"tc• de Producto v proceso.y 'que :.-'es:te 

se use d1rect.amente para de:=.orrollar métodos de control 

apropiados Y para implantat· efectivamente la planeac10n de la 

cal idao. 

Si por algund razon el plan del sistema de calidad que 

::e ha establoe:cid·:i no $& puoiera aplicar: iel Ingeniero de Control 

deJ. Proceso deber·a expedir J.os planes de emergencia que sean 

necesarios Para lo·;rar q1.,e la producc16n no salga de loz niveles 

de .::al1dad. En caso de que los proble:mas persistan. el Ingeniero 

de Control del Proceso solicitara los cambios 

escenciales para el plan establecido por el Ingeniero de control 

de calidad. 

Otra de las actividades importantes del in9eniero de 

control del proceso es; conservar los estudios sobre capacidad 

del Proceso los cuales deberAn estar al cor-riente. analizando los 

problernos de calidad que se presenten cada dla tratando de 

prevenirlos en lugar de detectarlos.. 

Es muy importante entender que las actividades del 

ingeniero de cc•ntrol del proceso deber,;n '!-er ret1·oalimentadas a 

aq1.ie!los resPc•nsables de leo ;:1aneélc1on de 1~ calidad. dise~"io de 

'i:~Ui~·i:·s. ais€:r10 de ~rod1.lct•'.:ls y proceso. a los que d1sef"ian los 

rnét·:·dc·z de control: ademas estas actividades e"Et.&.n liga.das 

inevitablemente el traoaJo de otra:: actividade~ 

a..drnir1iztrati ../c..s empleadas Por· la plante.. pa.ra el proceso •:le 

fao1·1c~cior· .. 
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E::.s. un err>:·I' el Zl.!~onO:I" que: POI' et ~lmpl"e hec\'"10.de POn'!i":'t· 

d.el producto, automC:t.t1c¿..me:nte t.o•joz lo:: proolernas.male:s y errores: 

~011.ic1onc..do:;;, P'=.•r ~ue_ a -le• meJC•t" lo~ p1·oble:ma:;; ~or. d.:::b1do:. o 

su •:ir1g.:n .i:n un mal· .c:Mi:-lec• ·~e: l·:.;; prc,.;it·ama:: de 

rn1:m~ ___ t1er(lpo lo-:. J=.roc-:d1m1.:nto-:= ade-i:uado:;: del ci:•ntrol -:to:-1 

préldi.~ct.o pro~e:=.o Y que sus programa;; adro1n1:.trat.ivos 1nclL,yen 

pré.ct1cas $at1sfactor1as ~ue pu.:::den daf" " los 

proc~d1m1e~t:os de. control del proceso pr-:0ducto. 

INFLLIENCIA I>E. ~ lNGENIERlA l>E ·~om ROL !>EL PJ'<OCESO~ 
EN EL CONTROL DEL PRODUCTO, 

L& ln:_:ien1er ia de control ·del proceso e:: re;;ponsatde e:n 

la fase de producc1on det 

- Aze9u1·ar de que el ~;:orsonal, método:;:., mate1·1ei.l'3:s 

do: cal tdi<.d 

-Veterrn1n~1· causa-

efecto enere e:l producto ~ ~l p1·oceso. 

rn1embri:•z de le. 1.u1idao:::l oe control del proc.8:::.V: 
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para ase9ur&rse que 1as ~ctividades de control 

del producto forman una part:.e 1nte<:1ral de las 

actividades de la Planta, 

Es conveniente que en la medida que sea posible y de 

acuerdo con las necesidades de la empres~. se cuente con 

proced1m1ent.os que comprendan el control de herram1erltas, pc•rta 

herramientas y dispositivos. programas de computadora para 

cont.rol numérico de rna·':1Uln&do. rnanten1m1ento prevent1vo, 

uti l izac1on de estudios de cap&.c1dad del proceso. astuCú"OS ··de 
fact1b1l1dad. medii:is pc.ra incremer1tar la conciencia de calidad en 

los operarios. apl1cac1ón de las 9raf1cas de cent.rol, aplicac1on 

de los Planes de muestreo dentro del proceso. local1zac16n 

estrategica de 1as estaciones para la inspe:ccion, desarrollo de 

indices de calidad (recop1lac10n de datos y an•lis1s del estado 

de retrabaJos y dest1echosi. Y todos los procedimientos que $&& 

necesarios desarrollar para la meJvra continua en la calidad y en 

la producti~1dad. 

COMO ESTRUCTURAR UN PROCEDIMIENTO DE CONTROL DEL PROt•UC ro 

1. - Mi.todo. 

El proced•mient.o de o los procedimientos de-control 

de1 producto deben de cubrir t.ota1mente un ciclo do: mar1ufact1.u·ei, 

en el ~'-'e lEI. materia pr1ma o los cornponenet.es ,ij.dq1.11r1dos, se 

t.ransfc·r·man en 1.m p1·odL,cto "terminado. Pueden comprender la parte 

del Proce:s:•:i dedicado a la fabrica·:ion de las p1o:ZS<.S componentes: 

·=.:·m·=· -=n Grl case• de 1.ma ~lanta de pro.:.e::i.o. o de • . .iria div1s1i!·n· d-?: 

Proc.:::;c• de: 1.lnc. PJ.e1·,ta mav.:-1·. 
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para la~ p1~:as. material o ensamble. 

1.4.- Control 

rna1-.utact.i.1re:. 

1. s. - HProba_c~l!:ir1 final ~el prc·~·-•cto. 

1.6. - Au1j1torta- de ca!1dad-con-referer1c1a esp-!cif1ca-a 

la! cons1deri\c1ones de_seg1 . .w1dad.v conti~b1)1dad 

v evaluac10n de ·,-e;:.ul tados. 

1. 7., ~mpa-=1ue: embarque. Si ::;e trata de i.m~ Pieza 

corn~1:ir1ent.e. el proctuct.ci sttlv :.ere. - trar.si:ortado 

t1ac1s e¡ area •jOJ"1de va'.l';i:,. ~-·ser.- efnple·~.j~ Pal"iil el 

en • • .ir·, 
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cal 10ad debe ds- tomar en consiaeracior-. los sis11.1ientes feo.et.ore::.. 

"2.1.- Requisitos para. el producto: Las espec1ficac1c•nes 

Para el producto. sus c:iarantlas sus 

tolerancia$. 

2.2. -t.:omO se va o hacer: Los fact.:>re:s de La calidad 

para Pl&.n1ticar su manufacture.. determ1nac1or1 do: 

los equipos Para el proceso en lo~ cuales se 

puede producir el articulo y selecc1on de 

herramientas que se requieran, programas de 

computadora 

numérico. 

y otras guias para el control 

2.3.- Que el articulo: 

c1asificac10n de caracteristicas, requ1sitci: para 

su 1nspeccion y Pf"UebaJ lu9ar para la inspecc10•i 

y prueba y niveles de calidad para &:1 muestreo. 

2.4. - Como debe de asegurarse la cal 1dad: Los e·~i.upo~ 

de informac.1on d'! la. calidad a i..1sarse~ l•s 

Pruebas de conf1ab1l1dad a aesempef"1a.r; 

pruebas de inspeccion pruebC!o.S automa.t1cas; 

practicas de cal ida.d con ay1..da de lii comp1.~tadorc. 

-=lUe: se int.a-;iren al d1sef"1C> ¡ fabr1Ch.•:1on. 

81 <el cc•ntrol de proye.:.t.c•s int .. erv1no e.-. el de:sarro1 lo 

del producto, la tnfc•rmaci~·ti de los cuatl"C• ~·i.;nto$ enter1ore-: 

debera env1Ctr:.e al é1·e-a. ae manutactur=. JlW1tc• •:on lo ord~n en 

f"ormo de in~tr1_,•=•:1r;.nes. con-s1de:r~nd•:.se esta .=..ct1v1dad der1t::r.c de 

1.:. i:-l:..r-.ea..c1on •:le la. caJ.ldaa parii .:::.ta ar-t.tc1.'1c.•. 
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En un croS2re-ms. nl1evo ,:1e control total de ta cal 1dad 

dond.;: no se t1an deseorroJlaac ac't-lvldades de cc•ntroJ de i:·rovect.•:'I!:· 

entc•nc>es eJ procedun1ent.o Para el control total de la calidad del 

Prodl1cto det•-:r.!t se,. 1ncc•r·porado en forma abreviada do: las. 

l nf'cwmac 161' 

&et 1v1dade:. del 

llt1a S:)l~nta que r.c:i!o!b.;,. d.;. 1n1c1e;r sus act1v1d?d~"" d-=-

control d>: n•.1evC•'?. d1~i::fios. 'I::St.ctr¡.¡ o~l19ada-durar1te algl!m t.1ernDo a 

cubrir e"?.tas act1v1dodes déntr"O de sus proced1m1entos de cont.rol 

oei J=.·r"OOucto qi.1e e=:te aplicando a sus articules actuales. 

