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RESUMEN 

El objetivo del prnente tribljo n el Drsl.rrollo de un Sistea• Gerenctal dt Calidad, pan l• 
Ev1lu1t1án, SelKc1cin, Desarrollo,Certific1ti6n y Control de Praveedores en la lndustru Far1o1ceutic11 
qtil su fll!liblt, práctico y Ocil B1 su W.ptaciOn • b gran variedad de nivtles oe Calidad l'.Ue ¡>QSee 
J1 lndu5trl1 FarNCeutia rte:cicll\i y 5U gn.ipo dt Pt'C1\ftdores, 

En lt1hico1 a:::tul.lMnte, H dificil cbtl!Oef' inMJmS y servicios de Cilidad adecu¡da a las nece11d¡des 
de un.1 industri•, en el IOlellla oporttm y 1 bija CD5to. 

Lo 1nter1or es un1 necesufid1 si es qua " OKs dltener Cllid¡d en los productos o servic¡os que se 
ofrecen, costas b1.jm de pl"Odurdtll y ~orbmid¡d en hs entregas a los clientes. Esto se requiere 

_p1r1 poder CQ1Pttir1 ya qut la apertun de IH frcnhras coaercüles y h lucha por loi 11ercados 
Nacicrilles e lntem1eicmles, SO! esU. llevando a cabo y sato sobrev1virin ec(J'JÓlicnente, 1quel hs 
inaustnas qut ofre:can 1 sus el sentes Myor Cdidad, que ofre:can sus produc.tos y10 servicia¡ de 
unera apr.rtunl y 1 un prt"Cio CQlfl!titivo. 

A lo 1nttrior se SUll 11 nteeisidld di abrir los nquisitos leg.11les que piden lctS pilses en los que se 
hu.a n!9(1Cio¡ los cu.aln1 u:i9en cid.1 vez mis 111 que si negurt 1.1 C..lidad de los pro:iuttos y 
Hrviclos que 11 ofrecM. Pui ello reclUMI que se CUlfhn lri:ir1u de Cailidold cCJXI es l.l 150 9000. 
&b noru toltcib la nistaEia di SistNH Gtr!nciiln de Cdidad que ill:larquen hs relitiClles cm 
los""""""""'· 

El IOdelo ~ tnta de prqion:itmr an 5¡,tea¡ óen!ncid di C.1lid.11d 1 que ¡yude a 11 lndustrii 
FuuctuUa !tlxico1111 a cmtmer insu.:>S y Slrvicios de Cllid.id oldecuado1 1 QIS necesid~et, m el 
ti..,c> apcriU'lO y i1 bi1Jo rosta. Pua llevu a cabo lo 1nt?rior1 !Y1I01 1 los Proveedom, i;elecciooa a 
lD1 .- titntn LN filowfil di 11 Cllidad ~s cercana a ella 1iS&1 y posterior a esio •yud1 y ori!fltol 
1 los •isaos en su prac:riO de d6o1rrollo hac:io1 11 Calidad. CUlntlo un Pruwedor hl; llego1do ¡la\ nivel 
de Calidid prenbbl1eido, 11 eo.p.ri1o1 FlrMciutico1 Cliente, Cl!rtific.1 Co Recjistr.11 1 ese Provftdor, 
(el f'nMeisor podr4i mostro1r 11 Certificióo ¡ otros Clientes con los Hnes que ju:gue convenient1l. 
Par1 11e9ur,,. c¡U! los Provftdarn canservin los logros cbtenidos y contínOui su oesurollo, reilha 
WY. Mri1 de IUdiUrllS perlOdicu pir1 11 CIJ'\trol de los logros obtenidos y la 5t1Péraciál ccntlnuo1. 
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INTRODUC:C:ICN 

A> Planteamiento del Problema. 

al Objetivo.- DeHrrollar un !bdelo de un Sistema Gerencnl de Calidao p;ra la Evatuaciál, 
Seleccitn, DeSlrrallo, Certificación y Coitrol de Proveedore'!i l.'O h Industria Fanaceutica, que su 
Hexible, practico, fátil de adaptar al F1torno Dl!xicano y a la ¡;ra11 lli·1ersio¡t:i ,;e niveles ce Calidad 
~ue po<ieen los Proveedores ':' les Laboratorios Far.ate<Jtitos Clientes, eüstentes, 

b> Problema .. - El obtener 1nsut0s y servicios de Cali~ad adecuada a las necesidades de los 
Ubcr¡tor1os Faraaduticos1 en el JCll'E!\to Of!Drtuno que s.e requier~n y a bajes costos, es ur. requisito 
indis:iensaole, hnto p:¡r lo cue si9r,1Hca el producto que se fabrica tlil!:acuentosl, c::i.::: oorQUe con 
la apertura cti'ercul que se esU. ooerando en 11.éx:co y en el mundo, es inaisper15ible to::ailetir con 
Cal~, c;icl"'tunidad, ~e!"'Vitfo ~ taj:; ;irec1os. 

E."I !a a::";uali~ad, el c:iterier :e l:o:: ?rovee1cre:. i1mums .' se .. ·,·ii:::ic: ccn l!s car3c~erlstici;: ante3 
·tita:ias1 lleva i11p1lc1tos gran can;1:a:1 de proole11as) en oas-.anus o::as1ones l;, que sa oouer,e es lo 
con~rario de lo antes aencionado, 

Por otro lido1 r.e están requla.nao cada ve: aas los re~uisitos Ce Calidad en 1,;.s relacieies co:aerciales 
y las norus de Calidad se han internacionall:::ada, 51endo un requ1s1to que se euse para poder 
coHrtiar con diversos paises. 

\.i Ncro,a lntemaciona1 de Cihdad 150 i'.>00 ed;e tener ins~alados y en efecto Siste«i;.s 8!ren1:1ales de 
Cilidad que iblrquen las rtlac1one'i con los Proveedores. El obJetivo de estos 5!stemas Gerenciales en 
lo que reSPecta a lo'i FToYeed::res, E-5 ¡se~urar el que se cttec?;.n de ellos 1!15~03 y f?rv1cios de 
Calidad, oportunidad y costo aoe;:uados asl CE*l tDQf'etltivos, teniendose con los Pr1r;eedores 
rela:iones técnicas, c09erciales. etc., illistosn, de colllil cooperaci!n y rr~echo, 

En la Industria FarNC!'J!ica ~eucana, en general, se tienen relaciones :iUecua~ao¡¡ :en los 
Fnr.ffdores1 en lo c¡ue respecu ¡ 105 ren9lones antes cihd05l asi cooc tar.tnen :e c¡re~e ~, 5U 9ran 
tiayorla de Sist~as lierenciales oe Cihdad, que abar<1.uen las relac1oies con ellos. 

e) .Justificación .. - En eo¡¡tos ~entos en que la clloT'Petencia FC1' !o: t'crcad:Js ::acimates e 
:r.tel'fl!ttonales se ha vuelto una e:ogencia para la sobrev1ve"-1.:ia ec.onlllf.ica 02 las 1:-:dustrias 
>1exicanas¡ cJtPetencia que se está llevando a cabo por led10 de Calidid, Qror-;unicii:I en le; E.itrf9as1 
Innovac1on y Precios Ba1os1 es nKesar10 considen.r la orortun1dad cie reou:ttál oe Co:tas, auunto de 
Calidad, IMovaciOn y Ooortunidal en las entrecj.is 1 que se presenta al ~jorar las relaciones con los 
Proveeoores par eedio de los Sistemas Gerenciales de Calidad que inciden en la ;ritertasc Laboratorio 
Cliente-f!'Oveedor, 

F:r ctro loe.jo, la CcX"oi.!'lidad :'..::ti:"'~i:¡ Eurc;:ea e11 su legista::1~"".. cq~;;. cc1to re-::u1s1t: para hacer 
nesoc1os en ella, ~ue '3! ~en9a el iie:j1Str:i o Ce"tlii::acicn de la Elapr~¡¡ COCCr pO:ii!iel:Ora Ce h lbr11a 
Serericial ée Calidad l:tl 9~•;(1, e;~¡ Norr.a Internac:1onal ~licita que 'iie p:.sean Siste:nas Gerenciales de 
:.s.hdad que a!:arquen las relacic.ies con los Proveedores, 

t.itnc: a e 1~e la ti:rra I!il ~oo~· E;: Interm;~:nal, 'JY frobablemen:s l:::¡ ;:¡mH: :; ¡r;i ::nirienac FC;:o 
¡ FO:.::; i ella l" la e.~1;1r~:\ ~iilra llevar a ca:o ne~~i::s e:i w tl!r'"i'O~ric, l: tJ!l .;n niJr.er:<;:is t.IEi:!S 

ya. e:¡ cr,a realh.1cd. F:ir o:rc la.::o hoy K da, lo5 taisa; i!.i ~l! ~ran Faycrh, Ueflen tklraa=: 
CirE:i::a:es :e Cali~u cue ~j¡e:,1 l!"ti~encoas dn:Bares a h IV.: ~'\'y e.nste la rrc:Jbili~a.d ~e i;ue 
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en un ;uturo cercana, 51 tr1irjn 1 ella. l11entris eso ocurre, 11JChDs de ellos e~19en Cal:da::i ;or 1e~io 
~e sus filar.as Gerem:11Ies, ~ue b!sic..ente anuCln ios l\lir.Qi puntes aue ISO ~J. 

El Preffflh tribajo prqiooe un P'Ddelo de Shteu 6erencial de Calidad aue abarca al :.¡boratorio 
Far&1eéutic11 y los Sid!'flas de Calidad que Jl~an 1 lD!ii Proveedore; ~e rste, asl c;r.a !1 influencia 
q;ie el Woratorio Cliente debe roseer en el Desarrollo de Sisteus 6erenc1ales wi! C;.h:ia;i en s:.is 
=-roveeaores y tl Cmtrol que debt ejercer sobre los 11uos para asegurar que los Fro~·eeocre; ilantenglfl 
l:is 109ras •lunzldol. 

!l ;:oseer Y seguir estos Sisteeas Ger«iciales De C¡liciad1 ?rttenoe asegurar a~ Utora:cri:; ::Uente el 
e.liten~ irtSIJIO¡ y Sl!rv1c1os de Calidad adecuada al propós1 to, m el 1ereito preciso que los requiere y 
a un costo blio y c01petitivo. Esto por 9edio del 1u.nto de Calidad y ~otun1oaa, asl cOM 
:'isainuci(n d1 Costos, que se aiem\ en las lnstalac1ooes de sus P..0·1eedtrei, al R9tilr t:is Si5teaas 
Et:l'ftlcia¡e:; de Ca!idii:I :¡ue st solici b.'1 en lis ltJrNs y tiJyo cbJeto e: el Hs~1Jrv.i1ento e: l.: .:ah dad, 

• t.u-enta de Productividad, D1S1inu;:ib.i de CO!stO'i y H-Jr.entc de ~ortun1dad en les E.":tre5a: • 

.:. "!fdic1= r;~ el :.:so ce l!'iitOS Si:tews 6erer.cia1K de :ai;cad ;:: vaya ~Olluhri:,;r,:~. :: !e::o::r.i un 
i-'Hnto Ce la :i,.ocuctiviaad c!el pais en serierai, asi co.110 c:>stcs waJos y ?~taaluiac e:: i:s e-itreqas. 
Esto Ft'O?Drtlooar.a la base iiara instiilar Sisnus ~ H.J.:gfos oe Siste;:::s ¡¡e C.he¡:i !!.:S a1·a.'l:.idos, !('Je 
·~engan su punto d~ parii~ en h Calidad y que proau:can .ayer oportun1:11ó en Ja coc;nencu nacional 
e intemacicn¡l, l.klo de los Si!itHas i:;ue re¡uieren las bises l!tlC1~.idas, son los SistMas Justo a 
TiE:pa, 

El Sisteaa 61!rencid propuesto en nte trabajo de Tesis, pretenae ser Sl!l"lClllo de aplicar y 1ay 
Tledbible, entra otras cosas,y.i c;ue debe peder adaptarse a la gran diversicad de L;ocratorios 
filr'Oacé::iticos qU! ex!5ten ea li ~e;U!Jlica ~11icaM1 con sus difert'ntes grados tle a:leianto en niveles 
óe C.lidat1; asl coeo a sus Proveedores, c;ue talbién tiene~ muy diversos 9rados de d!!:arrollo en cuanto 
a SistHH de Calidad. Fledble tllbién en el sentido de que los Pl'O'IWctores de ¡a Industria 
f"a,..océutica perten&en a •!J diversas .\reas de prod'Jcc::>r. y servicios, 

Ee recoeienda no ot:s;o:-,te a bs La.oorator1as F'traacaJticos Clierte;, :;ue antes de :~licar le: ~isteaas 
S!re!'lc1ale'li Ce Calidad a les ~reveedores, CUlfllln ellos aisc:'s cor. ios reqL:hi tos ;i.:e un a e:a91r. 
Fara e~lo pueden dee1:-rcilarse siguien~o J¡s gulas ¡¡rcadas en el prese;ite rooaelo :· :eso: luego, s1 es 
~::s:cle, se acooseJa :::ilici~ar ~l ¡;;::yo de Consultcres es=>e:iali:t:::i'Js. 

~ara tedir los ava.ic;is que un lalloratorio tliente va alcan:31ldo en ~"JS 5ist~!'i: Eerenciale:; de 
Clliciaa, puede tl SliSllO autc1ud1\irse s113uiendo los 11arittetros .arcados en esie trao210 de Tesis, 

Li;s Silte'llas Oerer.tJal1'3 ¡¡;¡ Cahda~ para la lnCustria Far.r.aceu~ica t'.fdcana, C>hi r!!soec-:o a las 
relac:1onn Cllente-fn:ivecdor, a s&ber, no esUn denrro11aQOS y n algunos lc:ira;cr:os 1cs iioseen, le 
us !:!']Uro H cue sean Slsteaas i1portao.is del extranjero y ter,g¡n al']uncs o 1ar¡:;s pr°'letH de 
•:lfta:i&.i il entorno 1euca:,o. Wi?~ l!'(lstan ai9i;no.s buer.~ intentos :n al~l.T'.:J5 L!lcratcr1cs, para 
l::"a~ ¡ cüo relaciones ccn los Pr~\eedores. sin ~argo EOtas reia:1c:ies. ¡ ;¡:ar. :::i ;r.:;:c~letas y 
s.Jlc '::»:1.'l ,;l9u..105 di lt~ is;:ec~cs unc1cn.:.dos en el ::ir1n.en~e r:i:e!o. 

d) Limitaciones.- Las li:aitacio.iH c:u~ !!::n:.:;. e:-1 este tra;¡:.:i :e :r.:uc!l~"'an en lo ~ua 
"l!::et!a i. po.:le,. probar e! 11cdelc, ya C!Ue fara lo t"'brtor !i req:.:El'lr?a un srapw :>e Er.PreH5 
=-a~ceutlcas dlSi'UHta! a ~m;iV1ta.r ei S1s~u.a o ~Jr 1: :ene; ..na m:.:nria y sw ;ru;:o ~~ iroveeaare! 
:::- ..... ,.i:: .:.~e:. :::i <i•.e el ru::l:a:: a! ¡¡ a:i1cc-:1on :e !5tc ~;;:~ ce !hta:u ;::"" ~:i .':IS!!a 
!"!':ar•:c:a, ~~ e: !Me:n;t~. 
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extenderlo • su1 Froveedores y ¡Jcan:•r la eliciem:ia tct.il, No obstante hiber akan:ad:> el en to, :e 
llM'ltienll! post!rior a l• instahciOO de los Sisten•s, un proceso de ~:ora Continua para su 
perleccíon.1111ento féS,69,891. 

e> Desarrollo del Tt"abajc.- El repote del trabajo de Tesis ibarca1 en priaer 
Jugar, un• revisil)i de los ffltecedentes Históricos de la Calidad, 

Posterioeente se da un panorasa de Jos Sisteaas de Calidad existentes en J¡ actui111idad1 explicando en 
que consisten ca:la uno de ellos y cual rs su iaportincia. 

Enseguida se entr11 FZl'1 l'laterí•I y ~todos a una sfntl'sJs que contiene los no.tibres de los SistHas, 
Subsiste..s y eleaentos de elJos que se usar.tri en el l't>delo prq:iunto, 

En la Setc11'.rl de Proteai1ieotos, se explica por medio de los 1iSllOs1 en que consisten los Subsisteus 
·y/o ele1tentcs del Sisteaa Tohl propuesto, asl e~ el Sistf'tla Total 1is1a. Cada uno oe ellos se trat.1 

por sep1rado y se eJCPlica su t'unción, relaciones con los dec.is subsistN.Js y con el SiatKa Tohl, 
DUO ca~a capl tul o que se va exporne100. 

En la secc1Cn de R~ulhdos o1f!•rece, en priaera instanda, un Diagru.a oe Flujo del Sisteaa Total, 
donde se puede distinguir claraaente1 cot0 entra en funci~ cada uno de los il.lbsistetas y/o eletentos 
del Sisteaa total y Ja rehciones que guan:lan entre ellos, Asl coao el funcionuicnto y fJuJo del 
Sfste&a Total. 

Dentro de Ja 1isaa secciOn di! Resultados, se encuentra11 las p~osiciooes hechas para1 Cuestionario de 
Encuesta, Cuestiai1r10 de Auditorla1 Cuadro de Madurez de h Ad.1inistraciCn de Ja Cdidad en las 
Drt¡anizaciones (adaptado li9er.uente para su uso dentro de este SJsteu Gerencial de Calidad, Se 
OOtuvo de Ja Literatur• referida en el 1iS1a.I. Se •uestran adetJ.s otru propul'Sh:s que a:barc&n el 
manejo de fnloraacU11 y los forsatos pNipuestos para los Subsiste11as mtantes cor.o serJan: Subsfsteta 
de Historbl de Proveedo~, SubslsteN de ~icacicJl (este UlUeo tiene su cot11pleeento en el 
Apéndice A de este trabajo de Tesis) 1 etc. 

El h Setcitrl de resultados tMbién se encuentri una proposición p.ira realinr un Kanual de 
Proveedores, ele.ente indispensable para el Desarrolio de los •iseos, en su cuino hací11 Ja Ca.lidld. 

Se encuentran adeRs, prqiosiciones que resp'!'Ctan al Subsisten de Calificaciooes Generales y Siste.na 
Tot11l. 

En la sección correspoodiente • Discusión y siguiendo Ja 1isaa polttica de tratar cada Subsistes¡ par 
separado, se MaH:in las fuerzas y debilidades de ellos y del Siste1a Total, se hacen 
rttm«idaciones, se o¡efTaJin potenci1Jidades1 subsecuentes desarrolJos, l!tc, 

Por ~Jtieo, en la sección de Cooclusiooes, se indican·los puntos principales GtJe se deducen de todo el 
trabajo presentado. 

La Tesis presPnte, incluye adE'!ll~S una secciál dedicada al SJosaria, donde se expiica el sentido cm 
que !e tO'IO cada Ununo tknico ii:ipcrtante que se uso en el trablJ01 ya que debido a que el 
\.'Oea~ulariCJ de Ja Callead no esta ncruli:1do1 las 1is1as palabras significilll cuestiones JUY distintas 
par1 ClHerentes peN:onas. Lo anterior podrfa ocasionar confusiones en la interpretada, del presente 
trac.;.jo1 s.: no se rndl~ara el sentido que se usó en los t~r1inos i.lllicaelos. 

Final1ente se prese"!tan hs Relerenchs B.ibliogr.Hicas que ¡poyaron Ja parte teórica del Presente 
Trabajo. 



ANTECEDENTES HXSTORXCOS 
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ANTECEDENTES HISTORICOS 

Calidad en la época artesanal. 

Les trabajes de aanuf.ilctura en la iPoca preindustrial, eran pr.tcticuente laboM!; cie artesanJa y 
tenlan cudlo que ver con la cera de arte. El utesano pD'lla toao ~u HPello en na::er lo r-e¡or posible 
cada una de sus obras, cuidando de satisfacer los gustos de Ja épota, diao 'f!Je de Ja perfecciOO de su 
OOra deiieno!.a su presti:io ane;;anal. El artesano tenla el central persooai soore unJ gran parte del 
proau.:to ter.111nado. Esn lle· .. atia su firna y reflejilli'I su orgullo (~1 961. 

Calidad a partir de la época industrial. 

;¡ fines oel siglo pasado el trabajo del experto en eHcieicía Freoer1c~ Taylor, ar.alió el concepto de 
Adc1.1 Sruth de la especiali:aciOn y divmOn del trabajo, Esto y Jos traba¡os de otros a:as, dieron COIO 

resultado la pl"OducciOO en gran e;cala y la divisiOn del proceso del trabaj~ en cocponentes pec¡ueflos. 
El trabajador- deJó de identificarse con el proóucto -final, por lo que se hi:o necesario adain1strar la 
calidad 176J. 

Tocio lo anterior trajo c;:;nsiso cambios en la crganizaciOn de la ~resa. Cmo ya no era el caso de un 
operario, que- se dedicara a la elaborac1bi de un articulo, fue necesario introducir en Jas Ubricas 
proceCimie:üos especHiccs. para atencier la calidad de Jos productos iabr1caccs en forma 1asiw1. ilichos 
pr«edi•ientos han ido evolucionando, scxire todo durante los últiaos ti e.pos i:SJ, 

En e~tl! ¡:iro:esa de evolución se dishnsuen cuatl"'D diferentes etapa¡¡ (96,:Jl: 

:i inspetc1Crl • 
.:1 Control EstadJstico del Prixeso. 
Jl Centro! de la Calidad Total y Ase9ura11iento de la Calidad Total. 
41 Ad::iinistración de }¡ Calltiad T:lta.J, 

1JlnspeccUn.-Esta etapa coincide con el periodo en que ca.ienza a tener aicha 111port1ncia la 
produccitil ce ar U culos en serie. A.'lte E!'ita si tuarnX1 se requirio la revis1;.n al final de la llne. de 
proch.1cc1ai para ver si el articulo producido cuaplia con los para~etrcs de calidad o no. Fer lo 
anterior se viO la conveniencia ae introducir Jn.Jas -fabricas ur. aeciar:uenc:i especial o cuyo cargo 
estuviese la tarea de inspe'::clbi 135). 

Frecerick iaylor, iniciador de Ja Ad111nistre:iOn Lientffica, ind:i::a ~ue toca a la a:i11inistrac1ái 
definir !a tarea de los operarios y especifü:a .. les el procedi•ie:it.l y la re!a:1cn que <Ieee aarse entre 
tieapws y 10viuentc:o. ta tarea d; Control de Colida:I CO&?eti? a los swier~1sorH 1351. 

G, .:, RaJiord, afinaa que la insPecc1e.1 tiene cono prOP~sito e~a1mr :ie ccrcc y en foriu critica el 
tr.tba;c fara COlll?rt:tar su calicad ; detEchr los errores; un.t vez que e;::c:; r.an s1~0 identificados, 
pers:inas esPedali:adas en la 1ateria deb~ ponerll:!i reeed10, La ia:iorta.ite es que el producto cur=pla 
ccn ::is est.tndares eH~leddos, poroue ~J co~ra"J:ir juzga la calidad C!e !:is ar'Olcu!cs tcman!lo co1110 
tase 5l! c:i1""or.cm:aa, ::¡ue es el resJital!:i "ae ~1..i! el f~rJ:ante se c¡fl¡¡ ¡ J¡;¡ ;;~~~1fi;:.acicnes t:Sl, 
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La inSPtceiD'I debe l levar!I!' a clbo en 'orH ;rn1al y e~ i)'Udil de u:strwentos, F.adford ~f't?onE! 
Mtodos de .:1estr!O c:NlO aruda para llevar a cabo el Cti.itroJ de C.liaao, oil5 no fu:idwnta 5;.¡5 r.etoaos 
en h. estid,stica. Habla adeds de cOlll!o debe or-gani:ar5e un De11artaento de Inspecci~ IZ!il. 

6. S. Ridfon:I toca otros aspectos rela:1ooados coo Ja Callda~, ccaio es la ne-.:esidad CIE! que Joi 
.:HHl'ladores se involucren desde el couen:o en las actividades de Cal id.id, la r.ecem:iad de que exista 
:oon:lin.1c1én entr'! les diferentes departaaentos y la reJaciOl que debe existir entre el Mejora.tiE!l'lta 
de h CclHd•d y Ja baja de Jos costos í3SI. 

L"S anterjo~ fueron ele.entos visionarios de P5te autor, ast co:DO el •dela.ita ~ue ugn1ficatia 
introducir en Ja orga!'lirn:ibi un d~artuento dedicado d COlltrol de Cal1dae1. :.OS conceptos ce Radford 
~erJan introdutl:!os en el Control ce Calidad ei Jas :ikada' SI'oJUtentes 1:;1. 

:Jtontrol Estadistica de Ja Calidad,-lcs tra!la¡cs ée 1nve3tJ:;ac16i llel"ad~s a c~o. en h dé:ada de 
los tre1n-:a 1 por Bell TeJephone Labora;or1e~, ft.eroo el cr19én oe Jo ::¡ue actualitente !'E! denoe1na 
C..-ntrol ~staitfsticc Ce l.!: Calida.:i f~, 

-' este grupo de mvE>StigacorK pertenecieren. en<:r-E otrJS 1 at.A. She"1art, i-,;;rcld D~dge 1 iiarr}' fio.1lJn!J 
quienes cm el tie.J.?D iban a ser figuras prounentes del f!Ol"lllento hacia la CaJiOad 1:s1. 

:n 19!1, :il,~. SheJlart ¡:ublicó su Jibre Econom1c CDrltrcl ef !iJallty oi ltanuiact-.Jrf~ F~uct, :¡ue 
si9nHJcó tln iil"an:::e definitivo en el 1e1vi1lento hacia Ja Calidad. El autor Froporc1ona una definicun 
pret.iS.t del control a eiectuilrse en el proceso de 1anulactura, desarrc!h tknicas eficaces para 
ra'li torear y e~aJuar ch a eta la producc1ói1 al tisa.J · tieqio que propone dm!rsas far11H ~ara evaluar 
.!a Calidad f:S:SI. 

9iewtiart fue el primero en rt:O'locer que en toda froducciOO industrial se da variacibl en el proceso, 
Es~a w·uc1t.ri debe ser estudiada c::n les princi?Jos oe la Frobal>iJid¡d y de la Es~=.jf~tic0:. Observo 
que no Pueden producirse dos P•rtes con Jas 111s.•s especiht•c1ones 1 lo cual se ccte, Entre o;ras 
t"5as. a las diiero?r.cus c;u2 se Citl en la uteria prir:a, a las diferentes hatlili::la:!ei de los 
cperaool'6 y a las .::.1oiciones en" las 1Lli se encuentra el i:quipw, /'1!5 au.1 1 se ca varu:i:;.1 en las 
piezas o:roduc1d.?S por t.:n e1sr.o Cóleraocr y ;:c.1 la r.1s~a 'aciuinaru {!SJ, 

L.1 ad.1inistrac101l debe t:::ar en o;i.;enta F.te hecno, relacionado 1o1tiuee1~e c;i.1 el :roole.a de la 
CaliC'a..:J. l<i se tr.Jta ca suprimir h '1'aruc1cn -esto re!:ulta Pra::ticoi:ente ii;:cs1ble-, sino oe ver que 
ran5: Ce urucio.i es aceota~le s:~ C1.il! se cr191ien Pro:ile.us. El a.1~hsis e:cPu!sto tuvo SJ origen en 
e~ co.ii:eoto ce Cc.-:troi é!i:~a.:l:tico os Eh~an !!S>. • 

•Se !i::e que ll1 len04.?no se controla Ct:lnoo, con ~ase en experienci3s anterio~es, po:iecris prec:etir. al 
aienos centro de ciertos 1J1ites, COio espera.~s que el ~eno.-eno \'a a variar en el futuro, Esta 
c:rtcn:cU11 s19'1if1ca que pOCIKOS establecer, 1!'1 fo .. ,~ al senos a~1·on11ao'a, !a P~bc:il!dad too la c;ue 
el 'e:i:w-ieno caservaoo se \'a a Dar dentro Ce c1ertc! !J.:ite!~. :Hce E'.':e14:iart 1~5¡, 

-!ium:~ l!!l cuenta les ccnce:itos anterj:,.~E. ~eW!ar~ desarrolló tecr¡Jc~;: estadtu!cas s~r.tiUa: para 
~etenin•r cichos iJ.11-;es '! 51".lficas oi! control e1 lis q1.ie se Fuoiese!i preser.tar !:Js resut:io:is 135). 

r.ieiiras EhNJart proEe~uia su tr1caJo cr;n ~s;.eno al Cc.~trol dfl Pr:o:en, ::!ros in•e5tic:a~:irrs de la 
"!J~a ~::1:i¡f1Ja, Frint~ilila::eite H~~:)lü r•:::e y h¡.rq ~c..o:1n5. !V3~.:a:!r. e· ;¡ ~:i,.......a cie lle~ar a CCiJ la 
:rl:tica cel 'ttes~reti. :l!a es el te;unc;c e!l?l!:e'loo lf:-.rter,te ae! Cc1m:;! :::tac;ht•to C! J¡ CcUdad 
t'!:;J. 

~s tec.r.1cas deJ tue!'tre"J parten del 'iect:o ce.;.:i..,e E'l un=i Froduccioi 11J:1va e; ll?OSioJe ins:ieccicr.ar 
~::es :::is :r00uct:;¡1 cuanao se h1a~. ::".1eOu o:strt.:~1-.a¡ }' :i;i 5i prai:w:c, a:m :::sanco J¡; ~rue:a; r.o 
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sean dntructjvas: ;ara diferentjar Jos productos bt.iOOOS de les malos. De a•-.f ta necesutad de 
verHicar un cieNo nUMlro di! artJculcs rl'Pre:sentativos, entresacados ce \l1I 11:.ao Jote de procuc:ió.1, 
para decidir sobre esta base si el Jote entero es acep~able o no (96). 