Ya q1...1e se cuente con Jas norrnaz par& el articulo v q~1e 

un t1Po de en~l!'lmble -:;ue do:t•a real izarse sc•bre la 
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ser 

t-te1·ram1enta~;., , Lln'. ~uben~amble eléC:tr1co ~ue se, 

produce 
·-,. 

~or _ ope:radot•e:s_, __ - l~~~1coS~{ f1!a.tet-:ia1e:. 

procesados como tOt-ek i .. ind-iViduales·!.' Una 

opera~1or . .. ;1--Í~~~~-~ a cabo' Sn .;:·forma · ·r~~;~~~z-a~a? 
Naqúi~ad~-- ··? · '._~::~·~d,~~·s:~~i;e~~O:.< _ .-<COnt.'ró1~do-, 

~:.2. - Cantidades por _fabr.1car: 

d1ar-1a cont·inua? El -trabaJo es por lote·; siempre 

de piezas dl ferentes? 1;.trandes cantidades en 

corridas. pequehas de parte:: d1st1ntc..;.· ... 

3. 3. -Apt1 tudes del per·sonal do: man1.¡factura Son 

trabaJadores e:..~per1rnentado$, arte::cnos conscientes 

de la cal 1dad de Jas partez qw: stc.n F=·roduciet'ldo? 

(.lperar1os relc-t1·.¡arnent:.e d1e:treis ·:iue e:Jecutan 1,.ma. 

operac1on rep.:t.1d:i.mente? Jefes cornpo:::tentes ..,. 

de reciente 

:J.4. -1:1a::.e de= i:-roducc1on • ~e trata de una pieza con·un 

maqlunado de ~-rec1s1or1? De un armado complicado? 

[.•e •.tt·. mater1::i.! •:or. es.cazos r·equ1s1too::. de -calidad? 

Lomponente:s 

Sllt .. ensambJe:s or1er1tado:. ;.. J~ seour·1dc-d?. 

J. ;i. -Proced1m11i!ntos .je contrc•l del pro•::l1.ictc• en otros 

arrnon1z;;1· 
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·=·::.rres;--·:ind1er1t.s: s1mpJ ic1.::ia.a _en 'Zl_t= c....::im1n1=.trac1on 

i.:.·:•r1 eJ minunc. ae 9astos~:' 81 no o:~ oc.os1D!"i 

LOS proced1m1entos para ·.su integrar Jo~. 

inte9rac1c.,-, SE.! opondr!:n a Ja3 instn..1cc1ones. 

provoc..ando la. c•:•r1fus10n? • 

..J.b.-Aceptac1ón del cor1t.,.ol del product.o. Se aceptara 

el valor del c:ontrc•l total de la c;::r.J1dad pot· parte 

del Personal correspond1er-.t.z.·? 

emplear los detal 1..:!s del p1·.:·ced1m1ento de co1·1t:.f'ol 

del pr.-:iducto, cr:•n la mavor extens1on pos1bl~.· El 

voce-.bular10 v .ia practica sera bien -:omprerd:dc:-. er 

et proco::so de mani.dactura-:-' C.:ua1 ser& l =. mo::Jor 

forma de dar al personal los pr1nc1p1oz. de con~rol 

del Producto?. 

S1 el articulo que se P1ensa Producir rePreser,ta ·.ir 

elemento relat1varnsr1te c.:;quef"10 pari\ la prod1..1cc1C•n total, =:e 

r..:.corn1enda q1..1E! su Proco::d1m1entc• de control sea incluido:• .:n 1.:-~ 

proced1m1'!:ntoi: .;enerales. del contro.l del prc•ducto p&r·c. tod;;, i::l 

~rea. Es.tos pro•:ed1mH:~ntos generales -::eue iricluy.;n los pr1nc1p1~;:. 

de cor.trol para todas Iaz P1.sz.as, re::.i.dtan pcir lo :1en.:n·l 

·:or1 ':.oda PrC.•Plo:::d&.CI. Gon oje t..'1:.1l1dad en aqL4ell&s a:rea:= ,j·:·n•j.: les 

req•.n:::itc•s P&r~ Je- ca11ac:id zon reJitt1vi!\mente uniformo:::~. al.'.u1 

:uar1do 1¡; Pt"od1..icc1•!in cc•n::1zta en t..ma gran var·1...,da.d de t1Pos de 

a1·t 1c1..H c•z. 

i..c--s: fa•=tot"es. .;:;•.10: :;,e deben i::or"'l~id.:r~·- en o:l •:::1..::::::art··~l .r:,1 

oe Ja:;; ¿.ct1v1<:!&00:;, oel cc•nt.rc.J r.•:i p•.1'!:ae1-, :.et· cc•r,cl•.•v>:::nt.es sin q1.1·~ 
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~e tome en cuent·~ la oceptacl(•n ~el o;ontt-ol del prodo.Jcto. 1Jr1 

Pr'oc:ed1m1ent.c• de contr¿l q·L1'e:·: sea.· e~-~1e;1te_-:tecn1·cam-::nte pero f'I(.) -::i: 

pueoa muy 

~. -. ACrIVI!>ÁDES .COMUNES EN EL' CONTROL L>EL PROOUCTO. 

Las formas efect1veis que toman los proced1m10::11tos de 

.c~ntrol del producto. veir1an ampliamente a travi:s del tipo de 

ir1dus.tr1a y de .la forma quo: t.omet'1 los prc•ced1m1entos d.:: las are&s 

de control de calidad. E:.~ta ;.1t...uac1Qr, e~ debida probablem-e:nte ,;. 

Proced1m1ento~ de cc1nt.rol del producto de acu.:rdo con los CQSOZ 

gen-=-r~les. rna~ ab:;tracto~. 

contro!er la pr·c•d1 . .1cc10n PC•r· lc•to::s se 

los equ1poz del proceso .::n buo:nc-.=. cond1cior1es. controlan•:::lo 
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durc.nte la' man1.,ractura.- contemplando por ·10 menos lc..s cu·1co 

act1v1dades s:19u1entes: 

1.- Inspe~c10n de la primera pieza. Los operarios hacen 

desde luego; SUS Pr"Op1aii cornprobac 1 ono.:s del 

pt·oceso, · p¡u·a lo cual se li::s p1·o~·c1 rc1011C1,-, los 

calibradores cc-rrespc.ndieritez o t..H'l rnoster de 

apariencia en caso de que. ze trate de la inspecc1on 

de al91,.ma. caracter1stica por at.ributc·~· 

2.- Un rnuestr.;:o de acept.a.c1ón para los lotes 

terrn1naoos. 

3.- Control de todos los datos de la 1nspecc1on final. 

4.- A•.,d1torias: de ca.l1dad por los u19en1eros de control 

del proceso. 

5.- Examen de principio a fin de los datos de control 

de la inspecciOn final y de las a1.,ditorias de 

cal1da.d. a· tin de deducir las ac.:1c•nes cc•rrectivas 

para prevenir las fallas er1 el s191.uente loto::. 

Es imF•ort.ante hacer notar qi.,..: los cu·1co punto:;; 

anter1c1·es no deben tomarse como 1...in21 r•.1tu1a a se91.nt· ya que .;:~to:=. 

purito'.i- no 1nc!uvie:n el rnu.::streo del proce-'.ic• tu la pat.rul la de 

ant 1 ccc•norn l cci, 

ci.,ando lio.s cantidades qu.: se pr·•:.du=c.an sean rn1.1v peo;iuet•1as o el 

t1ern~·=• de- O:•Per·c-.·=l•:Otl ez muy cc0rtc•. i:··:.r !•:. que el t.i-abaJO •jo?· 
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los· operarios. '-claro ;esto~ deberar1 :estar debioamente capacita.dos. 

6.-MUESTREO DEL PROCESO. 

Un proceso puede ser muestreadc• persi9uiendo dos 

finalidade3 una el control Oel proceso ~ la otra la aceptacion de 

los productos del mismo. e 111. Cuando se persigue .::1 ül timo case• 

el c.bJetivo es obtener 1.1n.:i. muestra re1=>res"?ntativa •:lel producteo 

fabricado desde el periodo de muestreo previo de forma que las 

muestras se seleccionen d~l proceso de producc1c0n de 1.ma manera 

estratificada. al azillr. En el primer caso el C•bJetivo que se 

persi4'i!ue es el control, y las un1di11des deberan elegirse de forma 

que: exista la. var1aciOr1 m1nima dE:ntro de la muestt""a y la m&xima 

dentro de las muestras. Por lo general, la finalidad del mus.treo 

de a.ceptac10n es asegur&.r la. calidad después de que las unidades 

han sido fabricadas. El muestreo de controi deber• preveerse de 

tal forma que se obten-;a la ind1ca;ciOn mas r~pida posible de toda 

cin:unstancia causantt:':!: de desv1ac10t-.. 

Los trabaJos de: producc1ón \/ar1an desde trabaJos por 

lotes hasta producciones en gran escala. Al91.mos di& los lotes no 

$Q vuelven a fabricar, otros son Procesados en forma re9ular. por 

lo que se det•ero. e~tei.blecer 1,..1n NCA (rnvel de calidad aceptable} 

para cada un•:i d~ esto=. proce:sos •,.)4). El procedimiento d'5! 

muestreo del producto pc•r lo moenoz contempla cuatro et~pc..s. en 

1. - AJ1.i:ste de las operaciones por parte del obrero. con 

:.uper-neion y aPr·:·bac10n de la primera pieza. 

ident1 f1candola cc•roo master p~:r-a poder continuar- s.v 
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operaci6n. 

4!. - Comprobac1on del trabei.Jo desemper1ado por parte del 

obrera a int.erva.los re:qulares de tiempo, por si ze 

descubre &19"t"i defecto poder real izar las 

correcciones pertinentes. a.probar.do el cambio por 

el super'Yiso1· de.L proceso. 

J.- Comprobacion del desarrollo de act1vidad•s se9an la 

tabla de muestreo del proceso, separación de los 

materiales bueno~ desde el ultimo punto de 

ispecc1on o el rechazo de las pieza~ si el muestreo 

demi.iestra que la producciOn no es satisfactoria, 

ident1"fic&c1on de la separaciOn de los materiales. 

el inspector del proceso encuentra al9Un 

defecto, lo not1f1ca a las autoridades 

correspondientes para ~ue se corriJa el proceso 

1nmed1atamente, determinando una ispeccl(•n &l 100 h 

desde el 1.ilt.1rno p1.mt.o que se e11cont1·aba sin 

problerna.s, mo.rcando la causa del rechazo. 

correc.::1~·n de-1 proce~o y avtor1zac10n de aprob&.c10n 

para conttr11.1ar co:in la f::1.br-1cac1·~n. 

A excepc1on de la comprobC1.c1or"'le::. event.•Jales de 'At*t 

muestr"eo "final. la a.cepter.c1o!ln z.ot.;·~ los lote~. para cc•ti3to.tü:-

per1od1camente la efectiY1•jad C•::mt .. 1nua del s:-1·oced1m1ento del 

rr.uez~reo de1 ;:.roc~so. no ::e requiere de ntn·~una 1r1:¡pec.c16n final, 

c•.iandc• e.L p1·oceso t-"1eo dernozt.rado ::.er tc.r1 zat1::.factc•r10. 

La •.•tlll.:1&d obter.1da ;::i.:.r la t'eo.ctor1a med1c..mnte la 
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uti l i::acil.)r1 de procedir111entos en ten1cas oe muestreo es d.:01do 

entre otrei.s cosai.s a lai. cape.c1tac1on o pro9ramai. ed1.ic&c1onal q1.h:t ze 

iftiF-'ai.rta dentro de la p1anta. lai. Part1c1pac16n de lo::: empleados 

P&ra dar una meJol" col idad dentro de: ~u;. an::as de ti' aba.Jo, la 

est1mulacion. y ie:n general d.:: todos lo medtc•s de los cuales S"= 

1j15pongc:s pora lE> c-btencion .Je los c•t'1et1vos .je céd idad .jentro d.;;:1 

proceso de: prc·o:11..icc10n. 

"/. -Vi\F<lAKES DEL 1-'ROCC.bO. 

Para tel"1er 1..in mej•:Or cont;:t•ol s:obre !e pl"oceso det•er1 ser 

seLecc1onada.s las caracterist 1cas má.s importantes o como se les 

llama actu&lm.cnte rel.evantes o de 1na·:1or riego. o las que afectar• 

direct1trnente al proceo;o. t::stas ciJ.racterist1cas puede:n ser 

seleccionadas a part..11- de la e:~per1encia del perso1-.dl involucra.de• 

en el proceso de rnénufei..ctur• o bten s1 la conpafHa cuenta con ur1 

depar·tesmento e::pec1al1zado de 1n9en1er 1 a. e:: té s.e deber& h~cer 

cargo de z..eli::.cc1on~r la=:. c:aract.e1·1 st1cas relevante~ o como se le~ 

selecc1on Optima de lc.s 

car-act&i-1st1cas 

va.1·1a.bles pr1nc1pales del proceso: 

l. - Li1set'ro. - Paro cumplir con la daf1n1c101·1 del dlbUJO 

o 01en desaro!J.o de productos, 

rh:::toriad anterior. - Se det>et·a r·ev1sa~ el h1stor1aí 

at'lter1or y as1 deteno1nar la:=. carat.erist.1cas cla·1es 

J. - Copac1dao de mó·::i•.11nar1a - Para relevei.r 
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-:.:.:'.d \:-ri:1.::.d~:;; :::il • ..:. ¡.fe·=~en !a z.s:iec·=ion oe les 

car ?•=ter 1st1ca~. 

4. - D1-zeru:. oel Prociucto. - Pc.i.t"a detit:nn1nar la t·o1ero.nc1a 

de la i:-ar,. ... e './ los: .:amc1os. 

5. - Mé:tooc·~ · do:- OF-·erac1on. - f-·ara ase9\.war que la forma 

de rea11zac1on :=ea lc.i. EAdecua•:ICh y as1 mor·rr .. ~ni=r la 

e& l 1dao desead;;.. 

Uno de los métc•dos rec.:irnendados pa.ra l&. selecc1on de 

la'! cat"acter1s.t1c&s cl•ve'l. es -=:1 Ar1al1:=1s del Modo v Efecto .:e 

las F11.l las potenc1alez t37J 

8.-TECNICAS EMPLEAl>AS CONTROLAR El. 

Pf<UC~"O/Pf<UL>UC1U. 

E.ic;1ste un nurnero 1r1f1n1to de t.4J:n1cas para controlar ~!:!l 

Pr'oceso de fat>r1cac1on. esto depender&. pr1nc1palrnente del t;.1po de 

oroducto que se est.e fabricando. de lo compleJo o sencillo del 

proceso de manufact-Lwa. del tipo de 1n:=t21.1ac1ones 1-.ecesar1as. de 

los rnetoaos de fc.or 1cac1~n. 

de laz empresa.s:y en c1.ialqu1er¡¡ de 10~ pro.:::e:~vs d-=- produ.:c1t.-:--•. 

z lSterna de Produ;:c1on. 

Un-:• d~ !o~ aspe::ct 1:•:; 11npor-tantes por~ el .:or-1trol del 

proce~v e~ la d..::terrn1nac1on de la .:.ai:::ac1dad do::l prc•co:~~; 

Cai:-:E1.•:1dad del pr·c.ice~·:i. Torn~nd.;• en ·:·:·r·1::.1.jer-ioc1on que loz 
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l• corno o 
, ._. 

erstablE:Clm1ento ·de ióS norma=:; 'par ti el cor1t.rol -del productÓ9 e~tOS 

estudios dan l• 

tolerancias que se r·ec:i•.neren 
'.;· .· .: . -:- ;·,~o.· .. ~,-- -:~· ~-'"- ·.--' 

En lai. obra ,,¡~ón.troi tota.i' ·de :'Cal 1dád 1~ H'a.sen < 111 se 

r"eporto la r'orma de llevar a cábo un estudio de capa:1dad del 

procese•. 