Sin NtJ¡rgo, rita far.a de pr«e1er incluye riesgos.pues pt:ede suceder que debidOJ a Jos oefectcs de 
unu cuantas MUestras, se rechace un lote de producciOn de c.ilidad ac~tabJe1 COGO talbien que puede 
pasar COIO bueno, ·un lote c¡ue en rtalidad deberla ~r rethuac:o, Los investi9aaol'i!s, que consideran 
este prO!Jle-aa cceo Riesqo del fro;luctor y Riesgo del to.prador, de5arro11arcri tilbiM aJqur.as téa'licas 
para solventarlo (35!. 

la participación de J05 Estados lllidas en Ja Se3U0da 6uerra ttsndial y h f'te'Ces1dad ée producir 
ar.uento eo grandes cantidades fuerai lo1 ccasl~ para que se aplicaran con 1.ayor a1.plitud Jos 
conc~tos )'las técnicas del Cootrol Estadfstico tie Ja Cl.Jidad 135). 

·En dici~re de l'NO, el DePartaeento di!' Gúerra de Estadas lklidos, io~ un co:ute para e;tablecer 
EsUndares i!e Cdic'ad. Dicho ~artuento se enfrento con E'l prcblf'a de deteraiinar Jos niveles 
a:eptables ce cal iCaa, de las a..-.~.as e 1nstn.111entos estrat~icos pr~orrnmac:s FOr dHerentes 
provtedor11-s. Se pre~entaron dos altemat1 ... as: o 5e daba entrena1iento casn·o a los contratistas en el 
uso !fe fas 9raficas de control oel proc~o1 o !!ieo, se desarrollaba u.1 Siste§la de Proceci1t1entos de 
Aceptacicri rediante un Siste111a de l\Jestreo, a sar aplicado por mspectom del Gobiemo. Se Cftb por 
esta segunda forea de proceder y en 1942, el Depart.uento de GJerra est.tbJec10 la sr?C:uln de CootroJ 
de Cal:daa1 orga.iis&<J en el que ocuparoo puestos releVantes algunos especulistas en EstadJstica de Ja 
Coepa.'lfa Eell Telephooe laboratories 13SJ, 

Este grupo desarrollo prooto un coruunto de "Tablas de P\.!estreo•, basadas en el c0t1cepto d~ "Niveles 
Aceptatles ·de C.1.lidaa" IH!;t.), En ellas se detertainaba el a,hi110 porc1ento de deiettos que se podJa 
tolerar para que la producciá\ de un provee-dar pudiese ser considerada satisfactoria 1351, 

la nKesidad de eliborar progr1.11as de entrena1iento en asuntos referentes al Central de Calidad, CUl 
Ja coo;ieracidn de ilportantes univl!rsidades de Estados lklidos, fue Ja ocasibi para que los concl!ptos y 
tknicas de ton~rol Estadfstico, se introduJeran en el tllbito uriivers1tar10. A finales de la oecada de 
Jos cuarenta, el Contl"Ol de Calidad era parte ya de h ensetranza acad~.11ica. Sin efil:Jar90 se Je 
c:ms1deraca Wiic.uente oesde eJ punt::i de vista Esta.1Ustico y se creia c¡ue el .tAl!Ji ;o de su ~Jic¡cién 1 
se reducu en la prActica, al Departaaento de l'\a.nu{actura y Producci!J\ C~l. 

JJControJ Total de la Calidad y Aseguraaiento de la Calidad Total,-tsta tercera etapa se caracteriza 
por dos hecnos auy ir.:portantes: la tc1a de conciencia por parte De I• ad11inistrac1éri del papel que Je 
corresponde en rl Asegura11ento de la Calidad y la ilf'lantaciOO del nuevo concepto de Can.trol de 
Calidad en el JapCll. 1351, 

Mtes de Ja déc~a de Jos cincuenta, la atención se habla centrado E'i1 el C.Ontrol Esta1Hshco del 
Proceso, ya li'JI! en esta lors.a era posible ta1ar •adidas adecuadas para prevenir defectos. Este trabaJO 
se conudera, trJbajo de Jos estadfsticos l.:SSl. 

Sin eabar:;o era netesario que quedara .isequrado el Ke1ora11iento de la Calidad l09radc¡ lo cual 
s1c:nificat>a que habla c¡ue desarrollar profes1onales ced1cados al problew de Ase3ura.e11;nto de la 
Calidaa y ;:.se 1 cas aU.1 1 habla i;ue involucrar a toaos en el logre> de Ja C.lidad. Todo io cual reqi..erla 
un ccq:>ro«il!O .ayer por parte de la ad.11inistrac1t11 í351. 

!..c an:erJ:l" 1cpli::a una partida oresuouestal dedicada especHica11ente 1 atender el prcteso ~ cr09rnas 
Ce Cah:a:::I • .Ciertall'Ente se era conscien~e .. ce ~JE! ~l producto defectuoso rnciDla en Jos cost~ de 
Dr-'d~c~1.:n, pero .. tiasia qué graco? . la !nv~s!15ac1-:n hecha para a.se9urar la calidlcl1 ~ueaarJa 
!:.tshf1::::a Ftr el cr.crro ciue S15n:~1cat:a··~·11~ar el pro:::lucto defectuoso. tst::: er~r. l'JS prob!e.,:15 c:ue 
u Fla:itea::a:i al li'llCJ: oe la nueva etapa Cel desarrollo del rc'IJUento hacia h ~al:dacr 1:~l. 
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!.os cinca grandes de Cmtrol de Cal id¡d entran en escen•, el los sen: Edlf.lrds Oesin9 1 1oseph Juran, 
*'rNnd Fei9enbatt11, K.i.aru lshikawa y f'hilip e. Crosby <2,35,49193194,VS,961 1001 

Se reconocl! a los Oottores Deeinq y Juran tCIO los creadcres del 'f'!ila9ro Japoo~· {2,ll17l,n,93195). 

El cenS&je dado por. Deling al Pueblo Japooés, fue en ¡iricer tér1ino Eshdisttco, a fin de resolver los 
problH.ts de Calidad, coo un enfoque site.!Uco y serio. Los ingSlieros y ad1inis.tradores ¡prendieroo 
de él 1 los #undaaentos 001 Control Estacltltica de la C¡lidad IJJJ. 

Las confer«icias de Juran se enfocaren a aspectos adatnt'ltrativos, tales coeo la planeacitn1 la 
organizacu~n, la respoosabilid.id de la Alta Gerencia coo respecta a la calidad y la mx:esidad de 
establecer ttjetivos y estrategias de ~Joruiento, El Dr. Jshikawa considera la inti!rvencil!n de Juran 
COIO definitiva, para que Jos €iecutivos Japoneses c:~rendienn el nuevo Sistena de ~•inistracicll, 
que er.t necesario ;doptar para ponar en prictica el Control Estaatstico (311. 

IA!rante ese •is.o tieaipo, las J¡pa1eses dcscu?Jrien:ll la Hlosofla de Araand fei9enbaU1J, el cual 
propaie por prí.nera vez el ca'ICepto de "Control Tot.il de la C¿tidad", fil su libro ·rotal ~lity 
Cootrol•, publicado en l'i6t. 5u planea.tiento es el siguiente: no es posible fabricar productos de'ath 
caUdad, si el Departuento de ttanufactura trabaja •islulaaente. P•ra que el Cootrol de C.Hda.d sea 
efectivo1 este debe iniciarse con el diset!o liSIO del producto y tereinar solo cullldo el articulo esté 
en unos de un caisuaidor utisfecho, Por tanto el pr-incipio del que hay c¡ue partir es el siguientei 
"la Cilidad es trabajo de torJas y de cada uno de 105 c¡ue intervienen en cada etapa del proceso• 
131,J:i), 

Dilerentt'i, Oe?arta.entos deben (f\tervmir, en .a~r o eenor oedida dependJmdo de la adividad ~ue les 
es proph, tanto en el Control del Oiseflo de un nueva prodltdo, cOIO en el Caltrol del Hahrial y 
Klteria~ Pri-.is lild! entr1n en la t"'f'OSktOO, el Central del Proc:esa y el Control del Producto t¡ue 
Ull! a l1 ver.ta, Si no intervíenen 13rupos ínterdepartuentales en todas l!stas. actividades, se corre l!l 
ril!sgo di! c:Dll!tl!r errores en el proceso,'l'!e tarde o t""rano van a ser prciJleaas en la llnei de 
produccit.rl1 o peor atln, cuando e) producto ~té ya en a.anos del conSUlidor (35). 

A fin de que el Siste11a funcione, es necesario c¡ue las CQ"Paf\fas desarrollen 1atrices en las qui!' 
e~FrMen las respoos.1bilidades que los diferentes departuentos tienen coo r-Hpecto a detl!rt:inadas 
acti.vtdades o funciones. De ahl la necesidad de coostituir ec¡uipos intentepartaAentales que arorten 
J09 puntos de vista de los diferentes departDE!'flh>s, los representen )' to.en decisiones en su nOltlre, 
La Alta Gerencia es. en últi~ téri11no1 la respoosable de la efec~ivida.d del Sisteta 135). 

Tanto Juran ccco Fe1geribau111, selfalan la necesidild de cantar coo nuevos profesionales de la Calidad, 
que ~.tn ccr1oci•ientos Estadlstlcos y habilidades Adtinistrativas¡ eJi:pertos eo ingmJer!a de Contra! 
de Calidad, que sepan planear la Calidad a, alto nivel, coordinar las actividades de otros 
departacentos, establecer Est.t.ndares de tailidad y proporcion.lr Keditiooes adecuadas rl!il. 

Deaida a que los térl.lnos utilizados por ta aayorla de los profesionales de la Calidad, !ion 
c~letacente e:ttral'los a la Direce100 y sen dificiles de resu.1i1r en u.ia unidad de e.e-dida que abarque 
toda la etflrl!S:a y que pueda ser utilizada eficnaente por ta Dire<:ctón, <cccio pOf' eitlfllo: portenhje 
de umdadei defectuosas. defectos por unidad, etc. I ¡ F'l!'i13eribaua, cuando trabaJilba en Sen eral Electric 
C~any. a princ1p1os de los anos cincuenta, desarrolló un Sisteta de infONll!S referidos al dinero 
llamado •costo de la C•hdad-. Este ststeu reunió todos los castos relauonadas con el desarrollo del 
Sisteu de Calidad y la [nspeccif.n de los Productos, asi tOIO los costos incurridos cuando el proclucto
f.11laha. en cu.phr los requisitos. lUf?9D proporctno a h. Oirecttóo un informe c;ue lluó su atencUn -
un infor&1e basado en el dinero, el lenguaje de la Alta Dirección y del Actitrnsta -.Con el paso de los 
artos,el ccncepto del"Costo de la Calidad•491 Dr.Fei9enbaU1 se ha !1ef!uro.do y a1Pliado hasta el punto de 
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lil.'I hoy db pi-atOrtltN un1 herruiei:ita excelente ae sestü11i que se pueije \!tili:•r pira dirigir las 
1ctivu:lades Ce Ml!'Jor .. ael• :.li:iao y aed1r 11 ehracia del 5iste111 ce la C1hda~ T:tal USE!l. 

El toctor K¡oru hilil:i.""1.,ttiaarrclo Coel 01" In te.:iria¡ d! los Doctores Oecin9 y Juran¡· uuliw-100 :us 
p1q1iu borias y experiern:iu en el J~m1 de5arrclló la"Estnteg-n par¡ la DHus1bi 1 Js;iletenhticn y 
Usa de los Ntodos Estadlstitos en bldos los Niveles de una Ors¡n1zac1cn1 para la Tota de Oe-:1sü:ties y 
f<c1tats Efedivas •• DetostrO la ít¡iortancia de la C.hdad, m la bUs11ueda Ce l!!jcres n1vetes ce 
productivu:lad y de 11 .ahv•tiOn por el trabaja, ailn a nivell'S de tfE!rarJO y si.;¡:ervisor. lfüli:O y 
difundió, ut, lu •siet2 f-i!r,.atientis B.isicils•, parte .edular ele esta Estra.teqia t:l. 

Ishilaw& definió la"Filosofla A:l'•in1strativa•c¡ue se encuentra detris de h Cil1dad,1os elHent:s ae 
los Siitet.as de Cahd•d y adN.ts,la c¡ue fl denOlin.t h,s•Siete Herraunu Sasitasºde la Ad•rnistrac1én 
de li C31id•d 11001. 

f'hili~ B. tr05br1 ha hecho cu para hacer c~render a la Aáiainistraciál Oi:c:1dental, h net1mdad de 
·la f'ie.;orli oe la Calidad y s:.t n!sponsabilidad pira elJo, que todos les de::as erpertos cv~:iinados:. 
~lil'ldO cat su libro "~lity is f'rte• lla Calidad No Cue5ta) y sus diYersos ltbros1 ~us discursos 
'! !rinsa1s1Cill~ hll'I rnflu1ao s:Xire •1 les: de E¡ecuuvos, para i;u2 tal'o~1en ~~ c~z¡:ior~;;-:.1e:it::i y se 
cooproretan c:ri la Calidad. li .a.yor partP de Ji Eiipresas Oc:ctd~tales, 1i:t1e se ha-1 corwert1do en 
::orati1as ae Cllidad1 imc:Jartn sus prqi-1as revotuc1tJ'ies mternas Oi! la Cilld•d ccn Crvs~)· ¡:~). 

Alrrededor de los afias sesentas, Ji• H.llpin concibió originalllt!fl'e• el •Est~r.dar ce Cero t·efectos• y 
estribiO un libro Stbre el teN, que fue publica.do por rt5ratt"Hil1 en 1%4¡ sin eotba.r90 la poJltic.i de 
'Cer11 Defectos•, tu\lo solo una repercusitra li~1hda, ya c;ue fue &11 utili:aca pcr la ~ilinJ!itraciCrl 
Eshdounidense, cooo un• herruienta llC'tiv•c.10M1, para controlar la tuerza de tra.balC. Sin 9bar50, 
en a.'los ra•tericl?.i Cros::>y Si! c:xw1rhO en su rep1?aentante principal con la. yublu::ac.100 de su. libro 
"'La Co1lidad N3 Cuesta\ coo el cual, tanta el concepto de "Cero Oef~tcs\ COll.l otros cooceptos aM 
incluidos, COEntaroo a tefier una poderosa inHuench: sobre la Ad1in1stra:Un ~c1dental e incluw 
scbrt l• Ad&in1stra::iCl'l Joilflon-Ha ¡q4, 'Y6l, 

Crosby fundó su propia te9?illh •fhilip C~y Ass:vciates" (PCA), Convirtio a f'tA en una COJ!Pa.Ma 
ltlndlal coeo •anY!rsJ~ades de h Calidad", ense!'larido m todu par•ts los 11S10s c.ur~o: 190. 

La esencia de lo que aisefla CroSby est.t. cor.tenido eo los •eua\ro Ht:olutos C;; la L..il;da.d • y un 
f'roceso de f'ie.1orfa de la C.lidad de 14 fasos. los •cuatro f<ls:ol11t~ :le la Calídad• son ( 90: 
-Lln• definicitri de h C...ltdaC. 
-'..'n siste.a lediante el cud ad11inistrar la Calidad. 
-01 Htandar te deseape/'to, 
-lir, fftodo !;le ll!'ClicU.n • 

.tll\dsinistracit11 de l.i Calidad Total (Cu¡rta EtapaJ • ..[n hs dos ú1ti1as dkadas ha tenidiJ lugar un 
e.ubio auy ilflortante en la actiti.d de la Alta Ílef"l'tltia CCI\ l'fSll&t't:> d I• CtUda1, deblJo. !~~ todo, 
al i::iacte que por iU Calidad, f'recio y Ccnfia~1l1dad, k;\.:1 tenu:o las ~~ir::t~s Jl:lOl'll!Se:a: en el 
1ercaco rnlernac100.tl <:SJ. 

S:e tr¡ta de un calllbio grofondo e.1 la forr.a cc::i )¡ ¡1fai!li~trarn:n c:n:10e E-1 Plf&l que !a uJidad 
aes:ecptf'!o a;:tu•l1ente 91\. d rurido de l::ls negocio;. !°!en f?OCJ~ a.nterir;re; sa- perm:oa ~..ie li iillta de 
cilidad era perJudici&I a 1a co.~af:f¡, ahora SE \'ill.:~a la t¡lidao c~o la Estrne;u fl!~dt~hl par.;i 
clcinar 1a coqiehtívido~ y por c~nsi~uir.ite, '°"'" e: valor •as i.!oortar;u i;-ue CE~"i oruldir las 
iiC~l'>1:i.;ilfS ;e h ~lta Gir?r,~a i:!>. 

.:,..; C1hd~d no f.tii • ser utratesu tta?l!tit1u: 'iolo pnl'Que se ai:;ltc;'Jtn H·toc:i e!~t;:fst:cos para 
cc:-.trc: i" p) pro.:ese; tC-"'D titJPi:;:::.l lo es pqr el i'ect..l de- qu& tcci::s H c~rt-1-!tan .; e!a~~~l" ¡:ro~u:tos 

, -~,:~n t:efe:to. ~¡, Cal;c1i! rna ¡ .nr e:'t~!~e~a ca c:.·.:~~1: ·.tc•:i ~; fl 1:.~.?.it: ~:-. c'..e 11 ~lh 
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6erencu t~ co.-o p"J.ito de partida para su Pli1.iuc1tn E!traH!g1ca los reoueritientc<: oel cons1111idcr y 
la i'.:alid•::f ce Jos cr::3uctos ae Jos c~ettC~res. Se tra~a c!e planear tooa a:th1a•d ae la e:o:rl!sa, en 
tal ior~a oue se naga ccsible entregar al :onsWlid:ir articules o serv1c::s c:ue resiiono1t1 a sus 
re-queru11entos y que teng•n una Cal idid Superior a Ja que ofrecen los ccqietJdcres '.!S). 

E:5!: sin e~argo, 1::;tica caolbics profundes en Ja 1Ent•lidad de J:;s a:::11inistraao~es, en Ja cuitura de 
lis :irganuacicne.s y en Jas estruduras de hs etipresu, La exper1enci• que las e-".?resas j¡¡ionesas hill 
tenido en la t11plantacie.i de u.i sisteea ad•1n1strativo enfocado al logro di! h Cili::lacl ha cootribuido 
e:i gran llf'd1da a \'JSuali:•r cualrs deben ser estos ca.tb1os y por cais19uiente, a COflflrender los pas..."'S 
.i :ilr Fara legra,. qui! Ja Calidad llegue a ser h E!trate5ia CtGreti;iva por E::~eienc;a 1!5) 



PANORAMA ACTUAL 
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PORQUE LAS RELACIONES CON LOS PROVEEDORES. 

U:\o de Jos =rmcip1os funduienhles de Control Tohl de la C:alldid es aue b Calidad Gtl prod11.cto o 
Jifricio •ci>rrirnte· l.baJV• se ut9ura atjor Hllttnio.do h ~hd•d ªcorrience arr1uJ !lm. fs aqul 
doode al ir hacia &tras en la cJdena1 se Besa a los Proveedores y no solumte a elJOi: 511\0 a los 
proveedores ce Jos provee<!arK y ai:n aas atr.1s í671, 

Se Hbe bien, ~!Je de la i:.dlidad de las .uh-das priws y uteriales, ruunistndos por los 
proveedcrM, depende en 9rat1 •~ida la Cc1lidad de! producto final. Cm frecul!flcill, el étito de llUChas 
tknkas .... il'l:adas de praduccion - cmo el Hfleo de la Robóh:a, !a reducción ce tos niveles dE!' 
inventarios, el a.l!Ae(l.tO Ce 1a rotación de invenur~os y la coe:.itari:ac16n y sofisticacid:i de los 

· sisteaas ee s~1•1emo y control de producciOn - cepende de nh•eles ce l:.ilida~ SUAK?n~e aitv~ de las 
.aterils fl'"!'.a'i: y t!~ los mater.ii!f'S c:tce entresan !os proveeJores l-ol51. 

Es~c o:.e puec' CPista~ar taolitertte al et-servar ~ue la auioaati:::cio:; de les i:iroce;;~;; r~::iuu~re un 
•bioo oe ~.ciriac.1cn en el iaterJ.11 con q1Je '51! traba¡a1 sin Ja c.Jal :labra paras ,,,,;tfauos de lis 
Aii¡uir.as y lii conuquiente pénHda de eticíentil y desper~ida de aateriaJes. 

los 9raodes invenh.rios por otro lido1 snlo causan p"rtble.as. El aanteni1ie1;to y cootrol de ell0i1 en 
sf •is~, rt-quiere inversión de tiHf!o, dinero y esfuer:a; para venir a descubrir en el .ati~to en que 
se usar.tn.1 c;ue l'Os productos esU.n caducados, defectuosos o ~tclados, Asi tD10 l'l'lContrarse, al llevar 
a cabe un 1nvenr.ario, can aultitud de productos obsoletos que se c0111prarai en l!ltCe-st> y q1.1e ya no se 
requerirá.n. · 

Para solucionar l'Stos y otros probleus se re¡uiere la COCferacíOn de les praveetJores. 

Cm respe::tc a lllS inventarios, los proveedores puedm ayudar a di'i6inuir encrweente el cai:iibl de 
tra~ajo, ya que si swunistran Cahdad, cantidad, ororturnda.d !entregas oportun:!si y pre:io en los 
insuoos. aut~hcnente la nec.ei;i'.aad de 9randes inventarías desaparece, tendiendo a re~uerir 

sola.tente, :2s ca.i.tiaac!Es que se van a neces1tar justo en el -'.J4ef\to, evn.1.ido;e por lo t,;nto, 
aovieient~s rnneces3rj05 de .aterias pri~, 11ateriales., coaponentes, etc, As! co.:.a t\Flieos, espacio 
de •lAllcen ¡· rtiii.ta, personal p¡ra control,;rlcs, etc, 

la reducc;(SI de mventarios ei el sisteltla de aanulac:ura, s19nii1c.a Que una c°'*ahfa ~e respooder 
us ~~cilceiite, i las lieitanoas dl!l aercaao (aq¡. lo antl!rJcr es S>Orque no se requiere esi:erar tiea¡io a 
que se a901e-n los i:1SU11os en eusten:ia1 •ntes de producir lo que necesita. el w~a:Co; aoe1.1s de ,que 
no se tiene dinero inactivo en el ais-o, requiriendose 11Jch4s ~es st>Hcihr préstuos pan tenl!r 
liquide: o e~erir a .,-er.óer las eiastl!f'lcías para·Pbtener la •isa.o y poder ;:~r;ir Jo que !>C reoiuiere, 
para cu::r1t :.;i:s nece~idade:: del ertado. 

Ccn 1'1!fl'f'e-::ia al i..:i~d>J de cesto de lis. uterias priHs y aaterules tc.\i:irad'J'i, Sl)!Jte el c::-sto total 
de un proc:uc.10 o un servicio, t,ay recortes que van desde un :S ~ ha;ta un 70 :< y e.as, Ce1 tC51o total 
c:el 11is-'O; Ce;ieruüendo se trate de bienes o serv1c1os y dentro de :es 1'iseos, !:erAi dlferente 
Ce:iendien:J:> óe la industrit lle que se trate o de los Sl!rvicics que se presten (~7,54,74). Har1 en su 
libro ~lu!H: • Tie:ipo• fJust in Ti&e), indica c¡ue el detal!e- lle c:::;:;s Pa'"a u:\ 'a~ricante 

·.:irteall!l"J~;;::; e; U.'\ N t de 11atEr1aJes y c.~cnentes c~ra,,i:is, lV ~ é~ r.an: oe ~r3 y u.i :<1 t ae 
gn.tos sener.i!les t541. Sie!'ldo las .aterias priu; y cateriales, una pcrc1!ln tin iti"-crta.-it? del costo 
de un froduc.tc, as preciso estucar la fQr.11a de 1iní11:arlo, sin M!<los:-ab-0 ce la indi~ensabJe 

tali~ao, ya ::.e ois:ir.utia>e! en este refl9lóo,i éaran aayores OeneHcios eri 1.1tiJídades, siN?re y 
cuin~:. s:~ ra.iten;a o ajare !a C:iidaj e~ "l&s 1nr~:is. 
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Tublén para esto, se requiere un amplio trab¡jo y cooperaciat entre pruveedores y fabricantes, en 
cuesticmrs técnicas de calidad, de productividad, asl CDIO en otros aspectos. 

Un CDIPilflla no puede llegar a ser fabricante de categorfa .cundial, 1ientras no haya forinado wia 
verdadera sociedad cai sus proveedores y •ientras no haya logrado sOlidos adelantos con ellos, en 
materia de Calidad, cantidad, tie&po de entrega y costos (541. 

Para lograr todo lo anterior, las coarpifllas se ven en la necesidact de t!!ner un proceso continuo de 
desarrollo de provl'l!'dores 1891¡para lo cual lo prilff'O que se requiere es c¡ue la tOlpillfa l'f1 cuestiOO, 
tenga una filosofla propia de la Calidad, qt1e esté biél establecida y fW1Ciooando, antes de extenderla 
a sus proveedores 169,891, Lo anterior es lógico, debido a que no se sabre\ que solicitar al proveedor, 
ni cmo guiarlo o aconsejarlo, si el fabricante •iS«J no sabe lo que quiere ni COllO lograrlo, 

la Hlosofla de Calidad Total y l'Sejor.uiento Contlnuo, se tiene que extender del hbricante a RJS 

· proveedores y de ah{ a los prov~ores de los proveedores, de aanera que toda li cadena se beneficie, 
desde el proveedor inicial hash. el el iente final. 

Resulta auy dificil par• una elflresa, por auy enfocada que esté al •eru~o, reaccionar r.1pidaaente a 
· las necesidades de sus clientes, si no logra involucr1r y convennr a sus proveedom de su •iSN 

lilasofla 129), 

FeigenbaUI lo ¡firaab¡ ya tras sus pri•ros trabajos:•Es itp~indible involucrar al Pl'OV!edor• 1281, 

Japdn redlllE!flsiooó este coocepto, indicando que no solo hay que controlar y coovencer al proveedor, 
hay que ali~e con él 121!1, 

Para poder controlar y guiar a los provl!edores, pua estrecN.r sus relacimes con ellos, en ftn pira 
poder desarrollar en todos los sentidos los proveedores de una COllflahla, se requiere diS1inuir su 
nlllero, pues es un trabajo largo, agotador 'i que cooSUN ll"la gran cantidad de recursost este trabajo 
dura varios anos antes de obtener los frutos esperados !4,17127,28,4S,S4,74.a9,IOU. 

Para reducir el na.ero de proveedores, prilef'D hay que seleccionar aquellos con los qui! se trabajil'.t:1 

utiliz.ando criterios tales co1ea la afinidad de su cultura e2pmar1al coo la del fabricante, asl CllSO 
la de la filosofla de la Calidad; su deseo de coopl!r.tciOO¡ el punto de partida en que iniciar.l la 
~jora lo sea su est.tdo actual!; prodaidad 5eogr.1fica¡ flexibilidad¡ SisteN de Cillidad existente¡ 
coofor11idad de pertittir awHtorias¡ coofor11idad de pro11orcionar datos estldlsticDS del control del 
proceso ccn cada lote, adet.ts de Jos certificados de analisis cOrrespondientes; coofortidad de que 
exist.tn interci.lbios técnicos en .uibos sentidos; voluntad de 1ejorar productividad y Calidad en toda 
la etpresa; tie1po de entrega¡ tecnologh; COlfetencia ad1in1strativa en general; historial de 
Catid.td, ent~a, precio, etc.¡ entre otras cosas 14 1 24 1671 74,891. 