Rec1ente1nente con la apar1c1on de programas de 

cotnputadc·ra para controimr 

cond1c1ones norméiles ·je rnanufactura. E.l cont:rol de: este Progr¡.,m,;,, 

1·esulta ser mtis efectivo en Sl' etapo d~ dtset"io. Se han repo1·tad•:• 

caso de Raul Reye1·ó lnforme es.p~c1al (:t8), donde 1nd1cei q1.1e el 

ex1to del ordenador person&l reside en q1.,1e el coste• e!: reducido y 

que en un momento de inc'21·t.:1d1.1mbr..:: • ha ofrec1d•:i •.ma c.1··~1..11t.:ctura 

dent1·0 de l &"E" t~crnc&:=. P&t·es el control del procescitprod1.1i::tc•, ya 

·~ue depende de e;;te t iJ:·o de: manten1rn1ento al f1..mc iono.rn1er1to 

i=-res:ente unét det.enc1on. 
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¡mwr.•rt.e..r :=1. •.1so rec:1 aeJ. equ1Po. solo <::iue i=!Ste metoao peoró 

alquria'!. empresas Puede resi.iltar caro? 'por J.C"> '=ll'e al~lmas ernPt·o:.=.a: 

Plan1 f1can este t.ril.blt Jo de acuerdo a lHt medidor de tiempo 

transcurt-1do in;t.alaClo en eJ eq1.i1Po oper!lndC• eJ.-s-ctroni-:amer-o\t:, 

E:::x1ste act.1.1a!mente en el mercado un pro<;1ram& .:le comi:-ut&dora para 

Control dl1rante !él manufactur·a: Para controlar 

contar con ei personal con &ptitu•je'!. ._oe:cu&•jas. con la hab1l1dad 

para las operaciones que det•eran 11evarse a cabe. y con apt 1tl1des 

firmes hac1a 1~ importanc1~ d~ la Cél1l~&d del producto. Los 

ope1·ar1os deberan tener plena conc1enc1a del maneJo adecuadc· de 

lr.is materiales ac:ompaf"lado de un movimiento eficiente Q'e los 

m1srnos que lc:ogre i:oor le• meno2 evitar la. averia •je los mat.er1a.le'!." 

':i.-l.-iRAFl.l.'.~S DE t..::ONl'ROL. 

Como lo ir1d1co H. ..'ami!~ H. •.3'311 •.met. .:ir.:.t1ca de control 

especifico deJ mismo. ademas de ser lma o.;: J.a:E meJores forrna-5 

Gr~fi·=as de control: Las -::irat1cas do: control. con 1~ 

que ;s::e or-1o;1nen 102 r-e:cr1azos. e'! 1.mo de lo=- método'.! m~s 

un~ort:attts-s -=11.1-=: se -!mr:-lean .F-~~E<. el cc•ntroJ del producto. E.uge•t>:!" 

L. ürc.rld l..34J HPorto ·::'llderici.~ -:te alq•.ma! aPJ 1cac1•:1nes de i..:1s 
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9r&.f1cos d.: control. ademat a.: rec.i1=.:.r un ana1s1s ..::--..::c-uzt.1vo .::!~l 

tipo de 9réif1cos de contrcd p~t·c. !C•t. Pt'O::•cesos prc.du,=tivos. be-

&nill tz&.n las 

CiU"it.Cterlst1c&s m mc.rn1tOrii;a.n Pueden ser gr¡.,flcas de control Por 

atr1butos o 9r&flCits die co.:0r1t1·01 por ";;r1i\oles. 

Existen n1..1mo::r•:isos e1emPli:•s de la apl1cacio,.1 de los 

graf 1cos de co1-.tro1, 1 t·1omas M. k. l4t11 mue!::t:rii. una de la:: 

•pl1cac1ones del control 9Stad1st1co de calidad aplicado a un 

productoi donde concluto -=tut: fui:: de ·.:1rar1 ut1lidód Para fa.c1litar 

la producc1on de otros productos en D&se a la exper1enc1~ 

adqu1r1da al poner en pr&ct1ca el control estadist1co del 

Proceso. 

10.-TABLAS DE MUESTREO DEL PRUCESO, 

El mi.1estreo del proceso es especialmente de 9ran 

•.1t1l1dad d•-4rante el procasam1ento de h. partes. o componentes~ 

espec1a.lmentoi!' en aquellos casos en q1,.1e laz 9raf1cas de c•:intrcal no 

Pueden ser aplicadas. Otra de las muchdcs 1.1t1l1dades do::l muestree• 

•:1urante e.l proceso prc .. :1L1<:t1v1:> e:: ;1.1 aPl1cac1or1 dt..1rant.: 1Cts 

o¡::.erecio:w1o::i de meit·,o..1fCtct1.1rc:: de los s.uben~Ctmbles. El m1.1estrec• 

P•Jede tornar la fo:•nna de una selec•=10t"I rut1neo.r1a del m1srno nomero 

q•.10:- depe:r1•:J.::rc del ~rc·ci:::-:;;.:• ciue -::e oeste l Jevat·1do a cab 1:>• en ceiaa. 

lo•>= •:l¿ J:.t"•:·d'.4·:=11::,r.. T.=irr.t·1~t"I - - r1.:~·jCt t le·:~.r ?. <;:?t••:• •.1~·· Plitn c.;; 

rm.1es.treo def1n1do. esto di::Pe:nd.:rc.. oel t-1po de Proce~o. 
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e:n cuent.i!!I que se.e.. ef~ct1vo. bara.to y de rap1da e:vo.luac10n pa.reo. 

contar con Jo~ 1#e=:•.l1t.adoz del m1$rnO .:. t1emF·c· para determinar s1 

e 1 prc•c-=:so product1 vo va por buen ce.mino. 

En la a.ctuat1da? cierto t:.ipc.. de 1r1au$tr1as ut111z&r1 la 

tabla. de rnu.e"Stre:c• i:-ara la caii1f1ca.e1on del producto, basada en 

teoma.t'\os de muestreo con~t.o..nto:s ~ln importar el ta.mef\c. del tote ve:r 

tmanua1 ~-101 de Ford). 

11,•INSPEC~ION FINAL 

La 1nsp~cc1on ftn6.s e~ 1..mo de lo-s ?-untos ciavE::;. -.!IU<a: 

debe: ser" tom-.dos en cuo:nta y·a que:. con estos dato• cop 1 la.dos e:n 

forma de. o;raf 1cc•s de control ya sea por atr 1but.os o por 

var1•bles, est~blece las bases d• meJora y en que puntos e$ de 

pr10Y1dad lle9aY a cabo acciones c0Yract1vas al proceso, los 

resultados de es~• inspecc10n deber•~ $8r rem1t1do~ en forma de 

rePol"'te 11 le. 9erenc1a., paY&. que se reuniln lo$ departamentos 

1nvotucrados y det.ermtnen 1.1n plan di!i acc10.n en ba~e a. la• fallas 

obtenidas er1 el proce-"E-o alsuno~ &1.,tores entrain en POlf!m1ca de s1 

e'$ nece~ar10 1nteqr-C1r la 1n;;pec~1on final ,. rio, e~to d~bo :¡a~ 

~n&11:zado POI" cada empre$.~, y det.errr.1nar los prc:•s y los cor.trils 

de .:~te.. a..ctJ.vl\'.3ad, come· lo m-::r1c1c•n<:i t~rc•Sb\t .en s.1.• obra Hat:·l~m·:·~ de 

Cal idaod <9t "AF-rer1dan C<!•mo hacer bien la.s cos.az y haganla.s as1 

t•:ido. ei tierllPC•"· ~1 lleo::iom•:.-z a t.al perfecc1onam1ento se poOri~ 

1:::. -RECL..,f1ACIONES Vé'. LOS CLlENíES 
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aunque ya no dir.a:ctamente en el procezo,. pero que ayuda la 

meJora del proceso productivo es. el ar1a.lisiz de leo.: reclamaciones 

de los consumidore:; o loz el ientes. Al91,.1nas veces e1 periodo de 

t.1crnpo •:::¡ue se 1 leva el ·=ontar C•:in lc•s a:;pectoz mc.s imPortc..ntes 

del motive• o Jos mot1vc•s de la reclom~c16n e:: tc.r·gc. dependiendo 

d1st.r· 1b1.1•=1011 del prod1.1cto. de todas 

estan poniendo en p1·¡.,'-t ice. er1 e:l pr·o:·cez.o:• oje F·1·oducc1,!Jn, hac1endo 

resaltar a~uellos de:fectos sobre los que EE: debe i1~1c1&r una o 

varias acc1i:•ne:s correctivas enE:r91•=0.s y tr;:o.t;:o.r de prevenir q1_,e se 

pres.ente nr.,¡eva.mer1te l á f¡., 11 a. De!.P'-'éS de toina.r las acc lC•nes 

adecuad.:.s F·&:t"é lc.. correcc1on y prevenc1•!•r1 de las fallas es 

impo1·tante deter·m1nar la maner¿,, d"! como se e:.tan maneJando las 

queJais de los cliente-;; y tener en c1.1enta. los asuntos relativo~ a 

los serv1c1os posteriores a. las reclama.c1ones <03J. 

En forma 9enér ica se: 1·ecc•rn1~t·1cla ! levar a c=.bo los 

vio act1v1d~de! dent.ro de:l proceso 

traba.Jo que se d~ba.r~ de rea11=ar. 

- CaPac1tac16n en t.écrncas estaatst ica.s a todos 1os 

''1veles d~ l~ compa.~1a. 

- l4ndl1:1s ·~o:l rnooj•:o v et.::•=to .j.; 1Ctt: fEi.11as r:-otenc1ales. 

f'liine! •::!.:!' coritr·oi. 

- C:ol 1bra·::!·:•reE ~·jec1..1E-•::!o:.0 s o equipos de· rrie~1c1or+. 

- é.::.t•.Ellc•z de c~11bra.dc•re=. '; e~u1po~ de mo:dic1\!:•rt. Fara 
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comprobar su fur1c1onab11 tdad. 

- Programa de rnanten1m1ento de calibradores y equipos 

de pruebo.. 

- HoJas de in:s.tr1..1cc1on de operac10n 

- HoJas de 1nstrucc1on dE!! inspecc1on. 

- Pro9ramo de manterurn1ento preventivo de todas l&~ 

m&.qi • .aria.:s. y her-ra.ment,s..les ut1l1zados en el proceso 

productivo. 

- lecrncas estc.dist1ca:s.. 

- Plan de control de fat·1·1cac10n. 

- Instrucciones para el control y mon1toreo ri'tl proc:e~o 

- Evaluac1on de la habilidad del proceso. 

- Control estadi:s.t1c:o del proceso. 

- Cal1f1c:c..c10n y mc•n1toreo del producto. 

- Pruebas de 1ne11..tYendo las de 

func1onabi l 1dc..d. 

- Mue'!.treo dentro de las etapas unpor·tante:; del proce-z.o 

- li1sc.ipl in2' i:-a1·a la :s.ol~iclt!•n .j.,:. ~·1·oblo::ma$. 

- Rast.reo de lc•t-:::s c1.4;:ir1do se& t·eq1..,er1dc•. 

- Proced1m1e1)tos. 

Las act1v1,j~des rnenc:1oneidas o los cont.roles del procese• 

ne• nece.sar·1c-mente deber, •je desarrc.l larse en el order-1 1nd1·=ac.i._. 

témP•:i•:o Pret.er1d-::n =.er '"~·: .. jcz la~ :::iL1e :.e- .jet·~n de 1 leVC\r .::n 

prc•cesc• p1·001..1•=t.1·-10, eilg1.1n°:•s Procesos 1·equ1e1·.::11 ,je al91.,1nas. .:•':r-a: 

::·r.;'•=-=~co C.• de la CO:•tr.PlO::lld~d .j.:;: O:::Zte le•; •:•:ir1tr··:•le:=. qu-:: d~b.Elr·, i:.i.:: 

1 J.O:V;Ell"ZO:. 
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l>ló~ lNIC:lürü 

CAP ITULü I.< 

AUL>ITURlA!ó !JE CAUL>Al, 

La aud1tor1a da Cilllda•j deoeré\ de entenderse e.orno: la 

eva.luac1on de las act1v1dades de la cal ldad. real izadas por 

<=:SPec.1el1stas exterMos a la emc.resa. con el fin de dar a los 

suPerv1sores. y e11rect1vos un punto de vista de como toe e:=:t.ar1 

desarrollando las cosa~ dentr•:i de la comPaf"ila, H. James <391 

opino ~1,je la~ a1.id1tc•r1as 1ntentein evaluar la efect1v1dad y la 

adecuac1on de ur1a ;:;,.:t1v1d0:td espe•:if1ca corno la integridad de los: 

datos, el control de los tal let·es de fabr1cac1on, los controles 

sobre los matericde:::; ,.·e·:ha=ados. el proceso de ccw1tr·atatac1on. la 

s.:9ur-1da•j. lc•s cc1ntroles de loz ac.tl'v.,:is • .::te. ll1r19en s1.1 atenc1on 

a cada loc.~l 1da1j et1 su conJL~nto y e.barca rnuct-.a:=. funciones. La 

core:cta real1=ac1on de: una au.j1tor1es costos;; y -toma t.1ern¡:.o pero 

sus resultado'.:. ti~ne:n un efe:.:to m1.iy import¡.,nt-: sobre la salud del 

lst1n·a~"ª \íJ8) indico que la auditor"'ia de control de 

caiidao sirve Petra t1acer e1 se9u11n1ento oe1 proceso oe control. 

Real 1z¡;,. el diagnóz.t.icc. d-:1 caso Y rn1.testra como corre91r las 

f-'c..ra feige:r1t•aum ~141 Las auditorias al sistema ce 

caiH:l&.d estat·1ec-e:1i la efect1v1dac:i ae· 1a· unplantacion d-!-l s1stem¡, 
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de ccd1~~d y deterrn1nar1 el 9ra1jo hasta el que ss han alcanzado 

los ot•Jet1vo!. del s1t:erna. La aud1tori;:, esta or1o::ntada h•c1a ~l 

sistema. en vez de 1·,ac10 el prodllCto~ es.te punto de vista dl f1ers 

con el de !sh1kawa ye.. que: él hace referencia t"lacia el producto y 

no hacia el Zl!:tema aur"lque deJis ent.r~ v.:r ~1.1e la &ud1r~ori~ 

también do:b~ ser er1focada hac1&. el s1::tema; y da por defunción, 

"la a1.1oitor1a oe 1& calidad e$ le.. evo.luac1i!•n para ver1f1carla 

efect: ividad del cont1·ol". 

TIPOS l>E AUDilORIAS. 

Las a1..1d1tori&s de control de calidad puede ser 

d1v1d1das en dos grandes grupos; las aud1tor1as real 1•adas der1tro 

de la compal''ila que se les llema auditorias U"lternas, y las 

auditorias que se practican fue1·a de la cornpaf"iia. llamada;. 

auditorias e . ...:ternas. Eduardo H. en su articulo La Exigencia de 

ca.l1dad et"l la aud1t.or1a 1r"lten"la <4.:.:> s1,.1g11·10 que la rev1s1ón 

int~rna es 1.m autod1 a9r.i:>st ic.:• del deP&rtamer"lto de auditoria. que 

debe llevar el p-ar:::c·nal del m1~mo. La ro:-visión e)rterno l1112vada a 

el 1entes o positiles el iente;:.. 

Las auditorias d-::ben de cumpl1r c:•::in un ot>1e"":..i··1·";) 

def11"l1d•:::- y en terrn1n•:.s ..:iener·~les el •:JD.letivo que se pers19ue es 

1.:i. voe1·1t1cac1.:.n de como ze esteo.n desé'rrc•l!~t"ldo 13'Z cc·~O"'.i y e-=.t..o 

p1Jede: Qbarcar d-::sd.:; 1.mc. áreg mu.¡ F·eguel"10. 1"1a~teo. tod.:• el zi~l~;r.e-. 

i-l•j1,1uustreit1vo •. je prc•d1.11:i::i1:w1. de servicio etc:. da leos cornpaf"llast 

Por k· -:iue se pueden realizar· au.j1toriaz co1no !as del s19u1&nte 

t lPO 
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- Auditorias d-31 co'.1trol de cal1_d~d _del pro~~-e,dor_f'or_._el 

compr-ador. 

- At.'d 1 tor i as de control d~ c:on 

proposi to de cert.t f1caclon •. 

Auditor1as de Cétftdad para hE-c'erce 'acr.eedor a algOn 

pre:rn10 que se otorgue por par~e de l?:~·. ·c1 i_~~tes o de 

alqOn organ1zmo 9r..1bername11tal. 

At.1d1t.or1i:; de control de calidad por r..in,_co~S'-'l_to_r. 

Ar..1d1tories 1levaa11s a cabo ya se:=--- en f~rm& int~rna o 

externa al i:·roceso-Producto, 

- Aud1torto.s de pr•:iced1m1entos. 

- Aud1toris departameritales. 

- Auditorias_ del s1;;tema de calidad. 

Ar..1d1t.c:•r1~s a! s1stemc. de calidad de los proveedores. 

Ar..id1t.or1c..s interna:: llevadas a cavo por el presidente 

do: J.a .;mprese, por e! Jefe de la un1C1ad C• por el 

cont1ab1l1dad del 
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Se de'bet:'~~-.. -d~::.·~~~er: en. c:u€:-ñta ·_ciertas c:or1s1dean:1ones 

er. el establec:1miento-de la:S a:udftorias de calidad Para Jo9i-a1· 

los C•bJettVOS de-1· prograrña de"·ca,1tdad .. las cuales podr1ar1 se1· las 

s.i91.lientes: 

- Pro~u!lsi to. 