El fabricante proporciona a sus proveedores contratos a• larso plazo, asequra pedidos regulares, 
prqiorciooa infoución de los objetivos de venta, de las necesidades de Calidad por .edio de 
especificactones, habrá todo el intercaJflbio técnico necesario para que el proveedor co~rmda el 
po,,:¡t1é de los requisitos del fabricante y pueda haber retroali1entaci011 habr.1. equipos aixtos de 
Calidad, Proveedor-Fabricante para resolver proble&as de la interfase cliente-proveedor o cualquier 
otro probleu que se presente a cualquiera de los dos socios coeerciales, etc, 
14, 17,24,45,67, 74, 101.1001. 

lila vez seleccionados los proveedores, se coaenzara a trabaj•r coo ellos y una de las qiciones para el 
inicio san los Se1in.tr1os para Proveedores, donde entre otras cosas se inf<nar.t de l.ts Politicas de 
la Compaflla, se dar.t instnicción y recoaendac~es. Es una foraa de coeunicacién cliente-proveedor, 
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&t~ fe~ ae coatnicatión ce1:1lee-enh Ja inforucien escrita que se brinda a las proveeiforu por 
teaio de .liOOales, cor.trat~. ~ée:Hicac1ones, etc. l4,45,8'l, 

La cmpil'IJa cliente debe ayudar • sus proveedores en su ca111no a la Cal i.dad TGtal, ~eberi im'Olucrarse 
can cadi una dt ellos, d.indoll?'l h asescrJa necesara ten l!l Hn dt! que Pl"Oáll::can la Calidad que ella 
r"f'1U1Ert,:• 11et1 es ·cero D!fect::is•,c;:crtmidad de entrega t baJQi costos,aJ al.IW\tar la productiddad 
éel proveeaor y disainuir los desperdicios len tietpo,1ater1al,Mvi•ientos in ... ~~arios 1 reyrocesos1 etcl 
U .fort.1 de 109r1r esto fl5 estuaiar tooos l~ su~ttas J.eplindos, descubrJr t'lll'ltos criticos1 ejercer 
centro) fn ellos, todo Jo cud asegurirJ. la Calidad durmte el PrtlCPS01 prn:!uciendo solo aaterias 
ciri..as y e.iteri1ln i¡us cu;plan los ~is.itas o sea, que tai~an la Calidod t't!~u~rida. Ejerciendo el 
ttntrt>l adecudo en los sate&as, no salo se •antiE"l'len las condiciones planeadas 1nic:al1ente1 sino 
que se detectan posibles prOOlet.as antl's de que se presenten 14 1 t7 1 24,45,53 1 ó7 1 74 1 S~\l'Jtl 

lb solo se debe pretmcer ~tro1ar la t:alidad y tater t¡<Je se CUtflDn les reautsitc;; a~tualea.. se debe 
de persf4]Utr el •Mfo;or.i.:lliento ÜY.'IUnuo• en todos los 1.s11ectos; Produttos lp:ir r.eoio oe Ja rn11avac1cnl 1 

"pto{tSD!i (di'iAtnuciD.i del tl"?D que rei;utere;, Jos procesos ae i:rocw;ctón y procesos o:iriinu.trativos 
Pl ~eneral, proceses de intl!r4asts; a:;r:ient~ ~e ~rcci!!tinCad e-.1 9ffleral,etc.~.pro~&:,n;;. ~ra·1~fares 
oe los proveeocrt;,c~acu.;.dé.i oel personal,ca.pac1tac:;én de jefes y eiecuti'.o~, ms~iilóc:i.:i.ies.etc, 

111 Hev .. r ¡. cito h .e1ora1 >e- oebe reco~ar planear, organuar, dirigir y c:ont~ii! 1 a fin áE actuar 
dando prioridades y diri9iendo los esfuerzos, de la tanera aas productiva FOSible¡ se deben tener 
firmes 1~ cbJehvos y conocer Jo; pro:iahles tropiezos c;ue se pueiien tener, para po!eer la ocortunidad 
de sorte..rJos lo •jor posible, tratando de n:> recibir sorpresas desa~r.idables 'i usanoo constanter.enb 
la preventitn; en el punto donde no h•ya 11as Hneatu!otos, se debe innovar. 

Se debm tener- presentes tie.ios pr"O:r.edio di!- 1nst.;ilac:tón de lPs diferentes s15ten;n, en e11?rl!sas 
si1Hares • la que Ee trat.1, esto can el Hn ue evit¡r que los altos eJetutivos se deses.peren y 
desden de 105 ci:IJ@tivos. Es iodispens.ible h: coovtcctOO, el apoyo total y el involucraru~to óe la 
A1t• OirKdtn, m el ;roceso, sm los cuales no es posible obtener resulta..JJ5. 

la eflilres1 cliente se aseciurara ~si que el pro\·eedor CUJ?le ton todos les r~ouísHas ;ara obtener 
:.alidad y 1&Jorui1en:o cPñtinuc:1por 111ed10 ce audito!'fas per10dícas en hs 1nstaia.:1cnes del ;rovee~ 
:lcr,las c:ca:les 5a'I ind1c;;tivas Cl' Ca!idad,Por otro !ado t11ril tues,recs.in=;etti.:n;s y :;naUsn. con 
fre:uer.c1as preoeter'linaoas,er. loi 1ns.uir:os y serv1c1os recuiioos. tos ti..:i:streos· SI! p·c.1 e:;Fatundo 
has.ta cas1 desaparecer, al no re<:luer1rse oebido a la al ti C-lhda:t 117,24.::7,45.70:.Sfl.Al r!$?et:io ae Jo 
anterier,e-s intereunte rentlt:'nJr que edsten rt>¡:10rces dt Cllle l'l'J J¡,pOn y Estatícs UníC~!it!Ctuall:leflte la 
i:.llt\!&:S se ~nciooa en Pi!rtei por tllt~ de- oefectOi y r.v ~porcentajes \•S,67>. 

Es u;ortante sfl'lalar, cpe les tnsw:cs o se .. victos contratadcs1 debEn 1119re5ar a la cweDhia cliente 
con la dotu.ltfltac1ón pertinenh! ccrrespood1ente, cooo S!rian por eje11p1o ~istras. ternfitados de 
Ef\sayo1 etc., que iMican al clil!flt!' el coqiorue.iento de cada lote de produccur. durante todo su 
Froteso o er. ca.s:o ce trabN:e de en strv1t101 c:n::i se oesarroll6 el t.i~~· 

ktcalrl'lite. todo este- traba Jo, ;o~ le SetJeral. 110 se est~ Uevand:) a cc!io er. ~xka, :JS que 9ar 
alg~H pocas: 1M\.1stras y ?l. le 'ªtorJa ae las -,ue !e lleva, no Sl' reah:a ttrrecta.eente. 
t~nwl.ente, 9ara se!ec;umar un pro~et:J~r, la 1aynrla de las erip!"HiS tl!!flte, oai pridridad a los 
bajos Precios y de¡an en ~egund::s plano la Cclid.1c; la oportunidad s:::ilo ie persisue cuando producc:ié" 
u~a:a a queJirse di ~ue na hay ::o."I i;:Je tra;.:Jar. 

;:_.., o;:;t::cs casos, las l!"lCl'o?S:iS ~J? i11roea.'! ae i!we!ti9ar .t 5ll5 Frcvt~:ioru E'I c;.ie5"fo:i di: Cali,ad, S! 
:cn.:Jraatl con t'.a:er una breve \·mta t •\er• las fostila.c1anes ;e los eos~s, re.di:ando 
~e;terJOnte!ite un t)reve t"ff'crte, ca 'SU!i ocservacicnes subjetivas. 
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En estos reportes no a.p¡recen datos del síste11a ad1inistrativo, nor.aleente. Las personas que visitan 
al praveedor se contentan can reportar si hay o no ha.y algún tipo de Central de Calidld¡ s1 tienen o 
na profesiooales del trea en profuccién y en Cootrol de Calidad¡ asi ca.o Jos noUire óe lO'S gerentes o 
jefes tesf'Ktivos¡ cuando tucho. 

AlgUn otro tipo de COSdS qui! irn::luyen estos repartes, en algunas ocasiooes; es alga de &!~as 
Prácticas de ~uia,c:tura, pera de forca suaueote soriera y 9ener,ll. Esto hablando desde luego de la 
lrn:lu'iitria i:araacéutiu. 

Nortaiiiente no se realizan encuestas de proveedores, ni auditorias a los •1saas. Las eept'\!sas ~<! 
llevan a cabo l/tsitas para sel~ciOO o que llevan un pro:iraaa •continuo• de visitas a proveedares1 en 
N!'alldad, soo e~, •vuitas•; no auditarlas. Adec.\s de c¡ue la pilabra •cootlnuo•, N!al9e0te se 
interN19e eco 111.1dta facilidad par la11os period~, debida a •otras prioridades", 

En eipres.as que se t leva alg;Un tipo de registros solJre proveedores, en cueshM de Calidad, se puede 
observar, eo tl)Ch¡s ocasiones, que se encuentran incCflflletas y no actualizadas¡ sil'nda soJDente una 
carga para el depart.uento que los reaU:a, pues na til'l'len una real utiliz:acitn y en el mejor de los 
cas05 1 es una utilizaciál p¡rcial1 pues los ~istros noraalleflte son solo eso, no se analiz.m, no se 
satan conclusiMH y tu~o eenas se retroali~ta al proveedor, que supooe que esU realizando lliéfl su 
labor. 

Se puede observir, que si no se lleva a cabo un proceso para obtener dat~, estudiarlos y silCar 
tMtlusiones, no se puede retroalitentar a los proveedores, ni -.icho eenos dirigirlos; h.ly oca!iiooes 
en que J¡s aiy¡s espec:ifícaciooes ¡¡ue se les prtforci~ son obsoletas. 

Se han dado cam en que al eipezar a poner drden en e'itos aswttos, se encuentra que el proveedor esU 
proportiooañdo aaterfas pria.is y aaterialei: cm especificaciones diferentes de las solkitatJas y ciue 
ocuionan prd>lesas en produccítn; paf"itle s~ los inforees qll2 tiene el persooal de Produccttrt y 
Cr.ntrol de Calidad del Cliente, el proveedor no put'de proporcionar lo c¡ue ideal1e11te se rfqUl!f'ir11¡ e 
incluso Procktcciál del Cliente tiene c¡ue hacerle un procesa adícioul previo a la utilizadCn, para 
dejar a 1.a aateria pr1aa o saterial llsto para su uso. 

Al establecer COlllf\i<:aclón con el proveedor- sobre este asunto, resulta, que lo ¡¡ue la planta del 
clíente necesita, lo tiene de linei el frtlveedor. Han llegado a verse casos en que1 incluso el 
proveedor requiere hacer un trata.11ento especial a la aater1a priaa a 11aterial de linea: 1 que 
cu.plirb las espec.Hicaciones de su tlieote1 si estuviese bién enterado de lo que nece'iita el 1iSfla>, 
para qtJe Clllflla unas supuestas especi ficaciooes OOsoJetas,que el e~ iente na requíere, 

Todo este tipo de asuntos ocasiona pérdidas crónicas a clientes y pra\'eedcres, que SUPeran en IUCho, 
el precio de llevar W1 b~ caitrcl de proveedores en todos sus aspee.tos. 51!f'4 indiipEnsable corregir 
estos prd:llesas1 si se quíert! tener opcrtuniáld de coapetir, ahora que se abren las fronteris al 
t1J11do. 
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QUE ES LA RELACION CLIENTE PROVEEDOR 

Para poder aanejar este concepto, es necesario ver ¡ntes algunos otros conceptos: 

CIJJeUvo,- Es un 109ro hacia el cual se dirigen los esfuerzos 190,81 184,1. Resultido qua se desea 
obtener 1107l, Es un resultado fin•l, el punto final o dgo a lo c¡ue se aSPira y se trata de alcanzar. 
(Ver Glos¡riol. 

Proceso,- Série siste-.ttica de accionesdirigidas hacia el logro de un objetivo 1641. <Ver 61osariol. 

Procesador,- ~ienquiera que ejecute un proceso es un procesador 1841. 

Equipo Procesador.- ltlct\os procesos sai ejecutados par grwos de indMduos. El ten1ino ec¡uipo 
procesador Indica cualquiera de estos grupos. Lkl equipo procesador es cualquier unidad organizacionil 
lde una o us personast que ejecut¡n un proceso deteniinado 1841, 

Proclucto1salida.- Cualquier cosa que produzca el proceso - la Silida - es 1.11 producto. Los productos 
incluyen blenn y servicios 1841, 

Cliente,- Cualquier persooa sobre la que repercute un proceso o producto es un cliente. Los clientes 
incluyen tinto personas de dentro de la eapresa COIO fe fuera (84), 

Entradas.- ln entradas son todos los ll!dios utilizados por el procesa para producir un producto, Las 
entradas i11clll}'l!f1 infor-.iciOn, aateriales, cmpooentes1 esfuerzo hua:ino, etc. t8U, 

Proveedor,- Cualquier persona que SUJinistn entr¡das es un proveedor tB41, 

Retroall1entatitn.- Es una entrada procedente de un cliente, relativa al iipacto del producto 1841. 

Segdn Juran, todo equipo procesador tienl! tres p¡pelesi pri.ero el de cliente, lüecJO el de procesador 
y por llltllD el de proveedor, Asl por un lado, el ec¡uipo procesador recibe entradas proporciooadas por 
sus proveedorH y por lo tanto se convierte en cliente de sus proveedores, Después esas entradas las 
procesa y en ese --..nto tiene el papel de procesador, PosteriorEnte la salida del proceso es 

proporciooada a sus clientes y en ese 101eOto esU representando el papel de proveedor 1841, 

Si el proveedor pertenece a la 111iS1a organizaciOO que el procesador, se le conoce coeo proveedor 
interno, pert1 si pertenece a otra se le d.1 el t\Olllllre de proveedor elltemo, 

Al i9ul.l qU! los proveedores intemos y extemO'i 1 los clientes tol.lbién tienen esa clasificaciái y por 
las aisaas razones: si el cliente pertenece a la •isaa organizaciái que el procesador, se le coooce 
CDIO clientt interno, pero si el cliente pertenece a una organizacit.n diferente de la del procesador, 
es un cliente extemo, 

En el desarrollo del presente estudio nortialaente se hara referencia a proveedores extemos, en el 
cua cootrario se har.ti la iclaradOn. 
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NORMAS 

Las Hcrus en general, stn 11leyy1as que la ley s«i •et espfritu de J¡ Jry•, soo la filosaHa de lo 
que debe ser, fero no poseen por sl •isaas los pasos especificos de cor.o debe ruliurse ca::la cosa en 
concreto, ya que deben str aplicables en todas las ocasiones que &e presenten en el áabito que 
ilbarquen (1231 1471. Far lo interior hzy que adecuarlas a cada caso particular • 

. GENERALIDADES DE LAS NORMAS. 

Regulación Gubernamental de la Calidad. 

Desde tietpo in1NOria11 ciertDS •organlSllOSª han e5tablecido y aplicado Nora.is de C.lidad. AlgunOi de 
estos organl5MS han sido pollticos: los Gobiemos Nacimales, Provinciales, Locales. Otros han sido 
no poltticos: Sociedades Profesionilles1 Asociacimes. Industriales, Organizaciooes de Nora.alizacltri, 
Uboratorios Independientes, etc. Sea ledianh dell'gacien del podl!r polltico o por ser ya costUllbre, 
estos cuerpos de gobierno han .alcanzado un estatus que los ficul t1 para desarrollar prograaas de 
rec,¡ulación 1771. 

Bases para la Regulación. 

la regutacii!n de la Calidad ha evclucionado para servir ¡ fines dete,..inadO'i: 

Metrologia.-Toda actividad h:Hiana organizada y es;iecial•ente la actividad tecnológica, ilfllica 
unidades noraalizadas de 11edida para el tieopo, la usa y otras CCY.ls~antes fundamentales. Ti:'I casicas 
son estas nor,1is 1 que actualll!l\te SO'l de aphcaciOo internaciood 1771. 

Intercambia.bilidad.- lh sequndo nivel de nora.is han podido poner 6nlen en asuntos hles 
c0tto los voltajes de las casas y la intercaabiabllidad de 'ill?Oes ce co.:Ponentes y pie::as de una 
:1oc1edad industrial, Su aplicac1on es una necesidad ecooooica 1n1. 

Definición Tecnológica.- Ln tercer conjunto de noraas, han sido prepa.radas p1ra 
definir nu.:iroso aahriales, procesos, productos'- ensayos, etc. Estas narrias son aesarrolladas por 
comith cr•tados por diversos grupos interesados de la .sociedad, fwlque el tuipliaiento es generalll!flte 
voluntario, imperativos etcnótic:cs tonducen a uri .¡lto grado de a:eptarnil y uttli:oc10n de estas 
normas 1n1. 

~arte de las bases ;irecedentes, que esUn relarn:nadas con la ncrHlizaciOn y que. encuentran poca 
N!Si&tencia para su cur.plirilento, hay otras bases q¡,¡e i11plici1n obli~atll:wl de c~plia1e.1to1 ad~s ~ 
nortiah:aciOr.. 

Seguridad y Salud de los Ciudadanos.- El prmt1pal énfasis ce la rec;iulaciOn 
de los gotuernt'i pclUiccs, ha estado¡ este nivel. Hay leyes que prescriben y OJligan a norcas de 
seguridad en la construcc10n !le echficios, buqaes, •inas, aviones, puentes y otras aicnas estructuras. 
Otras leyes lfectan los ries90-s que t=ued~ o;.iginar el fueqo, los al:l!le-11tos, los r.edicatientos, los 
productos quio1ccs Fe~19rosos, etc. Ctras leyes re:ula~i q~ienes fU!Den c~sarrollar Clertas iCtivicades 
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esenciales p1r• Ja !Seiuri:fad y ¡aJucl pUblJci, eJe11Plo: Ucencj15 para in9enlfros, fJs:Jcos, pilotos de 
lfMH urus, CAlsuna riórNs de seguri!tad son esh:Jlecioas y edg1d111 por organfs:11os no poUtict'il 
:m. 

Seguridad y Salud del Estado. - Adetás de protec;er su S¡¡ogl.Jridad 1ilitar1 los 
gobiemos han han desarrollado nort1as y regulaciones para proteger so salUd econo.m1ca, El control de 
la acutlltión de moneda, es trt ejet:plo. Las leyes que regulan Ja calid•d de hs exportac1C11L>S son de 
Dl"igen antigtii y M pl'Oll.llgan coo el Un de proteger la repuUc100 de h C.lid.ld nacional contra h 
.falt• de cuJd~o o avaricfa de Jos fabricuites tnJ. 

EconomJa de los Ciudadanos.- Parh del des:!rrollo de esu clase de rfliUlaciM 1 
esU esti1Ulida por el 1avi1iento del CC11SU1i'*2 1771. 

El Plan de Regulación.- lha VE'? se ha cletera1nado aue s!r.1 Ja rt!guJa:i61 en al9lln 
.n~vo as.unto que i.2plica Cí!lid.ii:l 1 los pasos ha reahzar seo los siguientes, e::plicaoos e.1 Jen;uaJe de 
regulacidri de gcOiemos poltticas, pues tabién se aplican • organis.os no poUticos !771. 

El Reglamento.- lila ley deline el Prof!osito de Ja re,ulación y esPecia)lle(l.te Jo: PrO<l'uctoli 
e; ~e!"V1c1::s a ser regulados. Establece Jas regl•s del Juego y cre:i un organ1s1.J Fara aCcmiur•r Ji 
leytnl. 

El Administrador. - Se Je dan poderes fara establecer r:.JrMS y ver que ~ean respetad~¡ 
cm. 

Las Normas. - Las nori.as no se lh1itan a productos¡ pueden tro11tar de .. teriales, procesos, 
-ens.ayos, JJ~er.itura descriptiv.i, pcl:úkidad, calilicaciones del personal, etc. rn1, 

Laboratorios de Ensayo. - El ad1inistro11dor tienen poder po11r.i estableur lai criterios 
a. utUinr P•ra edificar los laboratorios de ensayo indei:iendimtes, desfllJes de lo cual puede d.ir 
certificatlos •los Jiborator1os c¡ue los cu.cplen. En a.l900os casos tienen poder para establecer sus 
propios Ja.!Jor11torios de ensayo mi. 

Ensayos y Evaluación.- ~I9unos or9an1scs exi3en reali:ar fllsayos frevios al 
:anzu1ento de nuevos proouctcs, tal es el caso dei la.;zaaiento de Ollevos l!echtaQelltos: otros hacen 
!nti?ié en plilles <le funciooaaiento y .marmni•iento, pcr ejeflfl)O el uso de los avill'le&¡ en algunos 
otr~s el íncap1é es hecho en el pJQí'I da caitrol del fal.r1cante y su c~li.tiento, taobién es el caso 
de udical!elltos~ etc. fn1. 

El Sello o Marca .. - F'recuente:iente se requzeno a los proouctos regulados que presenten un 
s&JJo o urca p•r• atestiguar que ctuiplen coo lis noNWs fm, 

LA NORMA ISO 9000 <LA SERIEI 

<SISTEMAS GERENCIALES DE CALIDAD) 

La lntem1Ucnal Stani:iar":: Cr9itli:atiD'l USO>, es h Hisora de Ja sirte ae ttrll!as ISO 9006 f76J. 

La ilD Q((I() r!' un¡ tJ::Nt Nr.t Sit4:t11t1 ~~irln de C1hdai:i, hh! Sl!!Has aeber~i incluir tanto 
~ • Prcducu:s fo1Jv1duale!, AicrQfi Técnicas di ProcHo, .'Mn :i Calibracicn1 11art1as de 



17 

rted'Jció:i, etc. ~ Eiste.1115 Gerenciales de Cilidad pcr sf 1isaos abarc&n a toaas elhs, ya que son 
snte11as globaJrs para ,asegurar la continuidad de Ja operación éel proceso cc1te un t:<ro, desda la 
c~ra de a.aterales huta la entrega fJnal de productos tera1naaos que cuaphn con un.1 H:iraa 
Gerencial de Cilidad fIOSI. 

Hucho del origen de los Sisteaas Gerenciale: de Clllidad, se l'ffmt<I a hs industrias •ilitar y 
nudear, en Jis cuales se p~uJari:6 el caicepto de •EvillluaciOn del Proveedor•, Ac¡ul fue donde el 
Ct111Prador grmde efectuó sus propias iuditorfas scbre los Sistecis C-erei.cides de Calidad de sus 
proveedores. Algunas CO!tpillhs tuvieron que reaUu.r IÚltiples auditorJas a sus Proveedores. ra:Crl por 
la cual los clhntes 9rand5 etpelaron a reducir su nu.ero de provetdON!So para 111¡nterner la Calidad y 
hcilitar Jas tediosas evaJuacicrirs IJOOJ. 

la BSI CBritish Stlndard Jnstitutioo -JBN, Jnstitucitn BriUnica de tklr11.1.s-J 1 respcooió con el pri1er 
intento Europeo de desarrolhr un sistNa Uruco y naciooal de evaJuaciOn de proveedores, Ja K:lrM BS 

. 5750. Esta Horti llegó a ~er el llOdelo de la JSO 9000, Ja lt!NU acort1aoa1 por J.? Co=un1oa.d Eu~ea 
para Siste&óls Gerenciales de CaJid.td tJOBI. 

El COI, es el Col.ité Europeo de fbr•as. sus 11ietbros son Jos orcw1issts naciooales de nor11as de c•da 
pals de la Coa1mdaa Europea. Los Cc111;és CEN y caa.EC ICotHe E:.iropeo de N.Jraas Ele.:trOmcasJ, 
fer.ar. a su vez, el Instituto Eul"Qleo de frbraas CmjW1tas, para e.itir nora.as técnicas y 
ad111inistrativas Europeas llaaadas EH fNor'aas EuropeasJ 1 •Ís111s que se publican coco Ncraas N.aciaiales 
4r-11a1iz·adas dentro de cada pds 1i9bro de Ja Cmunidad Eul'(Jj'ea. En 1987, la cedlisidn de Ja CE 
fCOlunidad Europea), le requiriO a los CDllités WUCElaa: que adoptaran a hs ltirtas lntemaciaiales 
ISO 9000 COGO Jas Normas Europeas aprophdiS comx:idas cOMJ EN 29000. Esta fue una decisión de 
trKt'nda i11portanc1a para la Industria t1undial y para la creac10n del flercado Eur<veo Interno y 
sigrufica que cu.Iquier industru i;ue desee hacer Of!!OClo en la CE, debe de cuapJir con las Nora.ts lSU 
'i'0001 ~ ldeNs, por ser intemad1:r1ales1 se aceptan en lllthos otros paises diferentes de los de Ja 
Cf: 11001. 

El Acta de lhific~ión Europea, declara que para lines de 1992 se inicia el P.rcado llnico. La 
Co9unidad Eul"Opea (C() acl'ftó esta fecha para la adopcu~.n fortial de la ISO 'Kl()O, los Falses 11ietbros 
de J,¡ CE h¡n hecho 1Ultitud de cuipatras ursiendo a la Industria, para que idopte la ISO 9000 y obtl!flga 
la Certific•ción foraal para hacer negocio en Ja !:I1 aediilnte un Rf9istro en la ISO C1081, 

Administración de la Calidad desda el punto de vista 
ISO 9000. 

La Adlinistntión o Sestidn de la C.Udad 1 invoJucpa los siguientes constituyentes: 

-DefinicU11 de ctiJetiYOS. 

-tlor1a.s. 

-' .. rn Siste11a. 
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Norus.-=1n!den h1!Jer vuiu nor-a11:s d!ntra dal •is.o sist~t nar&as para 1ateriu prir.as, umiales y 
tciponentes t01Pr•t1os, narus tkmcas de proceso, canfonuda.cf ccn los requeriaientos óel proouc:ta, 
etc. Todo Kta debe ntipulirse en procediaientos a in!talaru, 1t1 sís~eaa i:iara su verific¡c100 11(18). 

lh SistH.1.-Definicionn )' proctdi•ientos por st us.os no soo suficientes. Se necesita un Sisteoa de 
ttedicifil par• Cmpras, Recepddn de KabriillQs, CoayortaJiento del Proceso, lnSflecciQ\ Final, 
Entr-esH, etc. TM:lién ¡.e. necesit1n pruebu ticnicn y .idítit.11 «Sl cae.o un SisteH fara probar y 
a.librar ti equipa tiSIO ée pruatiu, etc, <100), 

Uevir ISO 9000 K ma co.miM entre Prov!edor-fabricantriliente U00l. 

Posición Genérica de la Norma. 

Para ta!IOttnoer el lu9¡r que ocupa lEJ 9ó001 el prn1er pa¡a ~ !0:9rar disi::enir ciue .xisten g¡fel'f'fttes 
r.iwlH te tEtt;as, sin e.tl&r<Jo esto se ¡irHta a confusiones. f'cr lo interior te dfbe acbrar 11.ue 
.xisten o¡fennies ni.-eles de noaaJiar:1tn, entre les cuales se enc.uentri1r11 

-tt>ralis de Producto. 

-Nors11 de C.UbrJCiO:\ y Hedir:iá'l. 

-ft>rMs: p1r1 Adlinistr.ir l• Calia.d. 

Nor111as de Producto~ -Son ¡quellu que reglHl!nbn al producto e intUc111 cata debe ser1 

COIO deten ser sus .ateri.s pr11u1 1ateriilles y cQlflonentes, cOllO se reilin &1 iiroceso, etc., sen 
1ecrdidu cm las Asociatill'les lodu.1trl11n. la Myodi dt les prodLKtot usidos en li1 vida diaril 
tienen norNS. ttry pocas de esti1s noro.a.5 $tn ctl ig.torias por ley1 pera se hacen >tutual.ente 
dlh9atorilS por coosider1c1ooes a:oerciales. En tl ci1so de tleditatientos, son oblt~atorias Por.la ley 
di! Sllud. Es un req1.1eru1tento funóuentd de un Siste&a Be~c1d de- Calidid c°":iieto JSO TOOO, 
CU81Pl ir con todas las noraiS de producto atiligatorias, .sl coeo CC!\ Jas nortas de pro::eso de 
fibrjcarn:in, oeslle que llegitl les coepmmtes hu.ti que salen los pr'Xluct~ ~e-rs1nados 1 esto5 óebm de 
cwrpUr con n.PtcHitacioies individuales predeterain1das, de acurrda con nor-aas ?ública:; 'I con 
Sist~s ae l'fediciOo e:ustentes en la t&briu o l.tboratorio UOB}, 

A este respecto, en la Industri1 Farauéutica son rec¡ueridu l~al~te Jas nora¡; tknicas cancddas 
CDIO Gff (&ad lti.nuficturing Prictices o Suenas Practicas de l'lirnifldura> o Pttt (Pr.ttticas AdKtWiu 
de rtanuf&r:tu1'a o k>r&ts Correctas de M.Jnuiu:tura• y 6l.P 16ood La!ioratcr¡ Practices o 6'Jenas FractiC'iS 
dl' L1borata.r1c). 

Calibración y Medición.-En aichu actividadM de Ja ~lda se usan lledida.s cue se 
tienoe 1 rOlllU' por lnfi!li1>lei1 est.ss es Un biiJc constante v19: ii:i:ia p:J" Or3ar.1sios nacionales de 
C•librai:1trl y ~ición. A su vet, estiS ~er:cJas efect.:.an cahbr.u:iones rastrea.bles a luentes 
rntern1ci0tl.llil'S centrales para un eooroe nngo de cedicu:rte<.i 1 tl!Stle peso; est.t.'1dar hasta l'l tiellf'o 
eiu.o UOEll. 

la Hoft:.a. :ro 9000, 1sl cooo bs 6l? y &1P too.af\ col'Q l"E"={uisito 1ndisriensable h. Cal brac:t:n y la 
11.a-dicitn dentl"C del rrocesa de f&br1caclCrt Y. de lab.oratorio 1100). 

Sistemas Gerenc i~les de. (;al Ídad. -ca.o ya si .vnc!or.l i.ites, la IE:.O 1'.iOO e11 una 
rore-a cara SJ1tettas 6eren::iall'S de Clhó.ld1 q!R tienen Ja. caracterist1ca de ,;er :lcbi11es, .:irana~ a h 
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etipreu t'=*> un todo e incluyendo il proveedor'! al cliente en el sisteta. Estos Sisteus Ge~enciales 
ibart'an teda la Ori]ani:aciOn: l"iercadotecnia, Finan~as, Clallras, P!"oduccia;1 etc. '! ades.ts obligan a 
tUllPhr toda.s las nor1as tknitii ¡plicables 1 Noraas de proauc-:o o de proceso y noraa.s de 
Cilibracitn1 Hedicit'rl, etc. J UOSI. 

Cooo corohrio se rienciooara 1 que ante una dis¡:iuta legal por r«laJDCs tD'ltra el producto, •yuda 
ccnsiderablemente, ·que tanto el pra:lucto en lo individual, CDIO tl Sisteta Gerenciai, esten soportados 
por ur.a noraa de producto y por la Certifica.cibi de que ~era un Siste1a 6erencial de Calidad acorde 
tal 15!J '000 {IG'll, 

Por lo que re!ijlecta a las Industrias Hexicanas en 9eoeral, tleben trabajar en foraa pla.inda, 
sistE'i:át1ca y docU9E'nUda too respecto a li Ciilidad 1 asf co=o lo hacen sus o::ocios com2rciales del 
Trataoo del Libre Clwrcto. Esta foraa se refleja en la ISO 9000 y Clet!! ser aoo::tada n desean tener 
bllE!naS oportunidades ~e coopetir con ellos y coo los deah pal5es del IUíldO !1411. 