De:::ernpef"lo de la auo1toria. 

Frect.lenc1a de la ai.1.1ditorta. 

- Reporte y documentacion. :;obre los·resu1tados. 

Plar'l de acc1on corectivo y/o ~r~v~ntivo. 

AU~ITORIAS A PROVEEvORES 

Ló.S c,.1.¿d1torias llevadas a cabo a los proveedore=. de 

materia prima para des.arrollar un pr 1:.ceso productivo, en lo::: 

~lt1mos at"ios se o::st.a rnan1 testando con mayor frecuencia, estos e:: 

por o:it.le al estar seg1.¿ros de qi.1e las 1nater1as primas sc•n de la 

calidad requerida~ se el1m1nar·&n varios problemas. ocas1oné.<1do~ 

por la mala calidad de lo::. pr•:iductos ,, rnater1alo:::s de entrada al 

a•.1d1toria de los prc•veedores. i.W• eJernplo de est·:• Jo tenernos CC•n la 

cal1f1cac1.:1n al proveedc11· ~4:.:> compio::rnentado cc•n otro que s.e 

203 



e>1aluacion >::t"l los los cuales se e'tci..ientran t.odo~ Jos punto-:. 

necesarios para cal1f1car el z1sterna de cal1dai:l de lo~ 

proveedores. 

Por ot.ra P&rte la industria farmacéut.ica también cuenta 

cor1 sus sistemas de evaJuacion a J.os ¡:.·rc•veedo1·es los lineam1er1to.s 

estan descrit.os -:,:n l•:•s docuro.~nt.•:•'! t1t.ulC1•jc•'! Uu1a de Practicas 

AdacuEldas de Man1.1fc.ct1.wc peor~ ·=1.1art•:•s LirnP1c·~ (441, Com1te de 

Guia de 

El ProF·Os1to de realizar • .. ma a1.Jd1toria al Prod1.i•=to Es 

medir 11'1 efectividad del •=ontrol del productc•. cor1siderada. corno 

1.w1a t~cn1ca- 11n¡:.·or-t201"1te en la it·19en1e1·1a de ·=or1trc•l del proceso. 

Desde el p1,U"1tc• de v1st-& daJ cl1ent.e. la o:valua•=lón d~ i..ma m1..¿estra 

relat1varnent.e sobre la .:::¡1.1e supt.1est.arnente se han 

esta en esFera de se1· ero.Darcada. o zer e~ped1da al usuario. La 

medida de la caJ.1daa sa11ente suel~ ~e1· ll~m~da ''c~l1f1cacio~·· v 

el i:-r·i:·c~:::.c• d~ rec•:decc1on .:Jo: do.te·~ :;u-:l~ 1 !arne-1·.:;:.a- " in:;pe-cc1C•n de 

ac.1.h:~1·dc, i:I 1.11·1 ¡:.ló.11 :.:•1c1·. e'.:~.· ... .::t1,...1·L:1.d.:. ¡:.:r r:i.:·"':,:. de 1i·1;1€.r.:e::·1a. e:~ 

ca11,ja•:I. t.-:•rn:..r·1tjC• ~r1 c1..1enta p1·1r1C:lf:•é1.lmente tcujas la.:;:. F·r1..1et0¡;i,s do:: 
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lcz oa::o~ .::te la c.ud1t-.or·ta .:it..i..: €:t"1 te:m1n•:a$ 9er.era·1es: POdt"1an 'Ser 

lo~ s l •;:11J 1 en t. e:,; 

i.- F1n21.L1da.d de la é:"al1rici-.i::.ion. 

;¿. - t.:01ecc10t1 de datos. 

3.- Vef1n1c1or:-i de defectos. 

4.- Unidad de medida Para la cal1flcac1on. 

b. - l.orrela.c16n de: los oatos oe cal 1daO o;;;¡d tente cor1 

lo-:. datos r·eale:: de Ioz •.,s-11ar1.:i~. 

Las act1v1dades de au 0::l1tc.•ria J;·ueden ser desempet"ic.da~ 

directamente al final de la llnea. d..:: prc•dt..1•:c1or; o Pl.l"!'de set· en 

instalac1ot;es cuyo PrOPé1s1to pr·unord1al :sea- el desem¡:.et~ar la.:!'". 

aud1tc•rias. o t.arnt•1é:n pt..iede ser el ca~o de producto!: donde 

ciertos co1npone11t:es 

efec.t~1vamente o:n el ProdLicto t.errn1n.:.d•:•. La. 1.it·1cac1ót"l deper.deré 

del luo;iar donde l.:;.s caracter1st1caz. d.s: ca11dad Pi.ieden sen· rneJor 

evalt..,adas con la ete.:t1v1dad t..t!c1uca .,_, la ob_iet1v1da.d r·1ecesa1·1a. 

Prod1Jcc1on. Por lo <:1ue se re•:Omlet"i<::la ·::iu-::: e:n pr 1:"1d1.1cr.:1ones r~Pldiis. 

l~ frecuencia de a.1.1d1t.or1a debe do:: ser •::ltc.r1a. $e Pt" 1:i.::ia..1niitr!i.r1 
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f•1;rante la. aud1tor1a de calidad del s:·rod•.Kto :::.; •:letr.:ran 

evaluar c&do una de las caracte:rt:ztica:o de calidad con demiar1t.c•= 

asignados a cadc. d1screpa.r1.::ia. con resPecto a Ja cal1d.:..d 

ident1f1.::ad&. 9r&f1cando lc•z dem~r1tc•z i:·ar¡:, deterrn1na1· la 

tendencia de le- calidad del prooucto y lo efe.:t1\.1da·;j del cont1·01 

Oel prodL,cto. Loz datos de las aud1t.or1az del s:·rodL,ct.o deben ser 

&.n&il1zadc.s cu1dA.dosamente:, 

necesiten una. invest19ac1on de d13et"io, métodos de control, 

proceso o procedunentos. 

AUD!TORIA& DE CALIN>D SOBRE ACTIVIDAl,ES DETERMINADAS, 

independiente para •1 estudio de •reas problem&t1cas con 

suf1c1ente detalle como para dar lu911r a una acc1on o un Plan de 

acciones correctivas. Los aspectos mas importantes para este t.ipo 

de aud1t.or1as son los s19u1e:ntes.1 

Los Aspectos sometidos • auditoria deben conprender 

todAs acn..iel1as act1v1dades que afecten ill 10 ci\lici-rt. ~ea cual sea 

. su Pos1cion en l• or9an1zaciOn interna. 

El •Ud1to1· deberé de tener suf1c1i::nte capac:idad t.ecn1c:r. 

par• descr1b1r los hechos, y ~l detalle y poder definir el 

probletna v O!!llr c1et"tas ll"Khc~c1or1e!: de las Cfl• . .nill's. 

LO$ problemas de rela.c1ones humanas deben considerarse 

como PC•tenc:ialme:nte e:xploz1voz. ~enc:111c.miente: a la o;iente Je 

molesto s.:r cc•ntrolétda. i:·or lo ·:::iue: la finalidad de la au 1:iitor1a 

deberé ser pet"fecta.mente e.:s:=·l ic:a.da. rnoz.i: r¡.r lC•'Z 
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z.er drarn:.t1cc .. en el informe su-.c• :::1mplemer.te realista. 

Cuc.lq1 . .11er parte •ji:: la cc•mPaf'ila F·1.io:de '.Ie:r a1.¡d1teida ya 

se&. en forma. per 1od1ca en base e i.wi programa de &.ud1tor1as e• por· 

prezent ai.1· 

c1rcun~tar•c1a::: de la Pl1;ntC1 l"e·:it.ueran que el p1·ic1p10 ba.sico de 

1 El.; eiud1tor1 c.s de cal idaa ~eeir. apl l cadas area:=. part icuJ a.rez. CClmc• 

Poa1·1an ser; 

Auditorias de .::al idmd de serv1c10 al ProdvC"t.o. -

Or1ent.ada a 1& evaluac1on del prod1.lcto en el ca.mpo, 

Auditoria de l& med1c1on de la calidad.- Orientada a 

medir las Pr•cticas de evaluac1on. 

Auditoria del proceso.- Orientada a h~cer una 

auditoria de las prAct1ca3 da control del proceso. 

Auditoria de la prAcvica del proveedor.- Orientada a 

realizar una auditoria de los procedimientos claves 

de calidad del Proveedor en operaciones que se 

consideran criticas.. 

T Auditor!• dw cor1f,•lt•l icJi1C1 del 

laboratorio.- Orienta.da a realizar auditorias~ la$ 

pruebas de conf1ab1lidad. 