La IWJraa JSO 9000 es equ1v<1Jl"lte a la t«ir•a AASllASO'.: de Estados Ui1Ccs y a las Pfe:-icanas ttOl1 f de la. 
C,!:,,-J i la (,C,- b ) 'j 1!5 eJal:orada tonJUnt111ente fOr 'lirios ;:Use: Eu~e~, asi CO:O t""ién ha 
sido adOPtada ~or divemJs i:iatse: del mundo 11:;'.8,136,1411. fer lo anterior se infiere que la Horma ISO 
900~ es 1U1101allM!nte a:eptable 0411, 

BUENAS PRACTICAS DE·MANUFACTURA 
(GMP o PAl'll 

La hbico1ción y el tD1trol de &eaicuentos, t,an sido desde su ini:10 una de hs grandes preocupacicries 
del hOllbrt y pOt' ello las Hd11in11;trac1ooes PUblicas sintieron wy pronto la necesidad de legislar 
nora.is c¡ue velasen por su Calidad, eflctencia e inocuidad <1191, 

~tecedentes 1~1slativos en este Area, se tienen cuando l!!'I l'T"....b :e re91a.seot!l en Virginia (USA) la 
venta de FAraacos, &11.'dia.nte lDU ley que se podrla ccnsiderar CDr!IO el pr1r-er paso del Control Sanitario 
de l'!edica.ll!ntOS 1 posterior'9ente en 1Bl3 se reguló la. distribución y 5w.,inistro de 't'acunas 11191. 

En el afio ce Ili~, ¡e coostitu~·O en Estados Lkiidos I• rnA ffood arid Dru3 ~jr,inistration) 1 coeo 
respul."Sta a las ilhraciones observadas en el envasado ele ciertos alimenics '! a la 1aerte en 1902, de 
vari05 nifl05 • cms• de reaccicries secundarias adversas, que provocaron unas antitcxinas ad::iinntradas 
para coallatir el Tétanos y la Difteria. El OOjetivo inicial funda.ental de la Ft'A, fue el de rt";Ular y 
cootrolar todos aquellt'i par.wetros y procesos inherentes a los al irientos y a los r.editalefltos 1 tales 
COCIO especificaciones ianaltticas, caracterlshc,¡; qul1icas, fJsicas y fisicoqu111icas, condicicne5 de 
envasaoo, etc. Sin eccargo, poster1or'lll!flte se observo, ~ue este control y re3l1J1e1nacicn aUn eran 
insuficientes, pues en 1937 se dieron. a causa de la ingestión de un eli11r de E~lfan1la:111oa aal 
coniroiado, .:iiversas intox1cac1ooes graves que llevartlfl al Presidente Roose'w'eit a firmar un a'1i el 25 
de junio de 19381 en la que se regulaba1 de wia sanera .. Jcno 1as estricta y rigurosa, la ~uridad e 
foocu1dad de los Hedicaaentos um. 

Este acu e"10luc1ono y 5e at1Dhó ~asta ciue en 1962, debido .; la oet"1::1ci e: intc:acac:cr.e; Provo:adas 
por contari1nac1ones cru:aaas dur¡nte la fa5e de fabricac10n o acond1cic11.u1ento, en algunos 

!~~~~!~ri~:br1~c:~:::~:;; :u~n~~OO~~:~~s Ja:u:r~~r~fo~~~:~~~~7 uF~:T~~; ~~o::~t~~ 
:itt•, Estn nor11as rec:31an tod• la e::pef.~Ent'ii ¡.:umala~a hasta h fE:~.;:, rl!ljui;;,:;o::: la necencaj t!e 
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:focUMnt&r cada una de las qier.iciooes ele central reali:adas, conocer exactuente la historia de todos 
los lwtes, iieguranocse de la ausencia de contlunac10.i, etc. U191. 

En la X Asmilea ttmdhl de la Salud del Mio 1967, se SLJlicitO de 11 CltS IO~ización Hundid de la 
S.lu::IJ, el est.tilKit1iento de un tedo provtsion,11 sobre las Nortas de Correcta l'tanufactura, 
red¡cUndose la resolución ~21-l7 en la que se establece una noraativa a este respecto. Todas 
estas OOrMtiVil!i y retOlelldaciones se p~us1erm MS tarde, m la XII AsilblN r.tmdial de la Salud, 
eaitiendosa 111a resolw::ión "*-22-50 el 25 de julio de 1969, en la que se retOleCldaba a todos los 
estados 1il!lbros1 adaptar •!as ~ulaciD'les de las Duenas Pr.1ctlcas ,;phca~les a Ja f'abricac1Dl de 
Xedica.r.entDS y al Cmtrol de su Calidad", asf tDllO les 'Sist~as que Certifiquen h Calidad de los 
Hedicuentos wjetos a un ~ru.do Intemacional• IJ19l. 

En 197: y 1975 se realizaroo algunas ftlaiendas a d1dia publicac1t11, debido escet:talmente a las 
discusiones y recOllendac1ones adaptadas en el Si11posio de Ginebra en 1971 1 celebrcJco por la FedercJcton 

• :ntemacimal de la Iildustria ael tfedic.uento y a las recomendactooes de la Propia Industria 
~iar'D!céutiLJi, En 19831 se rnliz6 una nueva rtvisi61l de tooas estas Nor11a~ lltltl. 

Sesun lo ar.tericr, los 6rfl so.'l el coo¡unto de aedidas que cada estableci1ie.1to far.r.acéutico aebe Poner 
en Fr.1ctica, ccn Ja finaliaad de 5arc111ti:ar la Calidad o'e su Frodumén1 debil!f,oo aictar todas las 
i:HSPosiciones necewrus par• asegurar 1:1ue los lledicaMJt~ fabric¡dos ofrezcan la Cahdad c¡ue 
correspoode, •l uso que se destinan 11191, 

En ~deo, Sl!'JWI Ja &.lla de Practicas Adecuadas de P!.anufactura Fc1rcac:~ticc1 1 editada por CIPM 
IC:O.isiOO Interinstituciooal de Practicas Adecuadas de Planufactura p•ra la Industria Faraacéutica 
A.C. l foruda por M?pres~tantes de cinco agrupaciones fAcadeti1a Namioal de Ciencias F•r~iL:eutlcas, 
Asociacit.rl ·farEtéutit:il Pleldcan.a, Col~1t1 Nat1ooal de OJt•icos Faraacéuticos Biólogos de ~x1co1 
ProduccfOO Q.ifaico-F.raacéutlca y l• C.!ura H.ic1cnal de la Industria Faraacéutical y avilllada por la 
Cmisitn peraanl'l"lh d! la faraacopea de los Estados lliidos Kexicanos, las •Pr.\cticas ~etuadas de 
l'lar.uiactura• son; C:Jnjunto de Norus y cJCtividades relacionad•s entre si, destinaóas a ~aranti:ar que 
Jos productos elaboradas tensan y 1antengan la 1dent1d¡d1 pureza, coocentrac1cn, fotencu e inocuidad 
re~ueridas para su uso ll45, 150, IS!l. 

Los puntos princip•ies que rtsuaen las l*Jraas de W.enas f'r.kticas ce 11.lnufactura¡ 114:,143,1491¡ son 1 

!,- Escribir Proce:fimientos, 
:z.- Se(juir Jos Pro:::ediaientos Escritos. 
J.- Docu.entar el Tratajo fAiotar/l\egistrar/Ver1Hcarl tlncluyendo Kantrniaiento, Calibra:i6n, FalJas1 

Desgast1 por Uso, etc.J, 
4.- Validar Procesos. 
5.- DJsehar y Construir Eciuipos y Areas de Trabajo fidecuadas. 
6.- rtantener les Equipos, lnstruQilntos y Hreas de Traba10 eri buenas condiciones. 
7.- Ser Cmf!etente lccU> re!ultado ce educac1Qn, entrenH1ento y experiencia), 
6,- úrden y L11pieza, 
9,- Controhr la Cal 1da.:l'. 
10.- ~ditar- el cu,.Pli11ento de Ja5 NoNlas establecidas. 
11.- Ci~.ni:a:10n adecuaoa qt.ae l"Pida !er juez y parte¡ Descr1;1ciones Ce Füesto incJuyer.ao a:.itcridad y 
re¡pcnnoil!~a:f¡5, 

!=:.- ~i91ene y Se13urio~~. 
1::.- 6.iilld del Personal. 
14,- Distribuci0n1 OJejas y l'lanejo de Produdos Devueltos, 
:~.- Cc.li~raciCrl Pe"ió.:t:::a de E~uipos y Apar~tos~ 
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16.- Servidos Auxiliares (Adecuados, en &.lenas Cmdiciones y cm todos Jos reciunitos para funciona,. 
correctaJKintel (Agua1 Energla Ellktrica, Vado, Dre111Je1 6.ls, Odgeno, Nitróc;eno1 Aire i:o'apriaido1 
Aire Acondicionado, PrKU.n, Vapor, Identificación de hs lineas de Servicio, etc. J. 

BUENAS PRACTICAS DE LABORATORIO. 
( G L P > 

Tillbién Jla.ud.s •frocedi•il!OtOS AdecuadDS de 1.Jboratorio', son la filMOfla de la obligatoriedad para 
la aceptac10n -.itua de resultados, coo el ctjeto de tener Ubni circuhciOn di! productos avalados por 

·Jos diferentes hboratorJos, sean del 11is10 o de diferente pds (1231. 

Las Norcas QP sai siste&&S de crgan1nc16i y condic1ones bajo lis cuale:;1 Jos útucics ae Laboratorio 
se phnificc1t1 1 real izan, controlan, registran y prewntan fll91, 

Su objetivo es .segur•r la Calidad e Jnteg,.idad de todos Jos datos OOtenidos, durante un estudio 
deteN1Jnado: ~ecuhente en los ensayos toxicolOgicos, pues estas nor&as son el resultado de 
prOOJet.J.s ocash:nados por diferencias en los criterios usados en Jos distintos laborator1os. lilo de 
estos trilgicos probleaas fue en 19621 la ad1inistraciát de Talid01ida a -.ijeres Nbaruadas, 
provoc1ndo aaHoraaciones en los ietos, principal9ente en utresidades {1191. 

Este y otras prOOle1as 1 provocaron la -.iyor exigencia en estudiDi preclfnitos de Jos f.ir.cacos llos dos 
cupos principales de Ja evaJu¡ciOn precJJnica sau la evaluadón de Ja eficacia -Estudios • rn \litro• 
e •Jn 1/ivo•- y el cemi1iento de to.ocidad •Jn Vivo• en varias especies de an11lles de laboratorio: 
TO!l'icidad Asuda, Subaguda, Crónica, Teratologfa 1 Fertilidad Peri-Post-Natalidad, Potencial ftlta9itiico 
y Cincerogé-nico1 etc.J 1que COia se sabe, se lleva a cabo antes de las pn.rebas iniciales en humanos 
(voluntarios sanos· Investigación Clfr.ica en Fase I -J 11191157). 

Los dlienmtes PilSl>S etpezaroo a rfSular Jos L"Studios, pero sin ec:bif'90 S1!9uJan habiendo prol?leaas 
por todas partes a este respecto, por Jo que Ja 11is.a Industria Fart1acéutic11 en USA, solicitó a Ja FM 
fi;ue ta.lbi~ tenh pn:Dlna.s de este tipo en sus laboratorios!, est.i!Jleciera una noraativa para 
regular Jos ensa)'tlS CJJ9l. 

A causa de esta de.anda, Ja fDA publicó en el Federal Reg1ster de 19 de navlKbre de 1976, un Proyecto 
de ~ulaciOO eoy parecido a Jos &1P ya existentes y r¡ue por su1i li tud, Je pusieron el ncsbre Q.P 
•6ood Laboratory Practice Regulaticns ior Nonclinical Laboratory Studin• C&enas Pr.kticas de 
Laboratorio). El docllll!nto quedó definitivuente publicado en el Federal Re9iste!r, voJ. 42 no. 172 del 
"de septi~re de 1987 UJ91. 

AJ •iAO tiNOo que Ja FDA, Ja OCD€ COrgmizacilrl para la Cooperación y Desarrollo Etcno1iccl elaboró 
un doru=ento ~y s111ilar al ya eaHado por la FDA, quedando Hnaloenh Fublicado E!ite segundo 
docur.ento el 12 de 1ayo de- 1981, bajo el titulo •CEOJ Prinriples oi Sooó laboratCry Prachce•, En 
1'182, Ja.olrl publicó su nor11ativa bajo el titulo •Good Laboratory Practice Standars ior Safety Studies 
en Dru9s• U 19J. 

En ~rico, a iin de complNentar Ja &da de PrA::ticas Adl?CUadu de Hanuiactura Farriacéutica, editada 
por CJPM, se elaboró Ja &da de Proc:edi,rnnros Adecuados de laboratorio Aia1Jt1co y fue editada 
tiUbii!n por CIPM "' rrea 1147). 
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En lis regubciones de llutnas PrActtus de Liberatorio IGlP), ;!etia t!'fler1e en cuenta su car.Kter 
nor11t1vo1 a sea, 5ai noraas directrices que describen 1o que se debe hacer, pero r,o indican cot0. 

Los f\l\ta5 CJ!nttlles 1 tom¡r en cuenta ttr1 los 6..P m si1il1res alos et> U17-l:ZS 1 145,1~61 y san los 
siguentes: 

1.- DotulenW:ión lKlnUil de Politlcu :le 1.aboratoriof 11anu1l de Protedi1ientos; lknicu An1llttc1s 
pua c9d1 Kitl!ria PriN, Producto e.11 Pnxe:o, Producto Terainaco, f\~teriil de Etpaque1 ReactiV0'5 1 

et~., 1 1t1aliur; Tknius de Prep1r1ción de Soluciooes, Reactivos, ~dios 11icrctnol6gicos, etc,; 
Procedi1ientD'i de HaneJo de Equipos¡ Docu11enta:100 rtquer1da L.egdriente, Re91stros 1 Frotccolos de 
EiperiMlhtiOn; etc.), 
2,- Sesl.ir Procedi11ientos Estritos. 
!,- Doc:Wtefltar el trabajo r-ealindo lrtlotar/Registr1r/Verifiurl llncluye'ldO ?tanteniliento, 

· t.llibrac.1001 Faltas, Des9asie por uso, l!tt, l. 
~. - Validar IPru..eso. Procedi1ientos, Tknius de MAlisis, etc.). 
5,- Equipos e Instn1Al'fltos <Adecuados, en &.tenas Condiciones, c:::n todos lo; re~uis1tcs que necesiten 
para fimcionar corrtetaat!nte. etc.), 
.6.-Servicios Auxili¡res IHclecua.t:os y en Buenas Condiciones y con todos los re~uisitos para fonrn:nar 
correctaentel. IAgua, Energia Eléctrica, Vi.Clo 1 Drenaje, 6as1 Od9eoo1 Nitr6c]eno, Aire Colfri•ido, 
Aire ALU'ldiciooado, ldentificaciCn de Lineas de Servicio, PresiOO, Vapor, etc.I. 
7,- Arws de Trabajo IAdecw.das, en ~mas Ctr1diciones y cal l\anteni1iento periOdicol, 
8.- Calibr¡cifrl Periódica (de Equipos, ~a.ratos y t\iterial de Laboratoriol. 
9,- Kanteni1iento PeriOdico !Equipos, Pfiaratos, Areas de Trabajo y en St!fleralJ, 
to.- Orden y Li.p1eza. 
t1.-bittiws1 Solutim\?S y ttedios de tul tivo lt:tiquetado con toda la inforaa.cHn que aplique al caso, 
t09CI por tiHPlo1 lrl:lere, Vigencia - fecha de Preparacit.i, lec.ha de Caducidad - etc,; Al•acena1iento 
en lugartt idecuadM, a te.iperatura adKuada y al Jbri90 de la luz; Registro de Reactivos, etc. l. 
12,- Susbncias De Referencia lEsUndaml, IF:eg1strc¡ Control de Uso; Fecha de Ca:lucidad di! Uda uno; 
Potencia¡ Certihcado de tciUisis Original¡ Estandari;:acicnes de los EsUnóares SeNldarics; 
ldentiHcamn en la etiqueta que lo cootiene1 junto con la 4ecna de cadutidad1 la poteocia, etc.¡ 
Alucenados en condicilr1es de tE!lperatura idecUida, en l!fl lu9a.r frei:co y seco, al abr190 de la lu:, 
etc.; e!c.I 
13.- Cepas <tdentificam'.:n, Al~atenaaimto, Cootrol, Resieebra, Liofilizac1b'l, etc.). 
14,- l\iteria.1 de Liborator10 tRegis.tni, Calibraci0n1 Cuidados, Proc:ea1111entos de Labaóo, etc,I 
1'5,- 1\lestras <Proceidi1ientD'i desde la toca hasta que se entf'1!9an resultados y se alaacman c~o 
r\Jestr•s ae P.etir.ic10n, también Procedimientos Fara su destrucción. cuanao se re~uiera o ei cis•tino que 
las ALltoridades S&tlitarus de cualquier tipo deter1inro en cada caso. 
16.- H.lditortas (Internas y Extl'.!rnasl. 
17.- Archivo lde toda la Ooct111e11tación, en fom adecuada, ordenada y de Ucil acceso, por el tiellflo 
C!lJI se requiera en ca.Da caso y destin.ando cada· docu.ento 1 i:u uso¡ cestruct16n de tocUDE'ltatiOO 
00soleta1 de acuerdo a su esta tus J, 
19,- Higiene y ~uridad ICuaplir ccn requisitos y Noraasl. 
19.- Salw1 Personal IBuenal. 
20.- Or'(Joniza:i01 kiecuaaa. 
21.- Personal C:x;fetente 1 Con Estudios Adecuados al hiesto y con suficiente experiencia\. 
22.- Entren11iento Co1'!tinuo. 
23.- eu.pur con tod~ los Requisitos Le-qales edstentes t~e9l111enhciOO Sznitaria. Re9l11entacif.n 
Labor1l, Fie9la1enuciOn cie F'esas y !1edidas, R1:'!9l.uentació:i del Decart~.::enta ce C:::oeros, 
Regla.it1ci!YI sobre el U4lO de Suelo del DePartaiento del Df, Regla.entac100 Ecol6gi:a, etc.I 
24.- ResponW>le Sanihrio. 
25.- '1inejo idecuado de ~iaales de Experillellta.ciOn o de Análisis. 
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ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL 

Lo que hace importante a la Calidad, es que si se fabrican Mircancias o se proporcionan servicios que 
sitisfa9an constante11ente al cliente, la buena reputaciá'l de la organizacién crecer~, pero si se 
fabriun 1ercancias y se prcporc1onan servicios que no satisfagan J¡s expectativas del cliente, este 
se ir.t a al9llla otra parte, dende se le proporti01e lo us cercano ¡ lo que espera a caablo de su 
dinero t961. 

Gran parte de la Industria Occidental en la actualidad, tiene un prOOleea de Ad1inistraciOO !No est.t 
c0i1pitiendo con eficiencia en los Kercados r\mdialesl; si quiere sOOreviv1r, requiere hacer uso de la 
Ad•inistracU.n de la Cillidad Total. Dl.'be de cootraer un COlflrom1so total con la C.lidad en todos los 
niveles de la Industria ljwito con sus proveedores y clientes1 1 asl Ca.> en todos los niveles de las 
or9anizac1ooes individuales 1111s1as, tOlll'flrando por la alta d1reccitn y terunando por el últiao 
1!Hbro de ellas 1961. 

A 1Uthos 9erl'fltes ¡ún les resulta dificil creer, que el reto principal al que se enfrent¡ el occidente 
se basa en realidad en la Cilidad t96), 

La COlpeteocia ha e'Jitiblecido nuevos esUndares de Calidad, estos nuevas est.indares han caabiado las 
pen:epciones de los el lentes y au.enhdo sus eltpechtivas, dando CCdD consecuem:ia 1 que a pe'li.1.r de que 
la lndustrioJ Occidental ha aUEnt¡do su Calidad, Oriente la ha aUE1tado c111 .ayor velocidad y lleva 
la delantera 196), 

Cada vez 'lCl1 aas las COllpaflias que se 01'9anizan intemacionalaente1 noUndose que en la actualid¡d las 
n1!9ociaciones inte"9ubemuentales, esUn cada vez us interesadas en la responsabilidad y en i. 
Calidad del producto¡ las filosofhs, los sisteus y las técnicas de Ad•lnistración de la Calidad 
Total, se !!!iUn coovirtiendo en la guia a seguir por el c<MDercio 9ubema.1ental e internaciooal 1961. 

De lo anter1or puede deducirse y verse, que son 1t1chas la coepallias en occidente que esUn tOll.1.fldo 11.JY 
en serio a la Calidad. A pesar de ello, 1Uchos gerentes no le están dando una prioridad lo 
suHcienteeente alta 1961. 

En occidente lo noraal es prestar atención a la Calidad en el r.c.ento en que dislinuye la 
participación en el mercado o cuando aU1eC1tan las quejas de los clientes, por ejaiplo; entcrices lla.un 
al Gerente de Calidad, pues consideran que la Calidad es responsabilidad de él Unica5e0te y se le dan 
instrucciones de lanzar un programa de Mejorniento de la Calidad, sin pensar que el prcble1a CDlienza 
por la alh direc:c10n fpor el jefe aas alto y su aanera de pensar y actuar! 1961. 

La Ad1inistracu~t1 1 de .anera tradicional, se ha preocupado sola.mente par el costo y 105 pr09rws, la 
Calidad siecipre ha sido auy secundaria y lo IJS noraal, es que !e sacrifique en aras de las dos 
primeras. En IH' COlpahlas tradiciooalE'S 1 tublOO eltiste 1Ucha queJa en el sentido de que los 
trabajadores no hacen las cosas correctuente, que no les preocupa la Calidad, esto sin eCargo, es 
consecuencia de que a la ad1inistrac1ál rlo le preocupa la Calidad, no la considera ccoo una prioridad 
y la delega, si esto es asl, al empleado tampoco tiene por que i1portarle, ya que los jefes establecen 
las prioridades y los etipleados unicuente las siguen 1961. 

En estos casos el proble.a re;¡l es que ni los 1is10s jefes CQIPrenden el alcance y la importancia de 
la Calidad Total y de sus llétodos, pues no han tenido el suficiente entrenaiento en fd•inistracilrl de 
la Calidad Total, desconociendo la .ateria .en su gran uyorla (961, 
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El Dr. Kaoru lshfk"aiq, afi/"la que la AdlJnistración de la Calidad rs wia fJJosofia revolucionaria de 
la Ad1inistr«ión1 que se c.1racteriza por los siguientes ll!jetivos Estratécj1cos (961: 

1.- aJscar la CaUdad antes que las utilidades, 

2.- Desarrcllar el potencial infinito de Jos e1ple.dos1 llediante la educaciCri, la delegaciái y el 
respaldo pou tivo, 

3... Crt1r una orientaciai h¡cia el consuaidor a laf"90 plazo, tanto fuera COIO dentro de la 
organización. 

4,- eo.inicar • travlk de la org¡nizacitn, hKhos y datos estadlsticos y utili:ar la lediciOO co.o Wla 
lllOtfvacit.n. · 

5.- OesarrolJ1r W'I Sistr?M en tod• la tOlp.iflfa, que haga que todos los e.pleados centren su at...~ción 
en bs i~licacíC11es relaciooadas con la C.lidad de cadl dl.'CisiOO y acc11~1 1 en todas las etapas del 
desarrollo del producto o el servicio, pas¡ndo por la parte ad1inistrativa y técnica, hasti su venta. 

Para tener ékito en Ja Ad1inistr.iciQi de la Calidad Total, se tiene que pooer atenciái a dos capos, 
. uno es la tradiciooal reducciCo de la variatión y apl'90 a los est.tndares1 especificaciooes, nor&1s1 

etc., o sea, el Cootrol para ell1inar la variaciái y los defectos. El ~o cupo es que se debe 
cuidar Wf especial9ente el •ttejoraaiento Cootinuo•, ya que si este se descuida, se caer.t en Ja 
obsolescencia de pnx:esos y vendr.\n otros desde atr.ts desplazando a Jos industriales que no ta.en en 
cuenta este arra 1961. 

El objetiva claro a Sl'9Uir, tanto por las operaciooes COllO por la ad•inistraciOO, e!< la •!fejorfa 
Total" de· toda la organización, abarcando esto vertical y horizontalaente, todas l.ts Areas 
productivas, ad1inistratJvas y de servicio, de la citada organizaciá"I, iaisl Ct*> el involucruiento di! 
los proveedores y los distribuidores, hasta 1l1!9ar al cliente 1961, 

la Ad•inistrac:iOO de la Cilidid Tot.l, h1plica que se debe iniciar por identific.ir las necesidades de 
los clientes y usuarios, desarro!lar productos adecuados que cUlplan ceo las expectativas de los 
1is~s, desarrollar procesos de producciái, desarroJlcr buenos siste.as que incluyan d6de el 
desarrollo del proveedor, la CCQPra de materias pricas y aateriales, su a~ura.mieoto de la Calidad, 
los tiecpos de entrega, etc., incluye ta.cbién el paso a través de todos los departa.entes de la 
org!tl1zac1ái1 llegando por la distribuciai y hasta el cliente, en excelentes coodiciones¡ Esta tamién 
incluye todos Jos procesos ad1inistrativas que se deben rt!alizar, los cuales deben estar cootrolados y 
en iteioruiento ccrittnuo. 

Asl se ve, que en la Ad111inistracitn de la Calidad Total, se incluyen los Depart.uentos de Finanzas, 
Hercadotecnia, ProducciOO, Colflras, Kantenitiento, Control de Calidad, Contabilidad, OesarrolJo, etc. 
e incluso la Direcc1át 6eoeral 1 ya que si Ja cabe"za principal de Ja Nf1re5a no tiene la filosof1a1 las 
acciones y la coovicción de la Administraciát de :la Calidit,,d Total, de nada valdr.in todos los esfoerzos 
de Ja detas dreas, que ter1inar.1n siguiendo la filosoHa de la cabeza principal, por su prqiia 
sequridad dentro de la HJ>resa. 

En la actualidad se ha COIPrOOado, que no es 51.1ficiente que Ja organizadén tenga y lleve a cabo la 
FiJosofJa de Ja Cilid•d Total, es 11uy 11Portante que se involucre a los proveedores y que se les 
convenza de Ja •isu filosafJa o lleJor aún, seleccionar a los que ya coitul9uen con elJa y aLln ast, hay 
que trabajar lll.ldlo en este aspecto e 1r juntes cliente-proveedor, t1acia el Asequra11ento de la Calidad 
y Ja tlejorla Cmtfnua. 

Se puede pens.r en la Ad1inistraciOn de la Calidad Total, COIO el proceso que se utiliza pera 
Ad1inistrar el cambio en el ~edio a.llbient1, que asegurará que la crg!tltzacién alcance los Cbjetivos 
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Estrat~icos de Eli•inaciOn de Defectos, Reducci6n de Ja Variación y HejDl"h Total CootJnua, que Jlf(ja 
hllsta Ja Innovación y que se extiende hasta el involutraaiento de los Prcwedores y Distribuidores; 
rec¡uisitos estos indispmsables si se quiere poder CDl!Petir a nivel intemadcrial í96J. 

El Pbiente n!rcesario para Ja participaciOO de todos Jos 1il!lbros de la organizaciál, .isf tOIO par• la 
participación de los proveedores {Todos Jos 111e«iros de las organizaciones de los proveedoresJ, en Ja 
Calid•d Total, se crea a través de la Estructura, los Sistl!'las y las Polfticas 1961. 

Para tener C..lidid Totd hay que valerse de la Ad1inistraciOO de la Calidad Total, que incluye 
Planear, Organizar, Dirigir y Controlar Ja Calidad Total, esto abarca, cOIO ya se •enciooO ¡ntes, 
Eli1inaci01 de Defectos, ReducciOO de la Variac100 1 /1ejora..1iento Continuo que llega hasta Ja 
Jnnovactm, en toda la OrganizaciOO ( sus Procesos, sus Instalaciones, su naqu1nar1a, su Persooal
entrena1iento, educac!On, etc.-, etc.1 1 sus Proveedores fsu Organizacit.o Total incluyendo en este 
rtJbro tuhién, los Proveedores de los 1is.os Proveedores, siendo esto algo asi COIO una reacciOO en 
cadena), etc. 

Para i1plantar la Calidad en una OrganizaciQi de una aanera peraanente y hacer de ella la foraa de 
vida de la 1isaa1 se requiere un enfoque ordenado que ayude a tener exito en este objetivo; Para ello 
se utiJiura la Ad1inistraciái de la Calidad eo todas sus fases, la cual proporcioo.tr.\ el urce 
adecuado, ad CCIO todas las herraientas adtinistrativas necesarias, para lleviilr a cabo la 
i1plantación de h Calidad enla Organizacilln. 

Se rec¡uier! un proceso de PlaneaciOO en todas sus" etapas, que incluya desde planes estratégicos, 
planes perunentes y planes de un solo uso. Tatbién se requiere ~visar la organizacit.rl que pOSff Ja 
ffflre5a1 de .anera que se pueda tu1plir con los planes: 

53 requiere adet..1.s, dirigir la i1plantaciái de todos los planes, ast COia controla!" la citida 
i1pJantación y la pera¡nencia de la 1isa.1o 

COIO ya se f!E!ntiooó, es una tarea COlpleta eo ·1a CUiill deben mtel"venir las cuatro partes de la 
Ad1inistraciai fPlanear, Organuar, Oirigir y controlar), se deber.in hacer todas estas funciooes con 
gr¡n Calidad y se le debe dar todo el respaldo en lo que respecta a recursos necesarios COIO son: 
Personal; Prtsuf!uesto¡ Tie.po; Participación de toda la organizaciai, tW'( especialacnte los al tos 
directivos, que tubi~ deben involucrarse en este proceso¡ mtivac1tn para la Calidad; etc, 

Debido a c¡ue la PlaneaciOO es una gufa tlll)' ilflortante, c¡ue influye de aanera deter11in¡nte sctJre Ja 
Organizaciál, la Oirecciál y el CcntruJ, en cualquier aspecto que se desee alcannr, incluym:fo por 
st.q:iuesto la Calidad Total 1 se ver.1 Ja •is.a W1 poco 1as de cerca. · 



26 

EL PROCESO DE PLANEACION EN GENERAL 

Cal rt¡pecta a la Adainistradón de 1.a Calidad Total, para situa~e y hablar librelleflte, es iaportante 
reairdar al9a sobre el Proceso de PlaneaciOn y su clas1ficac10n. 

La Pl1neici6n cCl\slste en el~ir un curso de ~ci6n y decidir por anticipado cue es lo que debe 
hacee, en que secuencn., ruando y coao. La buena planeiciOn intenta considerar la naturaleza del 
.futura en el cual tas decisiones y acciones de la pbneacion, se intenta c;ue operen, asl ca.o el 
periodo en cursa en el cual se hacen los planes 11031. 

La planeac16n propon:1ona la base para una acciOn efectiva que resulta de la nab1lidad de la 
adainistr.ciOn, para anticiparse y prepararse para los calbios que podrán afectar los objetivos 

· orguiizac1onales, Es la base para integrar las funciones adainistrativas y es, en especul, nec5aria 
Flra controlar hs Olleraciones de la 01'9anizací~ tlOll, 

Relación entre la Planeac.ión y las otras 

funciones Administrativas 

Li planeaciat es la gula pua organiur, para dirigir y para cootrolar todo lo c;ue se haga en la 
organir1clttl, 

La pllN!actón y h.s otras funciones ad1inistrativas est~ interrlacionadas1 son interdependientes e 
inter1ctuantes. pues hay una retroali.entaciOn continu¡ entre ellas (1031. 

Or9anización. -Orqaniur es el proceso de ver que I~ recursos financieros, flsitos y nuaanos 
je la orc:ianiiatiOn, trab.1.jan juntos, La planeatiOn proportiona los hechos y estilla ce.no conjuntar 
estos recurst>S para la 1111yor efectividad <103), 

Dirección. -La función de d1r191r s1H1pre esU intill.lOeflte asociada con la plal\eaciOO, La 
pl111eacion deter•ina la 1eior t011binaciOn de hctores, fuerzas1 recurso'Ji y relaciones, necesarias para 
guiar y .otivar a lO'Ji elflleados, La función directriz 11plica pMei' M v1qor tedas estos elementos. La 
calidad de la direcc10n esU unida l!!itrecha.aente, a la calidad de la planeac16o que h precedell03l, 

Control. -ActUa coeo criterio para eva.lUJr el dese11peflo real contra los planes, proveyendo la 
cU.sic1 retroalinentación que correqirA o .:xtificarii el plan, ce ser necesario, dependiendo de los 
ubjetivos que se peruqan tl03), 

Planes Estratégicos, Permanentes y de un solo uso. 

!.• fol"'&I en que se clasifique la planeaciOn, deteninar.i el conteniao de los piar.es y ia r.ar,era en que 
:e h.r.\ 11 planeacilll 1103). 

La clasificaciOn Incluye U031s 



t.- flanes Estratégicos o los que fijan la naturaleza de la or9anizac1Ct1, 

2,- Planes Fertanentes o Jos que tienden a perunecer iijos duranh largos periodos. 

:J,- Planes de un solo uso o les que sirven a un propósito espedfico1 por un periodo li•itado y lu~c 
s:e cubian1 modifican o desechan. 

t.- Los planes Estratégicos, CIOJJ, incluyen: 

Al La tarea o definicii'..n de Ja orsanizaciOO flUsiOoJ. 

Bl los objetiv~ e sea los fines hacia Jos cuales esUn dirigidas las actividades crganh:aciaiales, ya 
que representan el punto linal de la planeacJón y Ja 11eta hacu la cual están orientadas todas Jas 
otras func1c.ies ad.1inistrattvas. 

CI las Estrate13ias, que incluyen planes que cubrtn el total de Ja:; actividades 9enerales de la 
organización, en especial los planes interpretativos hechos a la luz oe los pianes de Jos 
cai1petidores. 

2.- los planes Pere.inentes, flOJI, incluyen: 

AJ las PolJticas o las declaracicnes generales y c~cepcJones que son gulas o que canalizan el 
pensaaiento y la tON de decisiones de Jos gerentes y subordinados. 

BJ los Procedi•ientos que establecen un método o técnica esUndar o rutinaria para &111ejar 111s 
actividades recurf'1!11tes, 

CI las Reglas y Regluentcs que estipulan los curses de acciOn obligatorios elegidos entre las 
alternativas disponibles. 

3,- los Planes de un solo uso, OOJl 1 incluyen: 

Al los prograaas que involucran a todo el c~Jejo de actividades nl!Cesarias para llevar a cabo un 
cu~ de acc1ón dado. 

91 Los pro)"ectos, esto es, Jos planes para realizar un olljetivo e::iecffico. 

Cl Los pre5uPuestos, que por lo general son los estados financieros de los resuJtados e~er&fos, 
expresados en términos nu.érícos. Los presupuesics por lo general .se incluyen en Jos tres tipos de 
planes tratados. 

Planes Estratégicos. 

la ~1aneac1Cn EstraU9ica trata de cootestar preguntas tales CQQIJ ~lCual es el ab1er.te en que se esta 
cperando?•. ~CA donde se va?•, •¿co.o se llega ahJ desde aquJ?", Varios tipos de Planes Estratégicos 
son, ca.;o ya se dijo antes, l'fisiér1 1 Clljetivo!5 y Estrategias 110~1. 
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La Misión y los l?Jjetivos de un• Df'9anizaci0n soo planes, puesto que tD1Prenden el procesa de 
0J¡n11cion, piro t&;oién son el pun~o final Ce toda planeacitx11 poroue definen el verdadero caractcr y 
naturale:1 de la Dl"CJ&nizaciOn 0031. 

Misión y Objetivos. 

Misión. -"isión Organizacimal identHica a 11 t'unciOn que la DrtJiniHc10n intenta desetipeflar 
Di!lltro del siste&a soc.id o Kon01ico <1041. 

U HisiOO es la n:On para h existencia de una orgmizaciD'l1 lo que le confiere valor a los OJOS de 
todos los que participan en elb1 especialEnte SU'.i ecipleados l'51. 

?t:chos Directores de E.presa utili:a.i la palabra 1/Usi0n•, para di!finir la clase de negocio en que 
. esta una Of'9lnizaci0n 161. 

Objetivo.-Es un resul~ado final, el yunto hnal o algo ,¡lo que se z.stiira y se trata de 
alc1nur. t.lgunos e~rltores y gerentes hacen diferencia entrt objetivos y .etas y otro; no Meen 
distinción a.19una, los que hacen d1stinciM .enc1ona.i que: "h niiuraleza de los ubjetivos es us 
general, eo tanto ciue las aetas toonota:i grades r.ayores de caracter ~peclfico y en consecuen;::ia 1 son 
t1as O?erativas en :as actividades diarias, 1ncluyendo la tesa de decisiones•. Las tetas Eerlan los 
puntos intera>dlos s:ara llegar a un OOjetivo final, lil objetivo es .uplio y una 1eta serla aas 
especifica Bl nlac1on ol primero. Las ~tas y les ,objetivos tienen ~05 valores ae crientacim y 
reflejan b.s cor.dtcic:ies deseadas c.:ms1deradas netesilrias para eeJcrar el desN?etlo 13en:!ral de la 
.Df'SinluciO~ 11041, 

La r.isió:i o los Clljetivos de una 01"13anuaci6n1 p:ir lo general, estar. incluidos en su E'itritura 
Constitutiva o en sus Estatutos. Si no lo estan, Ee establecen al p:-1nc1pio de la existencia de li 
Or'!!anlnc16n. Estos Dbletiv~ qenerales se traducl!!l a c:>nhnllitlCl'l en planes es:ie:iHcos para guiar 
las ooerac1ones futuras4 .Deben waarse 1Jecis1ooes ccn relac1on ¡ las fuentes de cai:iital, tipos de 
prca.ttcs o servicios que se van a producir. el car~cter de los clientes potenciales¡ !a;; té:nicas de 
.. enta. los mercados E:l los cual~ se '"ª a operar, s1 se introaucira la Calidad Total, eic, La 
planeación requll!re el ~c011oc11iento de los CibJetivos ~enerales para hs diversas subdivisiones de 
una orguü:atittl 1 asl c0&0 para la O!"ianizat1cn en c.:injunto 1103), 

Estrategias. -1.kia vez se han establecido los objetivos y h tarea de la or9ani:ac1ón, la 
1d1inistrac1Cn dtbe hacer planes sd:Jre h. foraa de dcanzarl0'5. Debe ccxmOerar que tipM de planes 
s:in ¡~•as ütiles, el 13radc hasta el cual la

0

plaryeac1c:n sera provecno:a y los pro:edi1ientos 
necesarios Para llfiir a las decisiones, L.?s E!trategias o Grmles Planes, son a;uellos que se usan 
para 1Jca.,:¡r )¡s aetas organuacionales consiéeranóo lo que tanto la ad1mistra::iá'l co1r.a les 
c:i:;etid:::M!s har.tn en un ccnJunto dado de circunstancias. Estos planes esUn S1,1Jetos a c.t!:lios en 
"2S;>ues'a a le que sa espera que la CC11Petenc1a ha9a e en reaiidad hace. Esta iar" Óe pianeaclOn 
puec:e co&prender phnes pri1.tríos, planes alternativos <o plan~ de contin5encia1 1 dependiendo del 
ilhel y dei 9raoo ée las estrate:1as que t;e vayan a a.i::licar y ce ta i.a9n1tuO y frecuencia oe los 
::a::nes qce sa artic1ran U03l. 
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Planes Permanentes. 

Las Planes ~runetes aas cCklnes st11 lis Polltins1 las PnJC!di1ientos y lis Re9h:s y ~luentos. 
Estos pl¡nes un11 wz Ht¡t¡Jecidos, contimw1 aplic~dose hast• que &e n:tific.n o abandonan. rn esta 
fortr1 san fijos l!O n11tur•leza y ccnten1do. 

Polfticas.-Us Poltticu 501 decl•ratimes &11plias y gener1les de u:cimes esperadas que sirvei 
ca.o gulis para la to.a de decisiones 11d1inistr•tivas o para supervis¡r Ias a.:cior:es de los 
su!tordinidos, En DCiliitnes hs polfticas esU.n deter11nad11s y anunciadas foraal1e11te¡ tubil!n puedi!ll 
est.ablrcerse inf0r&1lll'nte por ilCticnK de los superiores, que pueden no inteotar que se cooviertan en 
palfticH, Incluso pueden ser lij6das por precedente, El precedente se establece cuando el superior no 
tma ni~ decisiai o no eriprende nin9un11 acción correctiva cu11100 los subordinados a.;:tl'.lan por 
cuenta ¡:rrq:iia. Lu palitic1s pued!ll iser escritas o no escritas, habladas o incluso no habladas f103J, 

Proc:ed imientos. -Cuando e5 ítportante que se den deter11in.1dos pasos, en una secuaic1a :ada y 
el trabajo se haga cm prec1si~, la ad•inistraciOn pueoe esta?lleter un plan detallad.:> peraanente 
Uaaac'o •procecfi•iento•. 

Reglas y Re9lamentos.-Es la fol"IW aa.s Sé!flCilla pero por lo general la aa.s detallida de 
todos Jos pi~ per'Mrlentes, det.llla especlficaaen.te lo que se puede y no se puede hacer bajo 
deterainado coojunlo de circunstiillcias. Por lo gl!l'lerd es el resultado de una polltica que se ¡p19a a 
todos los casos. Cuando no se peraite ninguna nrucil)¡ f!Oll. 

Planes de un solo uso. 

Los planes de un solo uso sai !'SellcHilll!llte na rt"pl!titivos. Los planes de un solo uso que AS 
prevaleten SCl1 los Prograau, Proyectos, Presupuestos y Plilll:'S 0"9iilllzaciD'lales C10~1. 

Programas. -Son una IN!Ztla de dliehvos, met.as, estntegias, pclJticas, reglas y asignaciones de 
trabaio 1 a.si to.o de los recursos fiscales, ffsicos y huaii11os .reciurridcs para su CUAPli•iento, lkla 
Cir.1cter'5tica distintiva de este tipo de pJ¡n es el cDll!tido Cpor lo gMeral sobre una lMJse a hf"9D 
plazo! oe rstcrs recursos bajo la foraa de presupuestos de c¡pital 1 de dK.lrrollo y de oper.ldOn UOJI, 

Proyectos. -Con fretuencia, las seg.1eOtos .individuales de lll Progrua General est~ 

reJativa...nte separados y defin1dos1 de Mnera ciu11 pueden planHrsE! y ejl'Cutarse COllO Proyectos 
distintos 1103>. 

U plllleacic:n de los Prcyettos E!S un tipo de planeacittl flexible que puede ad.lptarse 1.·una ,,.ariE!dad de 
sitll.lciooes. Si 115 operaciones se pueden dividir CCll f•cilidad E!l1 partl'5 separadas CD'l un punto claro 
de teniinac1ón surge el proyrcto que es un dispositivo de plinNciOn natural y efE!Ctivo 1103). 

Presupuestos. -Es un plan o prcriOstico detdlidc de los resultados f'SPerados de un Frcgrw 
reccnocido de operaciO'les baida en Jas Hpktativas razaiabJes y por lo general expresado en te,..inos 
Da1etarios, EE una coletción de cifras o c,Ucul~ que indic.in el futuro El'I t~r111nos fin.ncieros UOJ), 
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DESPLIEGUE DE LA PLANEACION DE LA CALIDAD 

PUNTO DE VISTA ESTRATEGICO 

L1 Adainistracit.n o Gestitn de la Calid¡d debe iniciarse por el aas alto ejecutivo, bajando por todi1. 
11. escala y iban:ando desde la 1istOn de la Or'9aniuct!!n vista con el punto de vista de la Calidad, 
hash. ll191r a la últiu de las ac.ciooes qt.Je debe llevarse a c¡bo con Calidad m1. 

La C.tlidad no ocurre s1tplet1et1te porc¡ue los ejecutivos afirEn que tiene que ocurrir. la 
adlinistracit.n tiene que hacer que ocurra. la pbneación efectiva desde el Punto de vista de la 
Calidad, es el inicio de la accion para llevar a cabo el Pl"OCeso de la Cdidad. La planeaciOO efectiva 
prqiorctona una visiOO clara. del camino por recorrer. Define el destina, los frintiPiOS1 las 
estrategiu y la organizactOO nectsiría.s para terminar el viaje, Crea. una base est¡ble que asegure que 
se pueda controlar y aanteoer el curso del viaje. Proporcionar! pautas hrtes para quienes estén a 
cargo de la puesta en aarcha, del ,.;e9ui11ento y de la ~tahiliucu:n y operacun continua, del Proceso 
de la Calidad 1911. 

Planes Estratégicos para ·fijar la Naturaleza 
de la Organización con respecto 

a la C:al idá.d 

Estos deben incluir los siguientes puntos: 

l.- La Dirección Estrategica o tUsiOn de Calidad de la Or'(JaniuciOn. 

2.- Los IJ>JetiYos Generales hacu los cuales esUn dirigidas 1.Js actividades Or'(Janizacionales. 

3.- Las Estrategias de Calidad que se usaran para alcanzar los Clljetivos Generales •. 

Después de Htablecer los puntos anteriores se deben fijar los Plane5 Pert.111entes de la Calidad, 

Planes Permanentes de la Calidad. 

lo5 Planes Per1anentes de la Calidad incluyen: 

1.- Las Polltitas o Declarac100e'i Ge.ierale'i de la Calidad, 

2.- lo'i Procedi1ientos que estableceran los létodos a se<]uir. 

:s.- Las Regla.s y R~laaentos. 

Tubién se utili:arAn Planes de un solo usa. 
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Planes de un sola uso. 

Las planes de l.il solo uso son no repeti tim e incluyen principalaente: 

1.- Progl"'UU, 

2.- f'roytctos. 

3. - f'resupuestos. 

Planes Estratégicos. 

Cooo !e Jencion6 anterior1t1ente l:Js planes estrategicos coosun di! tns partes, se ver~l'I · Hs 
deteniaaHnte cada una ae el lis. 

1.- La Dirección Estrat~ica o t1is16n de l:.!.lidad de la Organización, 

No es que deba existir una •thsiOn de la Ctlidad• por separado y dHerenh, sino que la 11isitn de la 
ca.p•hla debe abarcar la Calidad y de!l!! ser inseparable de ella. La "isiOn es E!l propos1to de 11 
existencia -Oe la Colpaf'lla y por lo gl!fleral solo se cubi.a cuando la coqiaflla decide entr;ir en un nuevo 
1ercado o 11 1is.:i ~ado de una aanera completa.ente dl ferente 191J, 

Es auy iaportante que adeois de incluir en su en!Jlltiado la C¡lidad1 la aisitn de la co.:¡oaf'lla 5ea 
deter11inada usando ya en ella el Proceso de Calidad, ya que una 11si6n que no se detl!raine 
correcta•nte y tenga una vere1aaera !Jisitn Estrat~91ca de Cilidao socre el r4egocio, hara fracasar i1 
c1s&ü. t\Jchas cDmPalllas han .fracasado por no haber deterntnado ccrrettllll!flte su 11s1on. teniendo un 
punto ce \'ish estrecno 'I :>esoleto de~ tlescc:io en el que se encuen~ran ast ce~ del c<;•llO u:11ente que 
les rodea 11041, 

2.- Objetivos Sener.1les. 

La MisiO:\ y los Cbjetivns Gener.1les de una Collpahla norultente esU.n incluidos en su E!'tritura 
Con'lih tutiva o en sus Estatutos, A: hacer la evaluaci!Jl de tllO'li con re!Pecto a la posic1cn actu¡l de 
la tOlpaf'lla y la Visión Estnt~ic• de h Calidad, quid N!SUlten 1il9U0as en11iene1as de les llljetivos 
originales del J.:egoci:l. El punto a establecer es que ahora la :alidi~ es parie ir.~eiJrai de los 
obJet:.vtl'li del N@Socio t~U. 

J,- Estrat~ias. 

El Co1uté Directivo ée Ja calidad deber.t ahadir a las Estnte<Jias Cel teqocio hs Estratecpas de la 
Calidad que depender.tn de la Naturalen del del Neg:>eio y del Medio ~lmnte QUI! rodea a la eapreu, 
asl cor.o de iU si tuació,1 ictual y ~e los recursos ccn c,ue c:.ientD, 4si,isao deber a revisar las 
E=tra:esus Cel :le9oc10. de ca.ne!"a que sean vi!hs bajo la V1s::.1 Es~ratesica i;; la í.c.liC:ad 'J 
i:xhficaan si se ~uiere 14i'll, 
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Tedas las or;1n1:at1ontt t1ei'ifll ilPllcitos iO escritos! al~uni¡s i:r1nch:ios, t~os:, oPln1rmes, etc., 
·qiJe soo sus SJÍH gene,ales para conducir h g:eutOO. Estas guJu u orientaciQnes: tlesc.i:-,san sobn! una 
base filOSOfic• y ét~ca. Esuri "eli.e1Madas ceo ide:is itnoruntes. son el resultado de l'Jthai reflel::iá\ 
y se preten:le que tEngan ~a,,a v1a1, es tei:ir1 Cl\:e arnie!l con.:i un estabilizaa.:ir, hles prir.ciri:!s se. 
conoc:er. cOIO pollttcas i79,fb). 

:e pretende c¡ue sean l!'Stabili:1dores ya que en auchas .ocasicnes, en las or9ani:a:iones wri¡:en 
conflictos entf"! dec1s1on.es "I pnx:edi11ientos1 cuando las tersonas y los ~ru;os ponen el éni'asís en Jog; 
cbjehvos iuncirnales y no en los colectivos. El escribir poJthcas que norr.en las COOQ'.1Ctas a s~uir 
pari1 111 deu.rrollo .:::ooerente, da utta base par.i la resah1t10n de las. p.r®ll'Dlas pateilcnles, ?UH, una 
buena p0Utit1 torpar.itiva, ilyud.1r.l ¡ ~onciliar y eliliinar, las actividades divergentes t:ZJ,80). 

U palabra .. polltica• no esta norsali:ada y es. por e-so que para. diierentes personas o e~reu.s., ti&11e 
difertntes significados fSb). 

Cuando crecen !!s oN¡'anizar;iones se van creando diferentes rnveles de politicas, ¡a q'Je se rí!":.u1ere 
adnb de lis ~utas ~ene,.ates que aba~uen 'todos los áA!litcs ae Ja e~rtS!, ir pari:iculan:ar.Oc para 
hace" aplíca.cle y practica esa pclltic1 sem!ral. Po,. la ;:1tp1cr se c~ea pri~ro lii colltica ae fnir:er 
}JJvel o Sereritul, iue:'J las de ~undo Nivel. ::it.1e tienf:'I a;:ilJcac¡.:.; sobre areu .:leter1inann de una 
e.t110resa, 9:.ie POSi'f"I ttErt,;.s caractedshus y cJd~s st~ueo Jcs li:lu1tru:n1os ~enereles de la Polltica 
de traer Nivel, cor. li C:1ferenc1a óe stue s::in aas espe-:íalm.aas 1 tont1:.;s. LH o:oliticas de Tercer 
mvel, tr~n a 4reas toó,uJa. 11n pequeflas y Eerh\ r.iS tOOCJZiS. 'f practicas, as.t tes:>, al IÍS&'l tieapD1 
seguirán !os line~ientos :e 16 poliUcas de t'rhero y Seciunc!o Ni·1el • .El desarrollo oe niveles s~uirá 
t.asta .to.1de la u;iresa le re~'.nera 1e,;1. 

E.., i1lgur.as t01P1Mas, cuil'ldo las F'ollticas Generales so:i es:r1tasi reciben el n~Jre de Oedaracitn de 
Pollttcu uw. 

~era que hs ;cHhcas &enerale5 t~:!n valide:: tofa1 y. q!.li! se::\ s~uu!a¡ y res:eta~as ~cr tado e-l 
personiJl de J.t Or<Jan11a:1on. deOen ha:ie,. sido ~Ítida: Por la r-a~ua autcriáid é: la .s1s.aa, estando 
e;t¡ autiiriaad tot¡lunie co:.:il'Olti!tiCa ten ellas~ prcpcrc1on.l,~otes s~ to,..pleto ¡poyo t79d~::J, 

L• ?olttica de la t.lH~ao. aJ 19ual cue ctras ~olJticn 9Merales 11:.oortantes, debe ta!')b1én ser 
u1tid.a y rf!P¡ldada :o" 1• 11i:di:1a .autoridad de Ja cc:.;iaMa -¡ es:-ar ce.~.ti:m!a e:; u.ia. te:l;.ra:Hn de 
FalJticas (43,t!Z), 

U ~un:SJ~!flto de todc Siste.;a de Ca!idad y de t:x:lc Froceso ae t'eJcro1H!ito1 es El enat-le.:1miento oe 
una •F:iUtica. ae Cllida~ \ ~ue defJna Ct/I dcrida.d } prect,:~.., :t !lUe ti! HP&ra :e toda; les 
e'-:ilt1::101. ad cerio til! las oroductcs o nrvicia\ que han oe Qri~c¡ria i' le~ dier.tei. :sta F:il1hca !!e 
CaiJ:c:t cebe llevar' i• iifr& tEI Prnide~t~. anu ca:i que i• c,,?;GJ ..;1 h:e:res:c:.itt 1.: :tro 
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1jecutivc Ce cualquier nivel, pira ~e ~lerda su significado y la prioridad, ;Je debe tener i:ara t:>dos 
en ti entamo i&boraJ 1·431. 

l.¡ Foll hc1 de Calidad debe redachrse de aanera qtJe pued1 aplicarse a la activ1d1des de cualquier 
eepleado y no n1da 1.1s l la Calidad de los productos o de los servicios que brind1 la CONlit'lla. 
Tilbitn debe fijar con toda claridad los Estindares de C.lidad del deseepl'flo para la coopahJa 1431, Es 
t'lporhnte setliltr.en la politic1 la posiciCn de la Cclidad d!S&ada en el 8!!1'tlOO, ya que esta dele 
ser h qut mejor convenga al producto o servicio, t01anda en cuenh el eercado cEjetivc y el n~io, 
ist pues, la posicitn podrb ser Calidad de Liderazgo, Calidad Coa>e~itiva o Calidad Adecuada (51>, La 
Oechracit.n de PoUticas debe cubrir todos los aspectC"S del Sisteea de t.llidad, adeth debe ser corta 
y t~cil de recordar (43,S1l. 

La DeclaraciOo de F'ollticu de Calidad debe ser puesta, de preferericia, en F•pel 11et1bretado ~ara c;ue 
ten:a aay:ir peso psiCl:ll~ico, asl eme d•rse a ccriccer a toda persona relacionada con la ~resa 
!1321. 

!°t!l!til.!. C:g la ~.1sr.a.cii3l t?e ?olHitil!.1 il5unas c~at\las cor,wli!ran util ¡,.;;:iiar '-ªS las 
responsabilidades de la Calidad, tediante una Oeclaracitrl General aneu a h. Declarac1cn oe Politicas, 
otras or9vii:aciones pr1!fieren incluir en un solo docUEnto1 tod0$ los lmeHientos 9e.1erales b"sicos 
de la Calidld de la c~allla 11321. 

Coeo c¡uiera que sea la decisiOn de redactar estos docUMltos, deber.in Hnllllll'llte ser incluidos en el 
Kanu.11 de Calidid de la C09?anta. 

Por consiguiente, el c00ipr01iso de una coopal'lla con°la Calidad puede juzgarse, inicial1ente1 por la 
iuer.:11 de la Dr-1araci0n de Pollticas 4iruda y después, por la actitud de la ad•inistraci6n1 y1 que, 
al i9ual qÜe cullquier Dedara.ciOo de Propósitos, solo puede considerarse efectiva, si real.ente S!! 

eJecut. t51 11l21. 

U Alta Direccitn, deber• garanti:ar que lis Pcllticu de Calidad en vigor reflejen correctuente las 
intenci01es de la noresa ccn respecto a la Calidad, Si se destubr1! c;ue las pollticas e5Un defasadas, 
la Alta Dirección de1>er.1 actuar para garanti:ar i¡ue las Decl1r1Ciones de la Politica de Calidad esUn 
ol dh i:3,791. 

De la Polltica General di! Calidad SUr'ijir.tn difeM!fltM Pollticas de Calidad de Segundo Nivel, de Tercer 
Nivel y .ul sucestvHente, hasta cubrir todos los aspectos de Calidad requeridos en la organhacitri. 
Estas pollticas 5e encuentran en el P1anual de Pollticas de la ~1f\la 1 en una secctérl especial para 
la C.lid1d y junto a las seccior:f'i de que contienen las polltlcas de otras areas liportantes de la 
COlfla'11a y/o en el rwiull de Cilidad de la Cccpaf'lfa. 

Manual de Calidad. 

Es usual que el t!anull de Calidad se defina CDM un "docur.ento que establece las Pollticas de Calidad, 
los frocedirtientos y la Fracticas Generales de una Or9ani:ac1ón• U:Jil, 

En ~=ta dehniciOn es iaportante la palabra ·~enerat•. Nora.atente el Manual de Cilidad es la pri.era 
5eflal que un probable clieite recibe del enfoque otor:1ado por una COIPaflta al fls~r11iento de li 
Calidad. Taduén es el pr11er requisito q'tle norHlaente piden las Colpa,'Uas CertificadorH Oficilles 
c:uanao se sollc1 ta el Re91strc ante las ).is111.t!1 Cl»D pn::veedor ~ue t111?le deter•inada Noraa Oficiil, 



34 

CC&D 5er1a por ejetplo I• ltlr&1 150 9000 !Ja Sériel, ya qui! el "H.lnuill de Cilidad" y Pro:e'lieien~os 
docu .... tad'lS sen requisitos indispenSiblrs solicitados por ias r.oraas de Caliaad uoe,111,116,1361. 

P1r1 llevar a c&bo un Procesa de Certiliución de • cwipli1leto de la ftlrs¡ 150 9000 por ll'la Agencia 
Certific¡dora 1utorhad¡1 el Proceso de Cerhhc•ció."I exi9e ?ri.ero enviar por correo o entregar un 
""'1nual di! Calidad" COlpleto. Esto es porque los r-egluentos generales especifican que debe el(istir un 
·~1 ae Calidad" y que ~e ser inspectlCllido antes de que sea 1dju.itaOO c:::i les de5As doc:uaentos 
requeridos. L• Agench Certificidort11 lo evi1Ju¡r.t y notificar.tal solicitante de cu.;.lquier anca.alla u 
C9is16n. Ei se encumtrJ al9u.ia1 oetier.t ser corM!CJid• Mites de que: se envie de m:e'lo el •ranual", 
Cw.ndo J¡ A9Mcia h.1y1 inspeccionado el "l'luluat• y L"Sté satisfecha coo él 1 Sl09ura el Proceso de 
Certi ficu.i6.i nos, 116). 