AUDITORIA DEL SISTEMA ~E CALIDAD. 

Cu&.1·,d.::• se habla de a.1 • .11:h t.&1· e! :.1 to:::rne di: cal 1dai:d •ii: •-=~-=e: 

referencia a que la aud1tor1a e:~~a or1entaaa ha~1a el sistema9 en 

vez .:Je hai::ia el pr·oaucto. Lai: aud1~ori&. del s1~t.ema. aeber6 forma.r 

i:·art.e uni:-or,. ... ant.: do: Je c.drr1ir11:.trc.cit·n y t,..i;r:n.:.lo-;ita de Jc:s ca.ltdad 
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incluya la evaluacion de toda:=: las: act.ividade'.:': clav~;; dt: la 

compaf"lia. Der1tro de es:te tipc• de EtLtd1tor1as ::.e P,.·:i~·one re:C1lizar 

auditorias de proc.cd1mioe:ntvs 

Particularmente crit1ca.s, pro9ramandolas para ser eJecut11d11s con 

una fre:cvenc1a mucr10 mc..vor qL16: la~ a.L1d1tc•rias del >lstema 

comF· 1 e t.c•. 

la aud1tor1a del sistema. deber a ser 

formalmente documentado y d1str1bu1do a. todas las 

lnd1v1duo1. y 9n1PC•s cl&vllis , • la alta o;erar1c1a d.: 1• plal"~ta y 

compa~1a, para la 1d•nt1f1caciOn de las 6rea~ que presenten 

debilidad •n la implantación del site.ma, para el establecimiento 

de los Planes de acc10n correctivos poniendo responsables para la 

eJacuc10n v la me1ora continua. La forma del reporte de las 

auditorias al sistema puede ser elaborado en formatos 

ast.ablec1dos ~ara dicho fin, lo:.. cuales suelen ser disef"lados por 

cada co1npaf"l1a como el desaro.lla.do por la industria 1.utomotr-1z, el 

cual es similar al reporte de auditoria del sistema de calidad 

(43). 

Llna. completa ~uperv1s1on de 111. ca! 1da.d ex19e r.;icoger 

dEo.t.ot. de var·1a! ln\'est-19ac1ones: 

1. - E;~&.mene:s de las nec:es.1dades de los •=l 1entes v de le 

sat1sfac1.:.•n de es.tc..= nec.:stdetdes.. 

::. -Exame:n oe 

r-aor icac1on en cuanto a s.u f idei tdad con las 

~1.1e: sean completas v 

•:l~ra:=., 
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· .:.1. - Examen de las especi ficaciories del producto v de 

los proced1m1entos de control de los proveedores. 

4.- E:x.camer1 de 10.s reclarnac1ones de 1os clientes y die la 

ef1c1enc1a oe l•s ac1ones correctivas. 

S. - Examen pat·ai Juzgar 1• ~uf1cienc1a d•1 e.;iu1po, d~ 

los sistemas de recol•cc1or1 de los da.tos v de los 

procesos d• tomss d• dec1s1one$ util1zado2 Por el 

personal de 1& 11tita. 

6.- Encuesta sobre la actuac16n v conocimientos de todo 

el Personal que tiene raspon~•b1lidades de calidad. 

7.- ExAmen para Juzgar lo adecuado del co~to de la 

calidad y de la. it1formac:1on proporcionada a la 

direcc1on operativa y a 1a alte direcc10n para 

evaluar la actuac1on en cuanto a calidad. 

a.- Examen de alcances v or9an1zacion del prograMa para 

asegurarse que todo e1 Perzonal comprende las 

acciones que debe rea11z•r a fin de satisfacer las 

necesidades de ca.J 1da.d del el ierite. 

Todo esto ~'X19e t.t~rnpo, t:•.toJ.r'lto'"" E:s:ti:- d~peni:!er~ .:i:i la.. 

estructura de la empresa y de la hab11 tdad de:l p~rsor1at p· ra. 

resolver Jos problernas lo a.tites Posible. t:s el pr-ec:10 que :e 

deb~rlt pagar por el real isrno de 1c·s hec:1os por ..::nc1ma del Jrama 

•je las 1:iptn1one:s. Las tarea.: i:.1Jeden $0:.r arn1norad::is de- ta 

s19r.1iente forma. eritléti•jase '=!•Je esf-,o e::. solo vnC\ 0::.p1n1c•n ne• •.1'"i:i 

re·3U.: 

1. ·· Uti l 1zando investigadores hat::ii les. para re-::oge:-

datos detallados de acuerdo cc•n r.1n Plan g.i::neral 

haci-:ndo 1•Je90 ·::iui:: uti comité ::.uperv1sc•r rev••~"":! 
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eseos hailkZ90S los estud1e y emita el reporte. 

2.- Sepa.rando las Poca.s caracter-1st1cos ae calidad 

v1taies da l~s muchas tr1v1ales. 

3. w Lis.ando \.Jn mittodo de muestreo para ti:ida las 

ZUF'lf:r"v1c1on. F'ilt,.a eZt'i: PUTlt.O e3 de -;rar1 ut-1l1da.:I 1¡. 

oere. ~e r. w. Mcliae t4'i'J Muo::~treo ~$tadi~t1co paira 

aud1tor1C11 V Vonde 

detallad•mente 1os uso~ del mue~treo ~s~~dlsttco e~ 

i i!I ~Udl t<:•I' 111& 

Joseph J. M<:C&be OPtnO ~"4t3> que una aud1tor1 1nt.erna 

PrOPtillmente: cot·1>.l!.4C1dar.. str'YE: como un meca.n1smo da av1zo Para. qué 

la d1r•cc10n detectes 

- Problema~ •n el produc~o. 

~ D•f1c1enc1•g en loa procesos. 

- Falta; •n el sistema. 

Asun1smo s.1rtn1oe para PL&nte21r las a.cctories correctivas 

6 lo:s p1~0.:esos que no d~mvestren ten"!r lia hab1 l tdad requertdft.. 

r..n1','i'i r1~ Q1,.Je e:L ~1:>ténc1al ael J:>r'oce!".(• h~1e. Ninquna auo1t.or1a 

interna. por muv bue1-.o qi.J~ seai s~ puo:d~ tornar cc•mo st.1~t1 tute de tn"I 

t:•uen s1 ~tema d.: ccd idaa. 

L•esP-u~r. do? habet· l""ee-.l1zadc• la aud1tori;;.. ~z de ~ume. 

tcnpor"t.ar1·=1~ la r~C1;lJZiSiClC•n t:l~l repot·t.e .. ya que ne ::::o:r·,.11·0. de: nad~ 

~1ab-:r h'!Ct"•·:O lEi ffi'!Jor aud1toris sino qw:da plasmada en 1..1n b1.1.a,.1 

reporte. ·1om>:-mc•S e1·1 cu-ata. que 1.m. rei::iort.ie demas1e.oo extenso n-:- ~:;; 

acc,nseJi9'ble Par~ un d1rer:.1;.1Y•:.. y·;;. ~'-''= r..:• tE:n•:Jr¿., t1eropc, e!-= 
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revisarlo en "" total 1~ad ·P,~r '-lóque "" deberan de tener en 

clienta los si9U1entes ~spectos para !a:redacc1on d•I reporte de 

aud1torta; 

t.- Oebera -ser sep~rado lo fundamental de lo tr1v1aJ. 

2.- Contener un patrOn de cornpar&c1on. 

3.- Presentar una relacion coordinada de los hechos. 

4.- Un Pro9rar.ma de fechas par• los diversos intorM"!z ':!~ 

forma que puedan ser examinado:=. con re.;ular1dad 

durante la~ reunione~ de los eJec:utivos. 

s.- Agrupamiento de las materias relac:1onadas entre si 

para perm1t1r 1.in r6.p1do estudio. 

6.- Un1form1dad en la manera da informar para reducir 

al m1n1mo el tiempo neo:esar10 Para entend~r n1.levos 

indices o tipos de 9raf1cos. 

7.- Poner ae relieve las tendencias y las cond1c1ones 

que ex11en acc1on"!s eJecutivas. Do!tben t.ena:rse 

¡:.reparadas. por s1.11=·ue-sto. propue-stas de acc1on. 

Los Problernos de calidad de una eropro:::sa son muct·,os. 

pero los problemas graves son pocos. Hay que identificar e3tos 

'·poco vitales." v proP•:-rc1or1ar la ir·1torrr.acion q1.ae ayude a los 

eJecut.ivos a dec1d11· un rumbo de acción. 
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borrador 

.:!'xam1na 

apru.aba, 

rnacnote 

1.- Medidas de la sat1sfacc1on o 1nsat1sfacc10n del 

cliente con el Producto, tasa de queJas, t&sa de 

devo1uc1i:on. aurnento o pérd1aa de tos clientes a 

causa ae la cal 1dad de los prc•ductos. costo del 

cliente durilnte y despu.:s del t:oer1odo de 9arantla. 