El 1 1'\anuJl de Calidad" debe llOStrar hs intenciones de la Colpa~!a )'es el d:cu.e!lto .as forul, es 
funduenUI tanto par• h ltln1a JSQ 90C() fcl»O para otras nort.as que tratin acerca de Siste!US 

• Sereu:ulE:s de Calidad}, asi ca.a para loc¡rar J¡ Certthc•ciDl flOS,13~1. 

'El conteruc: de 1,..i :t&.1uzi de Cahda:I' ts lllUY fleuble coso tcx!o io c:ue ~e 1cic1c;.a en h n"r11as1 asl 
tubién, diief"!lntes alltCl'i!S dw aiferentes criterios de lo Gue debe oe ccn:ener. Sin er.barao tcdos 
~n::d.er. e:- s:ilicita~ e¡~ el 11sao dEbe detostrar las 1ntenc1oces y la filo~fh de la ~á.flJ¡ con 
respecto • la Cahd1d, Tubif.n hiblw de la Polltica o Pollticas de la C.lidad1 unos .encicnan 
Cl>jetivos ce Calid.1d Generales, etc. Tubién al revisar" al~unos ~uales oe Calidad, de diferentes 
t:)lfinla.s1 se vi! que son diferentes en sus contenidos1 aunque la oayorla tienden a tener l:is puntos 
wncimac1os arriba y algunas cosas aas (1101113, 1361, 

Lha solutiOi pri&ctic• para el contenido del !'!anual, podrla ser tocur en cuenta la definición de 
-,..,ual de Clhdair y este ttnnner <Ul1 lll1136h 

"'Ü'la vist.a seneril del té:¡oc10 Otisión de h Or9aniuc16n1 Cl:l¡etim Senerales, etc,), 

-Pollticat Generales oe Calidad IFilosoffa del Negociol, 

-Gf'91n1:aci!i1 de Aseguruiento ée h Calidad COISO fu.nciOi I01"9ar.igrai;.a de Asesura1iento da la calldad 
com fun::10r.I, 

-Qrganinc10n de la Kejora Contfnua tOr9111i9ra.u de Ja Mejora Continua!, 

DescripcciOn rsqueai&tica de los puestos clave: de sus funcionH, respaisabllidades y autoridad. 

Otro tipo dt Sist!'l'.ls relacio.iados con la Calid~d c;:.1e se pose.n fejNpio: Costos Ce Caliaad, Slsteaa 
de Rfhciones con los Fr:iveeaores, etc,¡, 

--C-enerahd•Cei dtl Sisteu de Calidad IBcs:;ueJol. 

E.i te =1 .. i! se re•1ere ~ ü;r:e1al1c;;:ts c't>l 5is:e!J'.a, se t.c:ra un bti=tEJO ae Je; e1s«is 'is~ 1r.::r;:orar.V. 
al aar,:.ial breves ascrctc:s generalei de las pr1n::1palu icn::1ones. Es ::011ven1eite .tiencior.ar c:mtrole; 
~e H e;er:en en 2eneral (o en particular en F"Jflto; a.iy crltlcos, s1 s~ re<¡u1erel. L!ls Siste,t.n 
bosquejados no lOlo deben reflejar las F5llticis de Calidad actuales, uno que taribién deben 
c:nsiCerar In eitigen::ias de los estl~dJi;s, 'rei:iulac10:1e; y Noraas r;~o:::.r.!l;s e iite··n¡c1:inaJe;¡¡ 
rela:;.c.r,a;as ten J¡ Cah:la~ qlle se recu;ertn o que se esu:i s:3u1e:ic:o 11::1. 
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Se cita ¡:ur ¡Jgun..-s iutcre¡ qut el !'{¡nual ~e t,alidci debe tener una llsta ce Procediaientos. sin 
Nbir'!O este tr.erh pn:tle&ls de •ct10.1lr:ac1t..i diYhlSiado frecuente, ya ~e :03 115.IOS eshrhn 
llJlefltMié'o contfnuuente, derogfodose otrtos o ca.abianoo !Us tJtulos para reflejar el contenido 
r'!ferido, debido todo esto, • h c0;1stante eooluciOn de l.I crgan1:ac10.1 y sus siste,.as U::bl 

M~ iulores inclusa p~ pooer en el •!'W!u•l de C.Jida.d• Procedia1entos c~letos. Esto es 11o1s 
engorroso y burccrit1co t.odavta, pyes el cootando de los prccfdi1ientos debe S'Jfrir .:Jd1ficaciooes y 
actudi:acicnes cmfol"'M! caC!ían y 1teo1oran los s1ste11u. Ades.is ~tarJa 1Mec:esa .. 1aieite el vt1lc.en 
deol Hanual el!! C.ltdcd. F~r otro lado la 11s1(1i del Kinual de Calidad es reflejar h Hlosafla de b 
ff?reH 1 dar 9ufa p•ra que los gerentes, jefes, personal id.lin1strauvo en general, asJ ca.:i los 
s~ordinados, tocien decisiones: e incluso pr1ri1 decidir COl!O se aetiera d1~ar l!ll sistNa o hacer 
pnxedlaientos 1110,JJl,l3éJ. 

· :.:s !".anuales di! C.lidad se Jl!s 10straran a cl;entes ir.portantes o a p~;.ectos para ne9oc1.:is, •S1 coao 
::~o se tttlic1te il'll Cer-t1fica.r10n, etc. 'J16,J~6l. 

~ir. l!"'b.,.·~o fos procl'C1uentos 51:'1 de 1,:50 continuo Fº'" el pl!rs~ai ~ ::E~oo e5hr a h ean::> y en el 
:.~ea ~ue se les requiere. Ti::blEn enes últir.os wi inforaaciOn contide.icul, <¡ue no 1nieres• a nadie 
a.is i;ue al personal que les utiJi:a u::,1!6J. 

Se ¡;enseja c¡ue se ten9aCnl Por sef!ar•do uníos! l".ar.Uilfes) de Proc:edi•ientos, ul tOllO que c11di1 .1Ni1 
posH sus pn:flOS proced1aientos 11:::3,1:.él, 

Procedimientos. 

to.o ya se aienc1cnO inter1orsente1 las poJJtici1s s::n gulas que ayudar&n a tour decisiooe; y diri9irMI 
¡- 11yuaar.ln • distin9t-11r aundo se nrcesi hn proceduientos y de que til)o, 

Sin eetiargo las polfticas W'I linea•1entos -.iy generales. Para O'JI! s1r~·111 real&ente de guh: ;IJ uso 
aurio de toao el personal, se deber.!n traducir a todos les cas::lS cantfr.uos por tiedio de 
f'rocfdi:uentos, los cualEs sal cas espec:tficos a c•da caso. r.:fetAs de toear en cuentil las polJtic.s en 
el 1-.."'ffn.io oe hacer les proced1cientos1 se debe to21ar en cuenta las len;as de Calidad, tanto IH 
Gerenciales coao hs de Froducto, procesos, servicies, etc, seqCr. apli~uen. Se de~e to.ar en cuenta 
tilCi~ regiuentarn:r1es e•1stentes en dHerentes •spectos que t.ubién i;hquen. En Ja Industria 
F'a,.,,m~utica es -.iy iaportante no ohidar ilplkar las 9.Jenas Pricticas de Klnufactura (Qf> o f'flf) y 
Ju óuen•s PrácticH C:e utori1tor10 ISJ'). 

Todo lo int1rior •as las rec~ac1ones de los Sisteus de CaltCad y ce otras tiPos, crJe se tMgui 
instill~as tn la Of(JaniHclón, dar.!.'I los Iineariientos para dete,..inar c::ltllo hilcer bien una act1vidld. 

Desde luego iniJiurh Jos c~onentes que ten~i l• i1etividad1 h tecnolo~la, Jos létodos 
•a1111:istri1tivos uti11:i1dos, etc., ni coa:> la cultura de Ja org11ni:ac16n y 11t1chos otros aas1 

s:tresaliendo de tcd:i esto la 1xptrieni:1• i;ue ten~a o no ten~a Ja DNJVuzac1cn en dicha actividild, 

~I los Froceoi•il'l'ltO'S son docutentos que Detallan el pl"OfOsito y el alcance de u.--:a actividad e 
icentlt'1can taab1e~ COA01 cuitldo,Coode y eor quién se reah:a.r.t Ja ilCtlttidad, posibJNente turbién 
ir.d111uen por q~, al •Is.a tiem:io, descr:1bir!f1 cor-0 se exPlicui les requisitos oe CaJidad y 
Se:urldi101!47'. 
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Fer Jo ameriar los procedi1ientos se consider¡n CDllO la evidencia rtal de h Cllidad, ya que por un 
litk> Par¡ OOC:UM'ltar cualqu11r acuvidad lil! tiene que tOlfrenDer cea!! se nace y co;.o cada paso dentro 
de una detertinada •.ctividad, cooduce al siguiente paso, Al docutentar cualquier ac.tividad, el acto 
real de ffiiacbrh puede evidenciar ~uu, duplicaciooes, falh de ir.terfases iaportantes, l!tt. 

Por ctro la~o1 S1 se vé al re'o'1sar el docU1ento1 que hay congruencia, que se comina la activtda~ )' que 
fn el Prot~i•iento se t01Wrm en cuenta regluentllciooes1 noraas1 politicas, 61'1?, GLF y todo lo 
Ct11temiente¡ se pcdril coostabr que PI procedi1iento Cl.llifl}I! los rrquisit:is de Cdidad, que darkl una 
cierta segur1dld de qut la Ktividad se lleva a cabo CUlf'liendo aóec:uaduente coo los requisitos de 
Calidad de 1• aisu u:m, 

Adetiis de lo &nterior es i1parhnte en el IOllE!flto de escribir un procedimiento, el hecho de que solo 
puede considerarse que los procedi11ientos representan la verdadera descriptiOO de una actividad, si el 
persooai ªtie la eiet:uta participa en el desarrollo de la •1s~a y al aiscio heiM?o, es una u9nlfica 
0Fortun1dad par1 aclarar la introduccion de nuevas re<¡la&entaciones, controle; •J otro tipo de puntos 

·c¡ue se requ11r111 o para derOCJar puntos o 1:ivi1iientos o pasos c¡ue ya no se requieran, asl ccr.:: toe.ar en 
cuenta su9e"eflcias del Persooal, para hater 11as Ucil h O!Jeratión de aue se tnte. Esto se logra 
dando el d=...-uiento a re'lis10n1 al Fl!rsor1111l ctJe lleva a cabo el aisw y pid1enoo su;~rencus, ,;.si como 
achrando ~odllS sus dudas y fldiendoles que indiquen si falta algtln Paso en la ~es:r1pción áei m1s1:u • 
. "1 wna fali!:ra, discutiendo el rroceo1miento eco el personal que lo lley-a a cabo 11:m. 

Para ccnstuar si esto se realin 1 es iaiortante qwe erista un procedi1iento de hacer procedimientos y 
c¡ue en el 11uo se expresen los pasos c¡ue se .atiban de eenc1onar en fer.a. concreta. Este docutento 
podr.i ser SC11icitaco en cualquier auditoria, siendo una pr1..1eoa de a.ue en la compaf\ta1 se ejecuta tal y 
c¡ue se cCJlstdera i11portante la elaboratitn de proced111ientos1 asl ca.o de ciue estos reflejan ta 
verdad, 

lil.a vent.aj.a colateral que se cbteodr! coo este paso, es OOtener la voluntad de los trab1jaoores para 
adherirse al procedi•iento, asl como elevar r.u 10ral, al sentir que se le tDC1a en cuenta y '{lle su 
opinión es ierortante. 

·Se s:ibreen;iende que ya eshblecidos los proc:edi•ientcn: para una actividad, se fac1liti su re-1isitn y 
actuali:aciCrl. debiendose ooc:UEnt;;.r cualquier cadJ10, Los cambios dot:ueenhocs es un ¡:unto a 
verificar durinte auo1:oriil 11:m. 

Los pro::eau1entos tarbién ayudan a reducir suche el tie=io de entreiaiento del nuevo pe~onal, pues 
dan una :.:.iy buena base para c¡ue el nuevo eopleado c~n!:tda la actividad, pN:'9unte dudas y si9a 
1r.strucc1c:¡es d~l ais=o¡ osl cc:io ayuca a los er.trenadores a seguir un pro:eso ort:lenado de 
entrenu1enio1 proporc1onanco los pasos ;:Jaros a 5egu1r y fUdiendo ¡clarar cada p;;.so critico o c¡da 
presunta c¡1.1e se le haga o:m. 
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ADMINISTRAC:ION O GESTION DE C:ALIDAD EN C:UANTO A 

ORGANIZAC:ION PARA LA CALIDAD V MEJORAMIENTO 

CONTINUO 

:e podr• c:iservar, d a11a!i:ar cultitud de or'(jani:aciones diferentes, ~ue l~s esfuer:os 11ue hacen la 
r.a1orh de las COlfi!\bs y los or9anissos gubl!muenhlei para .eJcnr la i:alidad y la Froóuttividad 
son ~ra13oentarios1 ca.rentes de una direcc1érl global competente y sin un sis~eiaa integrado para mejorar 
c:n~lnuuente 1181 • 

• En un clill de fra3:ent1c:1ó:i 1 las personas aarchan en distintii ciretc1c;ies, incjl',cientes Ce lo que 
esUn hacienda los dsas, los esfuer:os se dividen 1 sa du¡:ilican o se .:ontrapmen; no hay cportunidad 
ée ~rati,iar ptl" el t:it-r. te :a :;;rraf'l:la y :lel ¡:rop10 !nai•1101.1J, .. : ·.::::· :j:nc::i1r 1:s d:s COJetivc;; 1 
¡:cr lo tanto d1s•inuyen las ®ort~n1c:ades de Cesarrollo ;:ara naos f!BI, 

Por otro lado, el cájetivo de \lila Dl"(janizaciOn H cocplacer a su cliente extemo1 dando un producto o 
servicio que lleni! las e•Pi!ttaüvas del cis1DO, .ejor que et di! la CO&fll!\l!'l::ia y a u;i ccs~o riEnor. Esto 
pone en unos de1 .el ie;ite1 el Juicio sobre los productos o ~rvicios que se ofrecen y sobre la 
COIPahla •isa.a. Es illpOrtante miatar, que en la qiinión que el clil'l1te se forma Ci! la cca¡:af'IJa1 no 
solo influyen los productos o servicios que ella propor:-c1ona 1 sino q1.1e influ)'! toda la Hpresa1 ya que 
el cliente se puede coni!Ctar con ella, fer eultitud de ccnd:.!ctos, por 11edio de los cuales, estara 
ne:;:rl! l!Val:;r.ti: h Calidad: asf wa.ido -f'clbe l.lll f:illeto, una factura, una atencien del repartidor, 
cuando palfa la li911ieza y orden de la planta, cuando se c011Unici1 con la organiacie:i, etc., recibe o 
na buena ltern:iM, etc. Por lo anterior se llega a la cooclusiOn de que n:J se puede dE?arta:aentalhar 
h Calidad. Todos en la e!IPresa SOCI basl! de la Calidad y Servicio cue se ofrece a ¡o: cliente: ("81. 

Sin aba110 siH?re debe habl!r al9uien c:.ie dirija y coordine ti::; Hft:.er:ct"S, far3 lc~rar- el IUXiro 
bftleficio :e les oisr.os. 5e podra observar, al coi:-.;iarar las nor;as de Ase9ura11ento de li C.lidad de 
~P1os ;:.aises, ClJI! tocas ellas le dan imporh'ltJa a la organirn:iOn U~.fl. 

Y es q;.ie si no se tienen una buena Estructura Organuativa, que abaraue a todo el personal de la 
e.presa, ccn el objeto de realizar ofictabente lo que se r'eC!Uiere, potra hacer de la Cdidad la fora.1 
de vida Ce la crgani:a::iOn1 el re'lejo interior y eder1or¡ les ~ituer;cs rnh:acos e~ l!fte sentidw 
se fragfll!flhr.in, no tendr~n continuidad y fOr lo tanto, n:> se consolidaran, se perderan cOM conjunto 
en estuer:os aislados, COC1tradict:mos1 sin sentido, llevanoo tl un ~!!igaste c~itlnuo de Or-c;!arizac1tn e 
individuos, sin prove<:ho para nadie. 

Edste'I d::K tipos de aspectos que se :leben resclve(' por .edio de la Adoinistracifn o 6eshe'.n de la 
:aliCa;I y estos son: 

::1 ~ru~!"C, as~urar que e! prod:.icto o. nr.,.i::io que se ofrece, .:~la CO"I las H;iectativas del 
:!1e ... te. El sesuido es ase;urarse que el frodu.:to o servicio, Sf'9Ulr~ CUl'f'liendo eco las e;pectativas 
.; ... ::iras :· crecientES del cliente, yl que deben S1!9U1rse incorporando nuevas ee1cras e inncvationes a 
l:is ;:l"'OCUctos y Si!rvicios ofrecidos, i1sl como a los sist!f'las y prccesos uttli;ados fira ofrecerlot. 

Esh u:ur.cJ as~e:to, se refiere f que la crgani:aciOn s;i debe Uf9Urar, Q:Je ii! aci!ierir.i a l:s 
¡:-rc;l:.ic:t:is e servicios pr-o;iorci:.nados al clier.te, ali coao a las 1nstalac!cne:, proce:os, ;i;tei;ias,etc:1 
la Hu.da t\l!jora tontln!!a y la lnnovac:10.;~ Ya que tu ffl!Jri!'Si5 que se es-;ar,quS"l1 ;cr DJY adelantac:as 
·J eH::1e.,tes que f!!i., en él ~to de t;:;irri• el estanca~iento, ccn el ~11~&1101 lle5art1 a ser 
·.n~;1;::c:ite; ~ ct~:::et,;: en cc:r.,:iira.::ci a· ;: c::r.:iete!'l:~a. 
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Eu t'leJora (:¡¡ntlnu1 y esii lnnovitión, debe convertirse er¡ la forM de v1ca ~i la t•?ani:o:1Ci'11 asf 
tDM ur Hendas ar.bas c~1 eHcJe:icia y Cah~ad, ya que l.t c01PetencJa 11tJra i::!~u1!"lc'J 1a tus.u 
estritegia y doeinaril el aert!do tJUien ua aas r.t;ido tn Hh carrera. 

Et respoo.nble de h Calidad, e'l el presente y en el fuh.iro, es el j!'e •bito Ce li e;,preu y de él 
debe partir !a o~antncicn que cantl"'Ole 111i54a en toda. la cCtP¡Ma. Para lqrar l:i; ~le~i·~e:i: de la 
CIU1'id, debe existir la 01"91ninc10n idecuada que peraíta coo-segutr los cios ooJetiVDs ¡nter1orente 
cencion1ócs. las proPueshs que han 1fido buenos multados en 11Uchi.: RPl't'SlS 1Jenci:::¡n, q'-';; E1'1 cuatno 
a Organ1:&c:1én de l• t.llidad se refierl!, por ur. Jade" debe tcoer ll/la crsani:ac:Ol'l fUl'Jtic:;zl de 
arriba a aba~o1 que se encar;ut de la tunciOO de C:.lidad en toe¡ :a et11rea; e:ta C!be !'l!r ?a 
N!presenbnte de la 6erencia itlte to.1a la ors!nización y en 1Hti1a instant~a de lo: chente:; ante la 
aisaa Ol'!Jifli:ación. Por otro hdo se debe tener un Sisteaa instalado de ~Jora Cc:'ltlnua. ::ue a.!lar.::¡ue 
ttxi¡ la ca.pa!Ua, y ~ tlS~N! que se .ei~ri coot!rnia y paulatina.eente, 1n1c1ando pvr ~ru11ctecnia 
"ue- i11vest15ar.t las ne:es:idides y expechtivas pre<.:ientas y .:uturas del cliente, ~•sanao por 

• DeurroUc. f'rodutcitn etc,, lle9ando al clientet no 1ntes sin pasar por la i1.a11ü1istra:iCn que 
!!obie!"l"a tC:: el sis:te:.. y i;:.~ se iSl!CJUra de que todo !::I! r"€ali:e tcr.forr.e SE' Phne~ y :e re:i·.iiere, 
i"CJuyeilose aéerias ti:E la l1ejota tondnua la Jrmovació:i. 

·En cuanta a hs ncreafl se rt!here1 Ja NoM1a ISO WOO, describe la Ad11lri:straci-j:i a Sestitr. de ta 
C.Ud.W cov •ese UPec:to de la fur:c1at serenciill generalt c:¡ue detel'llína e iacilania .la polltita de U 
Calidad• 11151. 

la ISO m.... va us alU 1 al requerir que se ha~an definíciooes e~plicitas de resrxsatilid.ides y que 
tanto estas tC*? la autoridad cor~PIXldiente, sean 'delegadas E<'! cada itti•·idad relev:1.r.te de la 
Calidad. Ta.dJién requiere que se JdehtiHc¡ul?n )' controlen prc.blee.as y que s:us consecuente!:. a.;::ciones 
corrKttvas· se,¡n identificadas, cootrobda!i y coordinadas, üintes:t~r.03 un¡ tuestitn que coo 
frtCIJeoth, se prvgunhn lu CD1pitlias nuevas en la ISO 91."lOO, la 9004 tu.biéti establece, que las 
resFonsJbilidad~ ?Or la: -fur.:ionrs de ~sesura.t1en.to di! la CalíC:.a.é, de~le~a"> Qelesi'NI! a uecli1't!S del 
perscn1l <:¡ue sean independientes de las actividades., so!Jre las cuales :e está reporta:'l!lO, to q(Je 
;iarece sugt!rtr Ja nece:idad de un rgerente de PSf9!.LNtiento de Ja Calidad IH~t. 

ñequiere c.ue t~o es:to s¿ri,¡ thn~te definido1 lo cual sugiere ;l uso d! VI or33nisrara e!l el ·c¡Je se 
indiq1;en claruenu: las llneas ée ¡11toridad y m11onsabihdad. r:::r L;1ti1a requ1ar! G¡;¡ recursc5 1 

~.abilidades, d!! eqtliPO ioPNlfJiaao para la que se íabri.:¡ue, 11'lSP!tCtaoe!, rruetl!i y as! suc:esiva&er1te 
11151. 

Ce to anterior puEae ::n::luirse qug r10 hay li.13ar para \-oiguedades· sobre j¡ iort'll de tttener Calidad o 
sobre ~:Jien es resc<:insa::i.Jec de aue, En Ja práctin cada OPeradcr C:eterh ser rHtlO!\Hble Ce la Calidad 
de su trabo1jo1 de :uner• que no haya Jugar para culpar a otros. La ISO 'i'V02 !leYJ liS adelante aücu 
busca COIO tsi5n•r rtsJ:ons&hilidades paril darle al personal el derecho de •fnicur acciones que 
prevengan la eveotualidad t1e i;;conveniimtias en fl producto•, para t~entHicar y re~is-:rar fl'lXlleeas, 
ioic:ar y re:Offf'Jdar acc:cne:: correi:ttvas1 fara v'r!fíur y detene" ~1 a..¡.;;:.::e oe prc-~..i::te:: ir.adetuados 
a potentíahiente OOsolet:s 0151. 

Serla 1e~o;ible Foner esto en ¡:cion sin u."I ~er:iadero Siste.a de Contr~l ~e C.Jid¡d que óetiJ•ei-tW el 
av11rice puo a ¡:as.o. hue,a·~n~e Ja her~! Ce.fwlnt!a un •t;.epresl?'ltante de l! GirE-;cia•, !nC~rend!ente Ce 
~·.11"1es hac¡:i el traba.Jo ·h que pa~e ~er ctra referenda a :a r.ec:imda~ ée <;.'j('it¡¡ cor. w; 6erente de 
!;alit!¿;, La Ne,.ru. tu.t-1~1 ~=:.ile"e ee \er1·h.:ac:icies eri la ':"•: d~ ::m1ecc:~::;:;;, frUebas ) 
audH:::rlas. La~ NorNs ¡~~~V: 1 1';·)03 :¡:;e r~:i;s re¡::1:e:i t;rl~ e:t: .u::. 
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Li seri1 de Noraas 150 90001 al lguil 1tue otras noreas de Cdid1d, hiblin de les dQS aspedas 
111ncionuios • resolver por la Ad111inistrac1on o 6esüai de Cdidad y que son1 

U Li Estructura de h1 Org&niz.a.citn para cumplir Ctrl lu necesid¡des de C.Jid¡d en cuanto ¡ nquisitos 
ya establecidos y 

:?I El rtejcruienta di! los Siste&is y de b C..lidid en gl!fleral. 

Los dos sisteeis se coordinan y entrelazan entre si, dilldo COIO resultado 11 HtisfacciCrl continuada 
t:e los clientes. 

Se verin u!los aspectos ius deteniduente, sin Hbargo antes se agr~ara al9"' ..as aurca la liejora de 
la Calidad, y1 c¡ue lli un poco aas desconocida par.1 la generalidi&d de lis peNonH, 

Interrelación Or~anización/Mejora de la Calidad. 

Lit Mejora de Ja Calidad es preciH para des tipos de caliifad: cara::terlsticas del prooucto y ausencia 
de deficiencias 182l. 

Para conservar e incrHenhr los ingmm por yenhs, las Npmas tienen que desarrollar 
continuamente nuevas caracterJ!iticas del producto y nuevos procesos para producir esas 
caracterJst!cas. Las necesid•des de lus clil!!'ltes stn un t:Ojetivo l)OYil 1621. 

Para que los costos stan C011petitivos1 las e1presas tienen que reducir ct11tinuuente el nivel de 
deficiencu'l del prooucto y del proceso, Los costos CD11Petitivos tUbi~ fOl'l un eaJetiv:> l!ovtl lE21. 

Machas e1f1resas tienen vna estructura organiativa especial para desarrollar nuevas prcJuctos o nuevos 
servicios, us sus correspcr.d1entes nuevos pro:::eS05 1 af'io tris ¡l'[o, Esta estruct:ura organizativa 
especial abarca 9eneralmente: L'i Coalité de M.Jevos Productos; L"l proceóiciento E:>truct•Jrado para 
escoltar los nuevos desarrollos a traves de IO!I diversos departuentos func1ooales; [<eQartutntos de 
taesarrollo de Produ~tos y Protesos1 coo dedicicitn exclusio¡a 1 que !l!ven a cabo el tratajo tecnol69ico 
esencial 1821, 

Qiser.,.He que la edstenci1 persanoote de esh estrw:::tura bvorece b Hl!Jora tontlnu.a de la Cdidad: 
el deurroll:i de productos o servicios se establece for-..ncto p1rte oficial del plan e~resarial de la 
0~1t1izeción, Eiciste una respooiibilidid cb.ra para llevar a cilio el trab¡jo tknico esencial. Se 
proveen recursos -esto es1 los dep1rtuentos de Des¡rrollo disponen de personal, llboratorios, 
p~upuesto y otros elet1entos funduenhJes 1821, 

Cllsérvese tublén que la presenci11 de esta estructura o~.aniutin especial, ililil sienco necewi11, no 
es suHcle'lte para 9arantiur un• buena hsil :le H!jor11 de li15 car.icierlsticas áe la Calidad del 
Froducto ~ servicio 1 des11rrollar1 esto es entre otras cosas porque los nuevos productos o strvicios 
incluyen car¡¡:terlsticis tahs de CQ«fortuiientc, que arrastran de sus prede:esores o se crean nuevas 
dehciencias crt.nic.as, etc. Estos puntos indeseables se deben, por lo 9!!mill 1 il cebilida!ll!5 en el 
;:.r:-c:~~ CE Pianifictci6n de la Cillidad del producto o servicie rn:i. 

En parte de li15 etPN!'Silli occidentales, l• tisa de Hjora cm respecto a las deficien.:ias de 11 
Calidad, ha sido claraaente inferior • h .. hH correspondiente p1r1 los productos o procesos y en el 
"est:i de las opresas han sido aobas mul'. bafis, La deficiencia se' di:be en gran ::arte a la visiOn 
esi:recha score la Cal id.ad y a la falti de" una or9ani:•ciOn a::ecuada que ocasioie cbli9noriuente la 
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PSIJor1 CaitJnu1: de h C.lidld, 11t1 s• h1 relegado a ser o:::upac1on de un salo oenrtaaento iCcmtrol de 
:ahd.:f), !In tDINr en cuenu1 que la Calu::ad debe existir en toca la C1"3ani:a;u:n1 e;i t.:idos 1~; 
procesos qut se Jltven 1 ciibo en elh, iHn estos adllinistr1tivos, proauctivos1 ce desarrollo, de 
dillha, lk. CS2J. . 

AJ9U'1H •.kriS de 1ml C.Jidad c¡t1! tieien Jugar, soo. el multado directa de la iniciitin y el 
·Udtru90 dt 11 Alh. Direcciál1 por ei!tflo: el desarroJlo de nuevos prtlductos, en el cual les altos 
eJteutivos tasin pirte dirteb en la tau de dtc1simes etpnK1ri1tes, rehtivn a estos desarrollos 
<821. 

Crill parte de 11 •jora rrstante de t. Calidad Hene lu~ar bajo la iniciativa de los niveles 
int'ericres de hi orgaruzaci~. En gran tll!did1 esto trie ccw.o coosecuencia que la Mejora DI! h Cilidad 
sea de tipo VDIW'lt1rü1, Cuilquier- •=tividad voluntaria tiene d1Hcultoces pari cc:~etir eco las 
respCl"lut.ilidades iDpuestu de lo; gerentes coerativos -cu:i0lir los cdendar1os 1 pr~u~ues;os, 

.esptcifica~1on!S y otras ncraas obligatorias-. E~hs respoosabilidades 1r;iuesus est:.n retor.::aJas por 
los sisteMs dt reC'Q!OfnH edst11ntes, que se b.lsan, Eil 9ri1n Parte, en la evalumOn del 
c~orta1111~no stgun las norus cblignorias (92}, 

. los Sisteus ce CiliC'ad tr¡diciooales t1ener licitaciones, pJ~s pas~. por ¡Jfo c,:ior-.u:·nd¡des ce :-eJora 
:ir-ioritariu, que caen dentro del imito interdepartU1ental, cayendo las otras en el U'fa de un solo 
de~artuento, Sin estJ¡rgo al no haber estructuras oficules que resoaloen la /'lejora Co.itJnua de los 
proce¡o¡ de Mbos tipos, se vive cron1cuente coo los prOOJeaas causantes de desPil farrt!S y 
desperdicios, htciendo perder M!CUrsos a b organ1:mión y causando esto la d1sunución de la 
co.petitividid de Ja •ÍYl om. 

CcAO resultado de ID ¡nt~rior Jas det1tl1K pari soluciaiar estos problesas no deberfan ser de tipo 
voluntario, sfno ialpuesto de algl'.11 IOdo. Ya que el grueso de las pérdidas, :on de naturaleza 
intrrdep1rtueratal, se deberla proveer de tala estructura organi:ativa para ayudar a los directores a 
otacar Jos prttlesas que est.tn por- enc111a del hbito de les departaisntos rndi'o'idualei iil:2l, 

los aos as~t09 ~-encior:idos a11u,, o sea: la Estructura de la faic:O:i de Calidad en J¡ cropah1a y el 
l".ejcrn1e<1to de la Cc.!1dac y su Estructura en ta argi1ni:ac1a-i 1 requieren 11rarse aas ae certil. 
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ORGANIZACION DE LAS FUNCIONES DE 

ASEGURANIENTD DE LA CALIDAD 

Tanto las Noru.s GeN!nCiahs de Calidad1 coao bs Norus Técnicu de C.lidad CSPF'1 etc.) le dan 
iaportancia a J¡ Organi:acidn CJ34 1J491. 

Al habhr de Org¡ni:acii:ri 1 se hace rtferrocia a Estructura O~an1uc:uinaJ -!a cual usa cmo 
instru.ento el organigrau1 c¡ue muestra h.s lineas de t'lujo de Ja autoridad y Ja respcrisabilidad 
U621- por un lado y a dL>SCr1pc1ones de puesto de tr.tlajo ~ue describl'n lai re~fllJ'lsobilidades y 
JUtoridad de 111 puesto y !iUS relaciones ccn Jos oe.iasU62l- por otro. 

CO«I se ha cencicnado Miterioraente, el .mas alto eJecutivo de la compahfa es el respaisable de Ja 
Calidad de los arti.::ulos frtduc1ous o de los serv1c1os prestaDGs. Sin edlarso 1 oi;:ho ejecutno no 
necesariiileflte debe reali:ar todas las funciones que esto ir.plici1 1 lo cual ad9.ls, serJa practic~te 
J"3Ds1ble en ima cmpaflfil, lo intes 1enc1onado no significa que dc,ba oeJecjar y oeseotenoer~e Sino al 
contrario, si9nilica que .i delegar pi11rte di! las foociaies de la Calidad, debe seguir IU)' de cerca 
todo lo ccncemiente a ella, estar totaJtterrte invulucr•do Con la 1isH, convirtiéndes& en un Uder que 
haga de Ja Calidad una estrate91• del negocio y la foraa de vida de l• or9an1zacit.n c¡'Je preside. 

El creciente recaioci11iento de li i11port¡nci.1 de Ja.alt• Calidad par.i los re:;ultados 9enl!rales deJ 
negocio, ha &arcado la tendl!llcii11 en ~to para la funcitn de Cilidad de reportar direct.uente • Ja 
Gerencia 6eQer.il de h. crar•flJa (1591. 

Desde Hite ftlltD de vist•1 la función de Calidad es res?oosable dl!l liderazgo de Calidad tanto en Ji 
planeación estrdégka del ne9ocio1 coao de Ja tecnologfa del C-::ntrol di! Calicad y Jle;·a a c•bo 
contribuciones vit.ales para la pianeacJOn y decisiones del negocia U59). 

El que Ji funció.i de Calidad rtporte direct.aente il 1a alta direcc1t.n eiecuti\'• 1 se indin ya .en las 
Norws de CalzC¡d ~r&a Au5tralj¡na AS 2000, lt]ra,¡ tklrueg¡ NS 5001,etc 113-fh 

otro lS?et:to iiportinte que apa!'!Ce en lis norsas gerenciales de Calidad IISSIJ q()001 Non1a tMlalfiense 
l m, Noru Horuesa NS ~1 1 etc.I, asl cOlllO en las noraas tknicas de C.lidad CGtfl'I es el que lil 
funciOn de Calidad debe estar totalcaente separada de otras fcnc10,1es ca.r.o ~ar l!Je:Gflo de produccitri y 
tener libertad organizacion•l lo que 54Jgiere un Gerente de Calidad fHS,13'4 1 1491. 

COAO ¡ntes se indicó, h función de C.Jidad se deberii hacer carso del lideru90 de Calidad l!I el 
•specto e5trat~ico y .il •ism tieep~ de Ja p¡rte q:ierativa dal control, uegura.iento y 1ejor1 
continua de Ja Calidad. 

F'ara lo illlterior existen dos tipos ce arganizacit.n general que soo: 

J} Uia organi:acita funcional di! arriba ilbajo, con Uneas direcbs de linao. 

21 Uia organizieiál transversal que c~la funcionK COIW'tes a diferentes departuentos con rvspecto a 
Calidad. 

La Ol'9ani:aci0n f'.1t1c1onal de arriba abajo es Ja aas C09Jtltente cmoc:ida en el .indo otci~ental, sin 
ecbargo, t~ién se usa la Of'!ianizadOn t~111sversal Piri itOlflitlir productos o servicios a travk de 
Ja ca.ia!'lh, desae h. detección de Jos ·i-equl!~i•ientos de los Clientes por /1ercadotecnia 1 nash Ja 
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sanshc:ion finil del Cliente, F'-Hndo Por e! d¡pataaento !le üeurrcH01 El ~epórh;entü Je 
~rodu:::i:n, et:. 

li orgi1.niti:i:i:t transver-s¡J, H uu cUska.eenie ~ai:a l.i. ~Jo~a L.7.tt1ua, e1 AH~uriai~ito ée la 
CaUdid y el Cr.ntrtl Tohl de la CaHdaz:, es.te t+Po de c:rg1n1:at1~n sirve rara Uevar 3 cabe funciones 
cDa.V\H a dHerentes oepartuentos CCQCI serian: Cocitrol de Castas, ¡'..itCJur¡aifntO da la Ca,Jidad1 

e®cacim !!el MPh!ado <coeo por ejet0lo en Calidad, Se9uria•d IoOu;;truJ. etc:,J, desarrollo de nuevos 
productos, servicio d Cliente o corregir proOle.:.1s oe talíd&d i¡ue ~•rquen .1 vario; oe;iariuent:is:. El 
tipo dt organización tnnsversal H ¡sliuent& recOlend;da por ¡utares ;~onest?j íU,16ll. 

U ad1inistració:l tl"anSVW'Sal coos1ste B'I cOAités interíur.cionaJes oue ¡tri~ie!an en. linea hori:onhl 
el es,uEH org:anuativo de la apresa y q1m- li cQllflaf'lfa debe crear segun las iuni::iooes c::ue H 'lill a 
administrar. i:iastenoroente los co:iitk pueden cresr grupos para llevar a c!bo pf'1)yectos U)0,160. 

t:aaa eQDT"nil deoen. de1era1nar, dwP11aiendo ~e 5\JS i:aracbrlstíca¡ (tauflo, cX!jethc~. etapa de 
·aes¡rrollo, etcl, queo or5¡nnac1tn u;.:>hntara en t:1Js 1nstalatior.e~. s~n el.Jar,o, r.o de:ierá pa.sar.pcr 
alto los printuiíos ~enff'ales ~ se nan 11enciCC1ado en lo 'IUe resPett• .a edructura orsini::acfonal Ce 
la t.11.:ao, 

.¡J El nocbre ae! puesto. 
b) EJ nivel ucolar necesario. 
d l.t experimtü ret¡IJfdta p.trol cubrir el puesto. 
di Las rffF:ll'l.Ubilídades y autoridad correspontU~tes. 
e) La :Jnea directa ae reparte !Jefe y "SUbordinados si existenl. 
·H Relaclonfli intr'a y e:..tr:ajep¡,.tuenh1!'!i, se-gUn aplique. 
9l Capati tactai especia linda. 
hl Etr. 

Co.1o freviuente H asento, el 1as alto ejecutiva de una organizaciOn, es el resronuble por la 
Calidad .:le los arUculos o s!rvicios prooucidos 0341. 

lit 5iste.a oe Ciliéiid Eflttente, no salo garil'ltíza al Director ~ue se- Pueoe conse9·.1ir y i1:or,teMr una 
~a Calidad en ei Prodccto o servteio¡ taaltnén reo:luce los cestos e incr,.....enta h i:r:cuc~ividotf. COilO 
1• se ;.encfaió alltei, se ~q1.1teri! una Of'13&ni.:1ciCn efectiva cc.r.a ~r.::.:;, C:!n~rc del ccal una cor..iMl:la 
pueda ~"abajar, hacia eetcs ct.IJetivos. Ella d~e inclulr una cc~oirn:iQi adecua.~a y cue f! evittn 
la3ur.as o ccnflict~ E:i lis i:hvidci:es y rei;pprrsal:lthda.ies u:m. 

f'ar1 que- la CtHd•é se .a.nten;a •ctualiaOa, todo uste;a debe regularse, re-;rt>al!tten{arse y 
actudi:a"fe <:cnstan~~te. haciendo los ajustes necesarios. l1 organiu.cióri c::.;e !ÍrR de 
infraes.true~ura a les Siste~s de Cilida~ no PS la "'i!>:C!Pt16rt. 

Organi::ar:ión Autodirigida~ 

~·!'ia orgii.nindOO aJtOd1r1g1dJ1 es .i:.uella ~ la qug. los aecanJnos 011 retrcoli~ntaci¿, y tDntrol 
urven para ::Pt'lse31Jir '! Hntenir los tbieth'os Ceseaécs. En ;artic;i!!r, r:1.~?a:: saU~1s :!e U') risi:eaa 
(.!! s:t~tl~n C~StiM!#l>n~e i i2),-:a l~forc¡,cfo.i ~ter;;¡ja ~irvE ¡:;;n ::.:Hi.c:tr !¡~ !:'lt:'l:i!i 'f 
:~era::;a::es c!lri3it'l'l:lctn f\a:::ia lo!i: fines &st.1:l:lec1dcstJ¿), 
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El Elemento Humano la Organización y la Calidad. 

Ya H 11encin6 111tes que el us alto Ejecutiw de h E.cpresa no podrla realiur s::ilc ~~as las 
activididrs MCes.rias para producir los articulas o" servicios con Cilidad, ¡ 1enos c;ue se tratne de 
una orginiución de un1 sola persona, por lo cual se debeo del~ar ictividades y al hacerlo tieie que 
existir la seguridad de que los Hpleados estén califindos, sea.n experir.entados y ca.paces de rtalhar 
h tarea para h que se les contrató. El Alto Ejecutivo no puede supervisar, contfnuaaenb!, el 
dlSNflel'IO de todos los empleados¡ por lo tanto, la confii1nza en ellos se aantendr.i a tr•vK di! la 
ci11idad del trabo1Jo producido IJ341, 

Co.a illltH se h• mencionado, es requisito 4unduenhl1 que c•da pl!rsona dentro de 1111 organ1:itiál su 
11 respoosable inicial por la C.llidad de su propio trabajo, por lo tanto to:lo el personoll debe 
practicar el Aseguraaiento de Ja Cilidad en sus activid1des diaria¡; !13-il, 

• La Calidad es responubilidaj de to:fos. El AS19um1imto de la Calidad es una HlosoHa Que debe 
~mar toda b coailflla, por lo cual c1da departat!Oto clebe organillrse de Anera hl, que el trab,;ijo 
sea correcto oesde la primera ocas1or. t7ll. 

Cada c:tfartuento terulr.1 sus ;irqi1os procedimientos, dependienoo de sus actividades y iun::1cnes 1 sin 
etilu1rgo1 en cida una de ellos debe existir •d~s, la unera de cootralar qua el trabaja, se esté 
h.lciendo b1én desde h pri1era. vez u:m. 

lnichlll!Ote tedas lm Hpleados deb"1 a.utoc:ootrolir su propio trabua; despues, h exactitud dtl 
tr.Oajo puede coofirurse1 segUn 5ea necesario, por p1rsonal calificado que no participe directuente 
en la .ctiv1dad, Al or9iilli:ar se debe decidir quién a quienes y en que faraa verificaran el tr.tiaja, 
fl'ra la nspoosabilidad de la ver1Hm·iOn debe recaer s1elflre P'l persaul fa111iliarizado con la 
funcitn y &del.is el person.1.l que la rtilice, no debe n.tar directuente involucrado en la •isu1 ll'i 

ejNplo conocido es el que sucede l'fl li funcitn dt Finanzas, en la cual 11 funciOO t.cnti.bl1 es 
revisada por Con tildares CaJi ficados, LD Mlterior debe tubiéi reali:ar¡e en los duas de?artUientos de 
la Colpaflla ce.o ~ras, Desurolla, l'anteni•ierito, etc., segiil cooVB'19a y en los tér11inos arriba 
titados U~l. 

El papel del Departamento de Ase9uramiento de la Calidad. 

Oetierh ser, 9arintiur ¡nte el .as Alto Ejecutiva de l.1. úrpresa, C\U.!! todDS los Departamentos de li 
Colpii~f¡, estin orqani:ados para hacer las cosu biin y a 1.1. pri.era, que tienen proceai•jentos par1 
esto! as! eme par1 su control y que los KUn lleviilldo a cibo sisteaaticuenie. 

La org¡niucitn de los departuentos se realizar" con la intervenciOO del IH Alto Ejecu~ivo y del 
Equipo Directivo correspaidieote, a fin de que 5e·rtYise que CWfli"l con los requisitos ael 5htru de 
Aseguruiento de la Calidad de la Cor.patlfa. Et.cual fue desl.rrollado Por la r.d11inistriti0"11 bajo 11 
d1recc1ai oel HS Aho EJe.:::uhY:i de h OrganizactOn1 caitañclose entre los constitu)entes de es:e Equipo 
Ad•in1strihvo1 cai la c&beza del DepartaEOto de Aseguruiento de la Cilidad, que reportara 
c1rectuente al PM!sidente y adN.ts sera ihaependiente de todos los oe11as depart.i:.entci. 

El Departuento de Hs!gur.ia1ienta de la Calidad1 actlla CC*J las MnDI, los o¡os y los otdos del aas 
Alto Directi\'O de la Cotpal'fh1 pues a ~l se le ha delesado h funcion ée Hfiurar =ue todos los 
ae?ar:a=entos, hai flecho oe la CahcAll, su foru de vida. 
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- Verificar, lldiinh i!Jditcrl¡s, que se esU siguiendo b filosoH¡ ~e i1519ur11iaito de la C.lid¡ii 1 
en t~ :1 Organi::aciOn. 

• Comprcblr, por ~io C:e Audi tortas, que u controh y wrifican lis activi:l•des en iorH regular y 
que haya evidencia 00Jetiv1, que la conhnie, 

- Asegur1r que todn ln func1Cl'les, es;Un crgmindas con la filoseH1 de Aieguru1ento ce h Calidad 
'J cue tienen pm::e~1:1iP.1~os q1.11 o~i:hn el hacer bit!n !H cos1s a la Fri•ra '! l'l verific111, Hl 
~:JG:t c~t"Oles pillra ~etectar prttileeas cieter.:iales; t1 reales r: u1 inicio, ::~ :: ljn de r.c cej1r que 
!'Hi:S se deU!"t'Ollen y adea.H Cl'Je se '!:Olut10'len de ra1Z. 

- \11r!.O!car C('..:l! !as P'"X.edir.:Eitos Ht~n a;:.!u¡lizat:;s, lj'.01 5ttl CC:.:".OCidCS por t;do ;} ¡:C"5;ina\ que 
::c"~~11on::e y que est.li en unos de! ;is=o. 

· ~, coso ce ~e haya i;resu1aridades en tooo lo o.;ter1:ir1 recOlet'l,::;ar c¡:.;e sa :leven a cib: ac:cfones 
:crre;;:uv1s1 au91r1r.tdolas si 41.:ese netenrio, 

lie1:ie 1940, 11 fU:"tión de Asegura1i!llto de h. Ca1i:.c10 ha ido recibiendo u.s y r.as as19nac1roes, esto 
ieplica que debe evi1luar la adecU1c10n de ios piar~ y siste&as que cet'ltrolan ia coqiahla1 debe 
detereinar el 9rado de ttJt;li•iento Ce estos plar.es'y siste.as, ast ::oao l.'lle:trear lc5 resultados 
!productos o RrVici~ ir:terruis y e~temosl en varit's puntos a lo largo del proceso rnic:ane:i con el 
15eguraA1e~to de 11 pi1rticipaciOn de !os Prcveedores con Calidad, p¡sando por los de11artuento de h. 
:c:ipatlfa y flllil1ente er. l:is ledios ubimtes de los climtes, DesPUés infornr ¡J p"es1dente y a las 
Cífert'ltes funcjone: E~C!r~ad.as de e.prender las acciones pora corre-sir los problHH• 1~entificados 
~!. 

5t ver.in e;;tas iunc~ones con .a:or detalle. 

·~:1::. c.? li:: ;iun;'Js .:..;e cebe cui-:iar e'litre:naoente el H!!!;:•Jr!:uento e!'? h Calu!::, e: el c~.tacto directo 
::r. el cliente 1icterno, e;uco en que elles redJen los Fro:luctos, ef11:.1er,ci¡ ~e los servicios, 
?Jih.1~c16:-; de cL:a::iuie!" qJeja Q:.Je i:e preseite1 evaluo.:1c:i ée su95re~cias de cl!1ntes, éete:c:c.i de lts 
:roC~i:.as ::le lo: clientes relacionad~s :ct1 el proo::ctc, el eerv1:io o c;;ohr..iier !ltro roce coo la 
::o:i~h. :;;te:c1cn e'! ;o;;itlu sen1ras, or1entai:1c.i tKnlca f.::licnada, etc, .:.:e~Jra,,ieito debe 
:u:•Hzar e¡ta 111;oria::1én llaci& tod:s ics lu~ares ?r.vt1lutrl!o:is1 stl!!'lCo t~do en:r. ur.a iJl!!'\te ·de 
~roye:tos c¡,ij1datos .Para la !'\ejcra Ccntlr.ua. Mtes i;e proced!!r a llevaree a cabo dicho! pro~ecto;¡, 
decera1 se:- e'/aluadcs ::or f,ajorviiento Cw"'flttnu'J .• ser ,¡;iroba~os y sele.:c1orados por el c~sejo de 
:!:i:!'ad de 1! i:o:::ia.'lla llel. 

~"'; !!:ti! pur:to ~:~.to ¡j eih,lecer las fu~c:ores ¡ llevar a cat:o, c::!:ü al ;.;,r.er,to d!! de;;&rrollar h 
·!u.-i:::.Or\, Ei otcie de t"1oajar e5U'!ch.uente CG."\ e: •ru oe ~:rcacotecnia :ll! la c:~afUa. :.: c;-Je ae.bas 
;l.:!":ior.e! &1 si ~!e-i!:'I ;rc:i relacicr, :· le ¡1;1orta-.te n ESte cno n :;t:::i:ar r::!.lr:o:!. Hitar por 
":::~ !~ H'Jioi q1.1e f.! J;:_p:1c;uen o ee contra;::;r.:an esfuerzcs, Fecr aOn, se de al ciia•~= !;. iJasr.i de 
e.e:• :t..!J·!:¡::.01 v1~i!"f'!? := la ::n:a~ia, :e pc:o 5érie~ad :' 'al~a C: ci::.r:ina:i:.O. e !.: =~e n MiY 
:_,~1.11 ::it"':l 'Je ur.a G":•r.1:ici.:1, :::.:e :s la ::~r.i:e~;r.:u in-;ert=11ru'l!ir.ul. 

:::;;:eru:o ::;.· el ¡;,i:.entc de respc:"sa;i1lic¡ce: ;.i"i asl!!lur¡r J¡ C•:ica:: er, 1m e.;;rH!, if dete::ta h 
"e~!Stt:¡;:l Qe asegur•r t:;Je !es 11ste1o1s :1 t;eas :a ~rea~ ;unc10.;aie; ;e la. :~a'IU u ilijar, ~iseha~o 
:· uti:i ::11'lci~am:o c:rrectas.ente. 
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Organización de Aseguramiento da los Sistemas. 

Estl funcitn se requiere para llevar a cabo un nue\'o enfoque de neqoc10 en forH int~ral, pero sin 
hacer casa oaiso de tas areas de Pr:xluctión. 

El srupo de Asegura1ieoto de los Sisteus, debe encargarse de los SisteMs que se emple¡n para 
controlar y diri9ir los negocios de Ja Calf'anta t:.Sl. 

Misión de Aseguramiento de los Sistemas. 

• Consiste en confir90r que en todas la. Are-as de la orl]illlización1 sa cuerita con un elica: S1st1111a de 
1'.ootr.oles t.d1inistrahvos Preventivos y que cualquier !J(tepción que detecte. se 1"6ue)va lo 11ai; prcnto 
posible C38l. 

Responsabilidades de Aseguramiento de los Sistemas. 

1.- Dete,.inar si edsten adecwdos controles de la Calidad operacicnal. 

2.- U.evar •cabo Auditorias para vertHcar si !if! acatan los contrt>les edstentes. 

3.- Pt"eWf' los requeri•ientos de controles internos. 

-4.- Supervisar los planes y las soluciooes de las acciones correctivas de h Ad1inistraciOO, cu.ando 
los controles detectan deficiencias. 

5.- ldentific1r los sisteus eoredaoos y/o de1asiado buroc:riticos. 

6 ... Coordin1r los progruas de autoevaluacióo y i.Uclitar 105 progranas de capadtl:ión que se lleVl!l'I l 

cabo. 

7, .. Cool'din1r los progrua.s 00 anUisis de tu a::tividades dl'f'•rtuentales, 

e.- Desarrolhr y coordinar Progrua.s de Capacitacitri sobN! el eepleo de Sisteen. 

'i.- Oeter1lnar si las Siste11as y lDS Controles t.e.esUn aplicando ccao y doode debe ser, para asegurar 
que la Coapah.la cu.ple con las Prácticas tboe:tas' de Produi:ctón (\ue exi9m las Oficin1s de Reglaentos 
13111. 

Puntos a auditar, representativos de un buén Sistema de 
Control de la Administración (Caracteristicas de un buén 
Sistema de Controles Administrativos>. 

t.- S! identifica la aisión del .irea, el r.:JJehvc del ne9ocio y las principales ventaJas. 
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2.- Se encuentrin en vi9or Sistesn ée 11ediciooes para identificar hs var1ac1ones en el des~eilo. El 
Sist11a debe ser de n¡turaleza prevl!l'lth'a, para identific¡r los car.cios antes de que proygquen cos~o5 
o errores i11;1ortantes, 

3.- iodu las ,actividades principiles cuentrui con procedi1ientoi docu.entados e incluyen prosraaas de 
c¡p1e1tacim en el uso de SisteMs. 

4.- Se cuenta con Sister.as de Caitrol eficaces, Esto significa que existen puntos de control en todas 
hs 1chvioa:fes Frin:1?1les¡ que los cC11troles se encuentran dire:ta~nte en ttY.las las Al'US de 
tr&bajo1 para que la inforaaciOi pueda tener todo el efedü posible: que los controles son ra:cnaoles¡ 
que IDS co:itroles cubren lu ireas clave1 incluyendo Si5te.as de ~utac1en 1 Eesurida:f, Capac1uci6n 1 

Procedl•ientos interfwicionales. !Los cootroles tienden a debill tarse cuando los SisteoiH cru:an 
v1rias ireas .funcioo11hm. La Mlin1straciOO debe conocer, coa¡:render y sentirse respons~le de los 
Sistet.as lle Central. 

:S.- Se cuenta con Sisteus que cD1Paren y reconcilien las diferencias en Jos re~tstro'i. Cualquier 
dHerencia, casi sieepre l'fllica un probleti. 

b.- los Si!!esas deben qar¡nu:ar el cumplimiento de los pnJ9ra;.as y ·,.er ~'Je ~e inf':lr~e a la 
'Ad1lnistraci001 sobre aquellos que no se hayan cwiplido, incluyéndose el correspondiente plan de 
1tciOn correctivo. Los COlflrtmisos no cuaplidos pueden causar graves prejuicios a las otr:s ateas, 

e.- DeOe dOCUlll!flhrse y 5e9tJirse un Sisteu. de Allditor.la Interna, que detecte los proble.as de los 
SiitHas y los Controles o identHique aquellos que hitan (38), 

Los r.:tainistrldores de 1 tnea estin, jWltO con sus subordin11dos1 en la ll!Jor posicttn para •echr la 
efectividad del Si1teN e identificar sus debilidades, 1dee.ts ellos son los respon5ables del 
CUIPliliento de los SisteHs que usan, ni CC&O de hacer sugerencias para cacios y mejoras en los 
•iuos 1381, 

Actividades de Aseguramiento de los Sistemas. 

El grupo de Ase3ur¡¡i1ento de los Sistemas no es responsable del Siste1a de la Co:i?añla, stn'l solo de 
proporcionar a la Pd11nistrac100 una evaluación de la efectividad del propio Sisteu, Entre otras, sus 
i1ctlv1C;des ~J."\ las s15uientes, t3:J: 

t.- F.eilli:ar Huditortas ae lO'i Sisterus 11t1e .tiarcan nrus funcione;. 

2.- Relliur Auditorias Departuentde;, 

3,- Co~inar los Prograr.as de Autce11alim:100 di! la f\d11inisfrac1cn. 

4,- Frcveer rn1ac1 :&:1c:·: en Sisterr.as. 

S,- D•r aviso a la Ad11n1stracién sobre problemas en el Control de SistYas. 
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Participación de los Proveedores. 

COID se IC!l'lticnO ¡nteriortmte1 a la funcit:n de ~uruiento de h Cllidad, se le h.ti auaentada la 
respoosabilidad ~ asegur•r h. participacitn de los Proveedores con Calidad, responsabilidad que 
c~arte en ciertos aspectos con el Oepartnento de Cotpras cm el cual ~ebe tener un& estrecha 
coordinación al respecto. El presente trablJo de tesis incide Sttre este l!'fetto del Asesuraiento de 
la Calid1d y se ver~ coo aayor d:eteni1iento 1 través del •i~. 

Recomendaciones Tinales. 

• ft> hay que pasar por alto, que aunque la'i 1etionadas anterio~enie stt1 fo.'lticr.~ !:le Asesu ... uiento de 
C1lidad. no todas elh.!i tienen la 1isaa l'!IPortancia en las diferentes cocPanfas 1 ya a;ue il13una'i 
et0resas sen tan pequeñas 1:1ue sola.ente requieren una o dO'.ii pe1·sooas p;,ra 1le·1ar a c¡'Jo estas 
func1on~ y que sin er.ba~o o~ras requieren de riayor can\idad de persooal, 

·Es en la organizaciOn de las funciones de Ase<;!ura1iento. de la Calidad, dende entran en jue90 las 
caractertsttcas de cada co-pahla, su etapa de desarrolle y la c¡pacidad de cr9an1za::.1t.n del 9rupc 
administrativo gerencial, ya qua este Ultiw, deber.i aprovechar las pos1bihda11es que le ofrece tanto 
la estructura vertical COIO la horizootal para cU1Plir ccn todas estas funciones con la 1enor cantidad 
de per!:alal y la aayor eficiencia, 
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MEJORAMIENTO CONTINUO 

En el «»ente en que se deja de .ejorar, se etiPieza a retroceder. Ha lleg¡do el IOlento de cubiar de 
estándares. Ya no se puede viv1r con los niveles de defectos que se vivfa antes. Las tCXl'alll15 deben 
cmeter aenos errores y pel'llitir lll'OOS defectos. Se debe coos.egu1r un aayor incraento en 
productividad si se desea estabilidad en precios y tl"i!ti•iento econC.ico sostenido (42148), 

Una de li1s 11ejores foraas de aUlefltar la productividad consiste en .ejor¡r la excelencia de todo lo 
que se hace1 dado que asl se eli1inan los desperdicios y se brioda a 105 clientes proOOctos y 
servicios de Calidad intemacional. El viaje hacia la excelencia se l!fl!Prertde por un camino que no 
tiene Hnal. Ser 'bastante buena no basta, se puede ser rieJor 1481, 

El Hejoraaiento es un proceso: es un COlflr'Olliso prcJ9resivo y continuo, Es una nueva foraa de pensar en 
tod¡s las ittividades, desde aquellas que se realizan en la Ubrica, hasta la 1:1nera en que el 
Presidente dirjje su oficina y en que el encarqado de la li.,1eza la cuida. Está concevido para 
brindar un nuevo car.ttter l!las productivo a las l!lf'resas y ha !ildo eapleado por cientes de ellas t48l, 

Hoy ya no~ posible estancar'Sl! 1 aichas coaipafllas en todo el awxlo se contentan con "ir pas.tndola", 
cuando en M!alidad deberfan "ir 1ejorando1

• Sus directivos y sus eepleados se sienten satisfechos con 
su desetipello, sin 1!9barso ellos deberlan convencerse de que pueden .ejorar <42l. 