2.- Medidas d1rectits ·je calidad del Producto s.ad1ente. 

r.¡;suJ taaos de lo. ca11 f1cac1c•n ae la calidad do: los. 

producto=. e· prodi.~ctc•. c:c•toF·arac1on de calidad doe: l c. 

empresa ci:in re~p~c:to a la competencia. 

3.- Perdida debida a defectos. 

-4.- Costo de aceptacion. 

5.- Costo de prevencion. 

6.- Medida de como se esta llevando el sistema 9ener•l 

de la calidad. es cieéir superv1s1on o aud1tort& de 

calidad. 

7. - Estado de soluciones de los Problemas impor·tantes 

de caJ.id&d. 

Se r&corrnenda que se redacte un r:-lan de informe en 

'lUe satisfaga todaz las neces.1dad~s. este borrador ... 
l1.1e90 en una reun1on ae eJE:Cl..ltlVt:•S, ... mod1f1ca :e 

con la aprobacion de dict-10 reporte ze puede realizar ur1 

.:-ar-!' ¡.;.¡. =..1.yi.11.::r1t..~:. 1·.::i:-.:.tl.11::. .:vr110:. ;,, (,e,,.,, d<Z.Sio.t l u¡lód'c. 

m6nc i ona•:Jos. 

Las urudades de: med1dcio !"1a:n de e:c:presarse en té:m1n1;,s 

üt-lles Piilt"O:. el nivel q1.1e recibe los. dc..t-•:.z. Los informes para J.<:·~ 
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niveles infer1cwes han de resaltar el valor de tas cosas, 

defectos unidades E:tc. Los r11veles su;:·er1ores necesitan una 

medida res1.im1des en dlnté::ro como comon denom1n&dor. 
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Al Término de la rev1Son b1bl1osiraf1ca para lr 

elaborac1on del presente ·.t.r~baJo se ha· llegado a las sJ9u1oar1tes. 

conclusiones: 

- La parte ma~ importante antes de iniciar con la 

implantac:1on de cualquier stztema do:: calidad tota.1 es oel n11•el ~~ 

lo que siempre ser& necesario relizar un evaluac:1on. de la 

capacidad de n1-'estro personal p11.ra determina.r los ottJetivos que 

se puedan alcanzar a corto, mediano y largo plazo. Para no 

1ncw·r1r en los errores que por lo re:gt.flB.r se cometen de ere!!•· 

que con soJo desear que el sistema f•.mc1c•tte va a empezar a 

o Jos serv1c1os.El Pt.fnto medula.r de este aspecto es. el referente 

i\ la c~pac1tac1on del personal a todc•s los. niveles. el referirse 

a r..odos los niveles es aesde el 01rector de la empresa hazta eJ 

- Ot.r·o de los a::¡pectos .rnportantes que estat 

refi:r1do · ampJ 1amente en la rii!'vi:;11:.n blbl 1ográ.f1ca el 

concerniente a qLh~! en l~ irnPli-lntación del s.1stema de ..:.:ir,trc. ! 

el pr1nc1p10 y e~ e1Ja v n~dl~ m~s l~ qu~ debe d~ establece~ 

claramente los Ob.1et1vc·~ q1.,1e se per:i1quen i:.ori Jiil 1rnplent:.ac10n de 
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- En lo que resPectai al &.mtnente de trabaJo deber& 

ser lo més cordial po~1bte. se deber"an evitar a toda costi" l•o;.. 

riY.as entre departc.mentos d1st1ntos o entre el personal ya qu~ 

estos desi&c•..aerdos entorP..::cerbr1 el f lu 10 d.a lé\s act1 vida.des 

Propuestas para lo imp¡dntac.1onr1 de c1,.1alq1.uer prcivecto. 

- Se:: d.e:t•era.. .:j~ .::or"1til.r C•Jn tAn si:.temE:i. •.hl l• 

ph.r1ea..c1on bien estruc.tur111.do, pleonE=eor po.:ico a poco sin tratar de 

llevar a cabo un sin fin de ilCt1v1dades que no nos condu:can a 

ningün lado m~s vale que las cosas se6n Planeadas en base 

obJet1vos a 109ra.r en un cor·to PlilZO y r.iue e.defntas s•an reillistas. 

-l•espUé.$ de contar con la planeac10r1 adecw~.da. 

continuar cori la organizacion para llevar a cabo lo planeado en 

la meJor forma posible, estando conc1ente de los recursos cor"I los 

QUe se cuentai.n. 

- Tener" s1ernPre =n cuentet r.iue los s1stema..s o las 

modas lfnPlar~tadas en otros paises. deben ser analizadas. 

antender las y d1ger1r lo5 conceptos q1,.1e 'ista:; contet'\o;:ian par~ 

desp1.ies ·:j~ haber rel i=eo.do e:=:to:¡ pc..so~. v estando seguro~ de C\ue 

clar-ame:nte ii':S.t:..C•S fnc .. :jel 1:is o método:-s, zean 

im;::::·lantados Yo O 

1ntegr=...1nente 

e~tar1C'-Tnos r.~c1endo lo correct'=· v e~to nos llevarla a un rc•t1.1ndo 

215 



mund1a1. se deber~n re1?.l1=ar un s.1n f11-i de camt:ii.:i~. inic1:.oo 

desde la ed1.1cacion oa.-:.ica e 1r rneJoranoc• ca.di?. 1.1no de los. n1ve!es 

escola.re'!. Y• q1.1e desde este pr1nciPio ze tendran J.c-.s OEtses pa.ra. 

J.09rar el cambio de ~enlam1entc•, se det•a inc1.•lca1· e1 re-spat..o por· 

s.1 tnisrno y por los derni!ll~ r1a.c1encJ•:.o m.ie-s.tra.s: a.ct1v1dad.:s con 

c-lid&d y el decir con cal1dad e~. que !o que se re~lice 

satisfa.9& a q1.1ie11 -va d•stin&do. 

- La implant~c1on de un sistema de ca!1da.d total 

requiere forzosa.mente que sea reeli:ad& la ta.rea en equipo. v que 

este equipo determine hec1 il donde esta encam1nat"ldo sus esfuerzos 

y si cuenta con los recursos necesarios. 

- f-'or Ult11no t"lo debemos olvidar C!.Ue el tiempo es 

un f'actor fundernenta.l ya G•Je la ma.vorta d• las personas a niveles 

Ei.lt.o'!.-. espenui qve la imptantacion y el desempet"10 de un sistema 

de cont.rc•l de calidad tot.al. se impl~nte y tn~ct1f1ciue en 

periodos cort-~i:·s de: t1ern~o. ro::!corcJ.:mos qLie a los paise-s que se les 

considera 11de:r<as ~ti los "Z1stefnas de C:C\l1dad les 11.:vo por to 

rnenos .::103 .:sec~da; ¡:.ara Ja irnp1ant.ac1•!W1 y e:l perfecc1onam1e:nt.o de 

sus tecn1.:as paró poder l•:.9rar la cal 1dad de los prc1d1.1ct.o!:; qL1e 

cc.11dad para podt:1 corr.p1·.:::nderlc.., " tor·mi..i· part.:r do:: .;.11a •=· ·~u.; 

.:: l 1 a forrne i:-ar-te .je: n1:iso.,._.ro~ m1 :=:rno:i:=:. 
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tn fr..rma ZL4bJet1va ze PL'ede tarno1t:n c:on.::lu1r ·~ue 

en nuestro PiUs se han estado re:al1zanoo 9rande~ esfuerzos pareo 

la irnPlernentac1on de: los s1stem5.s de control de cad1aad. par& lo 

c•..1al se na invertido tant.o capitoJ como tiempo en la. ca.pac1tilc1on 

del per'!c•nal Pf\ra qL1e e-=.tc•t.. !"-it..te1nas re:sponda.n a la nec-=sidad cJ'ÍI! 

O::•:>ntai.r con proo1.1ctc•s y ze:rvi·=1i:1s <:ie calidad. 

- l:.l dese·:· e:s que est4: trab&.10 sea di! utilidad 

par~ le'!. futura.:& generit.c1ones interesadas en los sistemas de 

control de C.;:\l1dad9 y qvo:: r:-ueda brindarles ta ayuda pei.r~ meJorar 

cada dia en sus labor~~ e3tud1a.nt1les o de trab6JO. 
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