Proceso de Mejoramiento. 

El Proceso de Kejoruiento1 es un aedio efica: par.t isplantar cutiios positivos que per1itan ahorrar 
dinero, tanto a las COCDPi11las cOIO ¡ los clientes, NoraalEnte se lleva a cabo a base de proyectos que 
son sujeridos y/o N!alilados por Equipos da Trabajo o por Individuos <48,82l. 

Para que se de el Procesa del t1ejor.uiiento, o¡e debe llevar a cabo un carbio dristico en la forH de 
pensar de la cO«i?al'lla. No es al90 que se pueda ordenar, una COifal'lla a base de carteles tampoco sirve, 
ni ocurre de la noche a la 11allana o a consecuencia de la iuilantaciOn de un pr03rasa en favor de la 
productividad, El Sl!CN!to radica en convertir el Proceso del tlejoruiento en parte del Sistsa de la 
Co!lpal'l!a. Debe for•lr parte de todo lo que se ha9a1 de la 11wera de pensar de todos en la Coqiatlla y 
aas c¡ue nada de la for11a de actuar de todos en la 11saa (42), 

El Proceso del tlejoraa.iento esta constituido por un conjunto de actividades Ci»?lecentarias entre st 1 

~ue coofo!'lin para l!Cflleados y directivos por i9uat 1 un entamo propicio para el llejora11ento de su 
dl!SNfef'lo, Es un Proceso que ayuda a enfrentar el cillbia, el que se si9a .ejoranda se caovierte en 
parte necesaria del estilo de vida de la orsaniuC.iál (421, 

El Proceso del l1ejoram1ento, es una excelente pr.1cEica ad1inistrativa que, cu!lldo se sique1 ii.Caba por 
e.abiar las caractertsticas de Ja ad•inis~raciál y la persooalidad de la Coqiiflia l421. 

Diez Actividades Básicas. 

S~n ~ultados de estudios que se hicieron sobre Proceso de l1ejora11ento en us de SO c~afllas de 
priaera aa9nitud tales cooo 19'11 Ht!11lett-f.ackard 1 3"1 Polaroid, A.TU, H\1011 Comin9 Glass, Seneril 
11otors1 etc.; asl CDIO de los Procesos de.Meiota1iento que proklevm varios Cmsultores en Calidad de 
i:.ucho pmci9io com soo los Docton!S:· Phi lip a. Crosby, W, EdMards 0Hin91 Ara1nd V. Fei9enbaua1 
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KilOr'U lshikiMi y Joseph P!. Juran, entre otros; las diez sisuientes actividades de 11ejorniento 
detlerlm forur parte de todi NPresa, 9rande o pec¡ufl.1 <42t4Bll 

1.- Cbtener el CClflrOliSO de la Alh Dil'l'CciOO. 

2,- Establecer un Consejo Dirtdivo del 11eioruiento, 

3.- Conseguir la participaciOn total de la Maiinistraci(ri, 

4.- Asegurar la participación en equipos de los etpleados. 

S.- ConS1'3Uir la participaciOO individud, 

6.- Establecer Equipos de 11ejoraaiento de IDS Siste.as. 

7.- Desarrollar actividades con la participaciOO de los Proveedores. 

B.- Establecer actividadH que aseguren la Cdidad de los Sisteaas. 

Y.- Desurallar e llfl111tu Planes de 11eJora.miento a corte pluo y una Estrategia de ttejoruiento a 
laf'9D pluo, 

10,• Establecer un SisteM de Recmocl1ientos y RecQ11?ensu. 

Sa ver! brivemente cada una de eltm 

1.- Compromiso de la Alta Dirección.- lk\a coq:iaf'lla refleja 11 personalidad 
de sus Altos Directivos, Sin la sinceri cmvicciOO -por pV'te de dichos Directivos- de que 11 coripaftla 
cuenta con c¡pitid.id y debe hacer lis cosas .ejor de la que lis ha venida haciendo, ni siquiera viene 
al CHO inici1r el Proceso del !1ejoratiento. El Proceso del t'ejora1ienta se inicia: coo los principales 
Directivos, pl"09resa en proporcitn dira:ta al grado de c~ro1isa que estos dl!IUeStren l.'fl él y se 
detendr.ti, poco dtspués de que hagill patente su de5interés por el Proceso <421, 

2.- Consejo Directivo del Mejoramiento.- Esta constituida por L119rupo de 
ejecutivos de pri.1er nivel, incluyendo 11 Director de Aset]uraaiento de la Calidad y al ejecutivo de 
us lito nivel de 11 orglllizacitn f42l¡ a llE!nuda el' Colité de Alta Dir«ción es tubién el Consejo 
Directivo del t1ejora1iento lo CmseJo de Cilidad o COlité de Calidad o el noabre que le isigne la 
CCllf'll'lla a esta funciOnJ 1821 ¡ y SCl1 los encargadOs de estudi¡r el Pnx:eso del l'eJoraaiento1 adaptil.rlo 
ll entorno y a Lis necesidades de la CQClflll11J. Este. gfupo desarrolla el Proceso1 lo adapta y dlri9e la 
puesta en .archa, al 1isao tie9fo que cootrala "1 evolucii!n 1421. 

3.- Participación total de la Administración.- Todo el equipo de 
M1inistnc10n en conjunto es responsable de la i1plantaciO'I del Proceso de Mejora11iento. Esto i1plica 
la participa.ciCn activa y perceptible de todos y cida uno de los ejecutivos y supervisorts de la 
organizacitn, desde el presidente hasta el tlltimo de los supervisores. Cada e¡ecutivo debe participar 
en un curso de capacitación por lll!dio del culll se le pl.nteen los nuevos esUndares de la coaipal\la y 
las tKnicas de l1ejora.1iento que les correspood.n, Esta capacititión debe iniciarse en la c1w e ir 
eli•inando tod•s las utas costllltlres del ¡rasado de cada nivel jeriirquico, antes de bajar al si9uiente 
nivel 1421. 
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4.- Participación de los Empleados.- ~lo cuanoo tc1o el eQuipo de 
A.:11inistrlcib11 esté capacitado, convencido y p1rhcip1ndo en el Froceso de l'k!Jc:ra1uento, Sé estar:t en 
ccndiciooes de involucr•r a Jos etpJeacos, A saber, hay dos fonas ce partic1;:iac10'l del personal: Ja 
toruc1én de 9rupos de dilerentes tipos y la participatiOn individual por ceaio ce suge~cias 1421 691 

5.- Participación Individual.- Por lllcha ir:portancia c¡ue tengan las actividades 
de los grupos, no es posible olvidarse de los individuos que !IJS coofc~n. :e de~E'fl desarrollar 
SistKas ·que brinden • todos los individuos los .eo1os para '!'JI! contribuyan, sean medidos y se les 
rKOOOltan sus aportaciones personales en 4avor del '1eJoraaiento 1421. 

6.- Equipos de Mejoramiento de los Sistemas.- =~ elatora un dia9raza 
de flujo de cada Sisteu y después se incluyen llediciooes, CD'itroles y bucles de retroalisentac1Dn. 
Cada Siste.a aün cuando abarque personas de diferentes departamentos y hasta Ce c~anuaciones 
tu.iciooales difereni:es, debe contar con un solo individuo responsiole oel fonc10.ia:uento ::O!lpleto del 
5isteaa y de su éxito. Adetias de resolver todos los pr001Has M!licionadDS con e: 5iste.:·a, el (Quipo 

·del l'leJoraa1ento responsable ael 1is110 debe asequrar su ""'jera Cormnua f4.a, 

7.- Actividades de Participación de los Proveedores.- Ninglin 
Froc:&:'J de !"'.ejora.cuento e-:1toso. puede hacer caso Oltliso de Jils c:.1~ribu::1ones que pue~en ha::erle los 
Proveedores l42). 

El.- Aseguramiento de la Calidad.- IXtrante a.-ios les esiuer::os de las 
organizaciones por J¡ Calidad han sido reactivos a Jos prci>letias y oo preveritivos. La idea que se debe 
tener es prevenir los proble11as antes de que se presenten y a1sellar S1ste11as que evifen que Jos 
errores se presenten y adea.is controlen las operacicnes; para obtener los resultadcs ~t:scados i42J. 

9.- Planes de Calidad a corto plazo y una Estrate9ia de 
Calidad a largo plazo.- Cad.:i cor.ipaf\la necenh desarrollar una Estrategia de Cilidad 
a lar130 pla:o. Desoués nl'Cesita as~urarse de que todo su Erqio A:1cinistratlvo co~re:ida Ji 
Estrategia1 ;; ul grado que sus 1ntegrantes puedan elaborar planes a corto pla::i suu1ente detallados, 
que aseguren que las oKtividades de sus prqiios grupos coinc1~e-i y resoald.:m Ja Estrates1a a liirgo 
pla:o, .Estos planes a corto plazo, deber~n incluirse dentro ael Flan Operativo C:drat~ico •nual y 
cada 91'\/PO deber~ medirse a Jo la"go del af'101 de acuerdo con lv bién crue se Cl•r..Pla con· tales 
c~ro11sos. .;¡ 19ual í!.!e se 1:1den en cuanto a costos, progra:.as )' 5asto:;. El t'.e:Joracienio de la 
Calidad se aplica en todas hs areas 1421. 

10.- 5iste.as d!! f\econoci11ento y Recompensa:;,~ El Proceso del Kl!Joraaiento pretence cWiar la foraa 
de pensar de las ferscnas con respecto a los errores. E::isten dos 1.i.neras de retor::ar la ai::licación de 
los ca':biO!O desEados: Casti~ar a todos aquellos que no 103rm ha::er b1én s1J trabai:; todo el tietipo o 
Pretiar• a Jos individuos y grupos cuando alcancen una 11eta o realicen wia 11portante aportación al 
Proceso de /1eJoru11ento. La riejor i'oraa coosiste en brindar reconociiiil'Otos y rfCOlpeosa: a los 
~leadcs por los étitos lograCos frecortlando qúe los &!rentes I Directivos también sm etpleadosl y 
e5tic:.ilarlos para que !e esfueri:::en por alcan:ar aeioreS: niYEtles de deset1Pefl::i 142J. 

Gran parte C'.;;:J reccooc1ciento consis!e en cere:aonias realizidu oara dar oublicidaci al CQ"l:!Ortu1ento 
"'91'1tcr1:J 17;J, 

Es c:::rrientE que los i;Jtos Direct1v¡:i5 presidan las cereeoniu Far• coiceder ::ertificados o ?lacas. En 
¡J13unas euiresas, l;)S Altos Directnos participan persoiallE!n:e y e:-. for2a prQ!'.1r,é,~,te, e:l t:an:iuetes 
or9an1:aao:; e;;.pecff1cuerae fara honrrar a ios equipos que na.1 concluid~ sus f:-0}1!c;os ce HeJcra, Se 
:;rc:ar.i:an reun1on~ similares para agradecer las contribum:ines i1tportantes realizadas ~;::ir los 
FrolE!eDores. Otras ecpresas estiblecen ~O!pensas especiales ~ara e.:iuipos o individuos cuyas 
co.itr1bucion2s han udo notables. Estas recc~~nsas las coiceden les AI:os 01rec:tiva5 1!11 cerHOn1as 
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para la ocasiOn y se hacen pUblicas en varios .edios de c1M1.11licaciOn, tales CDllO las hojas 
inforriativas de la Mpresa, boletines y la prensa local t791. 

El téraino reco:1oci11.iento, significa aqul, reconoci1iento pUblico de los é:titos l0"3rados que estén 
relaciooados con la Mejora de la Calidad 1921. 

Otro tipo de recoooci1ientos serlan por elHPlo: Los equipos presentan su infarte final en el despacho 
del Director local· de us cate13orla. Las resa.eoes de los proyectos se publican en los ll!dios de 
cDIUntcacitn de la erapresa1 junto con las fot09raflas de los 11eabros de los equipos. ttucilas !1Presas 
han creado supleqntos especiales o boletines espociales dedicados a la Helara de la Calidad. Etc. 
1821. 

El tért1ino rece1pensa, tiene aqul el sentido de aunentos de salario, primas, procociones, etc., que 
est.in aas o aenOs 1i9adas a la realización del trabajo relacionado coo la Mejor¡ de la Calidad y el 
C01fDrta11iento de la Calidad t82l. 

Los Al to<.i Directivos de .uchas eiwresas han sacado COGO cooclusiál, que las reco~ensas orientadas a 
h Calidad deberlan estar entreteq1das en el Sisteu Global de Recompensas \621, 

El ca.porta.11ento orientado a la calidad se divide en 1821:· 

·1.- La responsabilidad a la1'130 plazo de cwiplir los objetivos de Ja Calidad. 

2.- La rt!Sponsabilidad de M!jorar la Calidad. 

El Sisteta de RecQllflensas, no solo Sir't'e para su objetivo b.tsico de recOlflensar el COGPcrtuiento 
hu.ano; taabién sirve para ctainicar a todas las per<s0nas i11Plicadas las prioridades que dill los Altos 
Directivos. Si se revisan los objetivos pero no el Sisteu de P!"c09Pensas, el resultado, tal com lo 
ven tos subordinados, son setlales contradictorias. La aa.yorla de los subordinados resuelven esta 
contradiccitn haciendo caso de las prioridades indicadas por el Sist~a de Recocpensas (79). 



52 

SISTEMA DE MEJORA CONTINUA. PLANEACION. ORBANIZACION. 

IPARTICIPACION INDIVIDUAL Y GRUPAL). 

Dentro de la orgiliizatión exnte el potencial para el /'leioratiento Condnuo. i=lanear1 Org111iZ11r, 
Cirigir y Cmtrolar el •1S101 hacia los objetivos deseados, es un requisito ir.dispensible si se 
cruieren ciltenl!r l~ benehc1cs de un Sisteu oe fil.ejora Continua 146). 

El Sisteu de t-eiora Continua debe planearse desde la cu.r.bre del poaer de la Df'9ani:a:16o y para eso, 
lo pr11ero que debe obtenerse es el CO«lromiso de la Al ta Direcc1en, La cual deber! loraar el Consejo 
!hN!ctivo oel 11ejoruiemo. que ~ ya se oosen·o a:-.terioraente, !:aele !:er el ris~ Ca.isejo Dindivo 
:e la organ1:aciCn, pero aricra cor. fum:iones eniocadas al l'lejorailll!nto Continuo es tc;;jas lis ireas y 

· Eiste1as oe J¡ .11s11a, con el fin U Hito de co.r.¡:ilacer comtnuaaente al diente e~ti!rno, con aayur 
~1!;t'.;:i, eHtienc1a y al r.:i"lOT" r~str- :i~1tle llC,4:\e:,991, 

Zl Co.isejo oel Hejora.ueoto1 d,;be dec1ci1r q~e Es~rate1ias csari para c::itaier ~.!5 ~ietlvo~ y oe 105 
Utt>oos a iU •kance1 cual es h teJor coc.•nnaciOn fi!:ra lle·1arlc;s a caco dentro ae 5U or5aninci6n, 
?ara l~rar lo anterior debe oe<:idir de que fort.a ;itacara los prct:leeas y o:itendrá t:t19erenciu de 
~Ejora¡ haciendo partich:ar a todo el personal ae la ec;iresa, des~e ei área ad11inistranva 1 nasta los 
trabajadores de us baj~ nivel; pues en todas ellos se EflCuentr¡ el potenchl de reservi ccn que 
cuenta la organizac16n, Por lo tanto, si el 1isao no se encau:a y se diri9e acenaduente, puede 
salirse de ci::ntrol y ocasion;ir su desoenlicJo f10 142146;82,99l, 

Para rvitir lo anterior, se debe planear1 organizar y dir prioridad¡ los pn:iyectos que surgirá\ por 
todos hdas, pues no existen los ~rsos para ponerlos todos en práctica 11 1is1DO tietf!c, pero si se 
p:ieden dar prioridades e ir atendiendolcs poco a poco, co.iforo:e lo decida el ~rup.: d:rigente 
,72,B:?,911. 

!.a particiFación del pirsooal puede o;itenerse en forna tndiv;dual y en f:::r11a de 9rupos. Los :rupos 
º'.!~en nr obh9dorics, 51 es qll! son designados por la Ad1in1straciOn o oueden H" "oluntarios, si 
es voluntad del propio lnC:ividu:> ei ior..ar parte De un grupo U0,2Q1 26 1 23,341 44 1 4~,0i:,ói 1 72 1 91,~f,1051 
!C·6 11301 139). 

~ean los grupos coligatorios o voluntarios. la Alh Ad•in1str¡ciOn deoe Pr~orc1c:iar los u.:lios fara 
~ue estos 5rupos pueoan fonc1onar ll0,20,Z6 1 :a 1 34 1 44,46 1 6ó,67 1 7:,6:;9t 1 ~S 1 W,l·:i5.tO~,r:o 1 139l. 

Aite todo se requerir& un .t?oyo total por parte de la Hita Dirección. Se rec:uermin planes, 
:-~anizacHn1 dirección, control, educaciOn y entrenuiento, lll!nblidld positiva y ZfJ e5fethl•ente 
u11 c~iente ?rof!itio ioraado con ejaiplo de la"Alh D1n:c1ón 1 ~:lios e.::on~icos, tie:coo, ¡poyo 
:rofesional. Sistemas oe ñe<:ooct1111entos y ñec~ens'as a~cuaáos aue concu~rden cor. l:s ot1Jetivas de 
¡a Dirección y en fJn, todo lo cue se necesite {10,;.:.,2!i 1 26,~,44,4b,6ó,691'!2,E2,il,9S,fi9,10'3.106, 
m.m>. 

~:s e~uipos obli;atorios fueae.i tenerse de oos foraas: 

Departamentales: en Cl!)'O ceso ic; in-:ec,rante:. pe!"tr..ece:i al r.;s~ r;c:o!"u::ento y tJyo 
!r..t:t::i ;le accio:-i, se lir.iita a;i 11sr.o ¡¡ departa!!flto y Proyectes c'e HeJor,¡ :ent!"D del :aiuo; 
9eneral1ente son pro)·ettos 11as pequehos, de..-enos requ1si tes Kcn~micos, pero tilDiln ca 1e11or iepacto 
e Je io:;: prayec:ios interdepartuentales (20,~!>,!4,46,69, T.! 192191, 105, 10611:0, 1391, 
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Equipos tnterdepartamentales: EsUn fort.ados por personas de diferente;; 
departuentos. LOS proytetos o funtiones que ~e llew·an a cltlo, stn de uyor im¡iicto que- los p~tos 
o funciD'\es dep1rtuentalei y h aayorb de las veces req•Jieren iuyor inversib'l, &.i alcance es uyor '! 
en ousiones, puede involucrir 1 toda li organ1zacit.n U0,:.'61" 1461Db169162191,9S,10bl, 

Eitos 9Nf05 ayudan a f"DllPer el •stndrwie de Fortalezas Oepartuentales• 1 i;ue exute en h Hyorla de 
11 Nprens cx:cidenhles, pues fa.enhn l• COIUnicacit.n y c~rension de las necesidades de todas h.s 
areas, que foraan el cuino 01tural de un Proceso o SisteM que atnviesa b corr¡iatlla 1921. 

Tlllto los 9rupDS departilfntales c090 los tnterdepartabl!fltales1 puedm ser peraanentH durante varios 
proyectos o prd>leM.s diferentes o p1.1eden 5ep.i.rarR1 de$puk de ajcan:aelo el dljetivo o proyecto c;ue 
se les nignO tl0 1 20,26 1 2S,!.4 1 « 1 46 1 M,é9172 1 9'2 1 q1,c;a,105 1 106 1 t~1 1:m. 

los S"UPDS voluntarios, de los cuales los aas cooocidos sai los Clrculos de Calidad, son 5rupos de 
• tribajadores pl!rtenec1entes a un solo departpento, que se M.lllen por PJ propia voluntad y :elec:cionan 
ellos •i~ los probleus que van a •atac1r 1

1 dl!:de luego dirigidos y i;¡uiad05 por toda una E-Struc:tura 
que los re¡::alda y coo todo el ¡po¡o de sus ¡efe> y del Grupo AGiainistrativo. Los grupos voluntarios 
'SOl'l pl!r.anentes, pues trabajan juntcs dur¡nte diferentes pf"0)'1!ttos 120,26,l4 1 69 1 72 1 130d~9), 

· Norlal.nte un buen Sisteu de Mejora, deber! poseer dos tipos de 9rupos: Interdeparto1M!llhles1 con el 
fin de que se aboquen a les pr-obletas aas i~ortantes y que 1til1en a varios deparíuentos ,- procesos; 
forMndose ¡si una especie de Ad11.inistr1ti~ transversal y al •1s.io tiee.po, sé requerir~ la existencia 
de gnipos departHCntales coi el objeto de que los •is.os, se encarguen de los peque!'los problms, 
dej¡ndo asl heepo libre a los supervisores, para r¡qe se ocupen de proyectos que requieren 1.1yor 
ccnociaiento 128 1% 16616'1,921q11. 

Los SisteUs de 5u9ereí1Cias Individudes, son un co~lete1to ¡ los Sisteaas Grupales, Conduc:Bl a 
proyectos nor..lM!llte ~cfloi>, :¡.i:: !::-..:..; r11rte de laa a.ithas c.!joras Utiles1 que pued1m lleVilr$e a 
cabo. COIO ya se itenctonO anteriorc:ente, h.s pocas .ejoras vitales provendr~, norsal&er1.te, de los 
9nipos interdrpartuentates1 pero tubifn se requ1e~ el cmpleeento de los 9rupos depirtuentales y 
las Sisteus de Sugerent:iis1 para atender los -.ichos problemas p.:queflcs 1 q1:e se tienEn en la 
orgininciiJ'I 1:e,~2,eq 1 a:1. 

Tocios los grupos que se aencionarm arriba e incluso los Sistemas de Sugerencias, pueden t01:ar 
diferentes nOlbrt!s 1 dependiendo de li1 e1fresa, el iutor o el consultor de que :e trate, Tubién pueden 
presentar algunas difereiic:ias o llOdalldades entre si, o oeiclas d! c¡racterishcas¡ sin etbargo 
pertene:en a alguna de las divisiones b~icu cttadas, teniendo la~ :ara:teri~ticas q•Je se '~ncicnaron 
y que harAn pos1ble clisificarln dentro de al5tl\D de los apartados 1101201:6129 134,441461U,6q1121821 

9B,'l9, 1051 10ó 1 1~1 138, 1:91, 
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I.- 5u9erencbs Individuales. 

u.- !1rupos, 

1.- Equipes 
!llligatcrics 

A.- lnterdeparta=.entales 

e.- Departuem:ales 

al Perunecen sietpre 
unidos, 

bl Se desnacen al 
:U&Plir el 
obJ!tivc. 

¡· ¡ ForWle:en sieo¡>re 
unidos, 

bl Se deshacen al 
CUiplir el 
objetive. 

2.- Grupos Vcluntaricsi Circules de calidad, JK Uishu Kanri e 
Ad1lnistración Voluntaria), etc. 

Clas1iicaci!!n iibica de les EleHmcs de 11ejora que puede poseer la estructura, da los Sist~as di 
~eiora Continua. 



11EJORAHIENTO DE LAS INSTALACIONES, REOUCCION DE 

INVENTARIOS POR HEJORAHIENTO DE LOS 

PROllEEDORES, JUST IN TIME. 

Majcramienta de 1&• InstAlaciones. 

SS 

D.wldo H consider1 el !'ejoruiento en 11 Adainidr1citn dtsdl! el punto de vista de IH in1t1llcionrs, 
H encuenirm infinidid 01 eiporttr1id1dff. Mn CU1ndo ti principal l!;'lfasis en el Control de Cllidid ha 
cubi1do 1 forur Ja Calidld en 11 et~a del Desarrollo y Disef!o, tluKar 11 Cdid1d r. 11 •tif• de 
Producci0:1 sigLll tod1vll cDtO un in9re:li11nte indispensaole ael Cor.tn::l ce C.Udi:f, La Adltini5tr1titn 
J¡pmHa. ~ qmi liln lu nuev11 a.lquiriu htch.t! npte!ficaaente p1r1 los proc:rsos pueden w 
aejorld.111 HI ti rersmal de dllric1 oa por ccr.cedióo, que in::-_;o la 1eJor r.1Qumarn FLIEae Rr 
eejorui'a, Com resultado da Hto, la Myorla di In fábrins en :a;i&i tienen c¡pae1dad intem1.p1r1 
refUlr y aCn cmstruir uquin1s C691. 

lh 11jetiplo DI lo antertar wJa la Plant1 Kycto de 11 Ddhltsu l'\:ltcr i:;u1 poue 102 robots 1!1du1trt1les 
en 11. caistnKCión de vehiculos pira p1s¡jero1. De e!tM, todos extl'Pto dos, f112rcri construidos en 11 
planta o CDIPrldos 1 fabric111tes extl!mOS y l'l!IOdelldos por instmeros de Dlihatsu {691, 

Cubiu la disposición d• la pl1nt1, par1 uyor eficiencil, h1 sido Ul\I dt lu abiut prioridades; 
los nfuerzos d1l ttfjoruiento st Nl d1ri91do haci1 oiwmuir o eliainu bindu tr1n5f1ort&daras, 
eliainar piln di .. terilln por todu pirtn de 11 plmtl1 1liai1t1r Procnos imtetu.riDS, •li•inar 
dniperdicio dt U!lpOS r mvi•ientos, hacer u.1 fkiJH y ripidas lD'i 1fUste1 en las Mquinu para 
cllbtos di producto, inclusa ida:ph.r el ldificio 1 lu necesiciades de los Procesos, 51 es;to es 
ntelAJ'iO (41 1441%169,. 

Ut~ punto art i1pOruntt, ha fido 11 eliain1eiOn dt h. neceudad dt Rl!protHos. E!to es y1 .que el 
trabajo 11 h!tl bitn 1. la pri•rl vez, detudo 1 los Caltroln que n1y en ei f'rocHO, 11 Persc.nli bUn 
Entl"lnido '1 ccn Actitu:t Fmitiv11 1 ln tttJaru, 1 11 bM CahCad tte lu l'\ateril Prius y 
l'lltff'illes¡ ftra llilnt todo, 1 que ro 11 ptr111te que pieus, NtEri1 prius, iaattri1les. rroductos o 
l:itn dlftctmsos, pnen a 11 siguiente et1¡11 dtl Pror:tsa. Esto trae COIO CllllKUt'l'lcia la eli1in1ciOn 
et Cesptn1itio 1n far1i1 oe unidides o lotes dtftctuosos. Ca.> tont:IL'tiál de to.io esto, se oi>Uene 
uyor cantidld 6e prodl.U:tc 1n bUlftu condicioies, cm ~ untidid dt l'lateral y nateria Priu, 
miar cantid.ld dt ti11Po, llnOt' c1ntid&d di uno di d:lr11 lll!ntr can;idld de haras 111qu1n1 • .-a
cantidld di Rr'Yicios llllilires (191Ji1 luz, energl1, vicio, ate.). 111\Qr untida.d de HrVidos 
ldliniltr1iiY011 11eOOr c111tldld dt pnllbas p1r1~ttntr l11Probacion, 1tc.; :lar.da cw ccnYCuancia 
la suu dt todo Jo i1lterior1 ""°"' cDSto, lfOOt t~ de ~trega. u:ror utisf1tc11X1 F¡r1 el clientl!, 
uyor ut11f1eclOn p1r1 todo eJ ptrt.CNl de 11 cfganncit.n y soort teda, m ~utn prestigio en 
cuntión dt c1lidld <~.46.691. 

Reducción de Inventaries por Mejora da les Proveedores. 

L1 1li1irw::1t.o di gritldH t'l'Rf"YIS di in\""tario1 ts p1rte del Cicla t¡¡tur1l ~el Froc110 dt 
l1tjoru1ent::. En el PISl.do, y en a:dlcs tus1rt1 en el Pmtnt1 t~;i;,·I~, los ACaini1tr1dcm lc~r&b1n 
crea,. un1 fliu ~Slct!:n dt tf!!uriCal,. 1cuauhnco oteru frtH 'f 111,neriales, con e¡ !in ::t c:ior1rse 



ccritr1 Jos utas productos l!'lf ln , .. ., iuministrldos por frovffdare urtnt11 iot ustHU 1deaados 
di ~ciOn y de C.lid1d1 a por retrae en lis EntrtCJH. o por fdh ~' Fr-:9ru1tum. =i por 
3t~osturn de U~1nu, o par deitctos 111 11 Prafutc1en, etc Ut,41,«,6~1. 

Li f1lu 11nudtll di Seguridad, froducid& ft1r ..., gr.n lrmnt1ria1 IUMIU los cestas y Jos iqiutstos, 
~ici1 cidas 1111 lugot, instl.ll:iones di praduccttr1 u.1 9rlf\dn que str1 puc11l11nt1 proauctivH. 
:.::is 1luann. Ju &res dt utef'i1los en prcas.~, Ju Aros di ~sito rrav11icnlles, 111 Íl'HS de 
pnxkdm brwillldo, 1tc.,lo :angntiCN'I teda y Jiahn Ju p&rtn prcducUvas rll lu pl1nt1S 1 Lrl.os 
awi.tos .tras Ul,41,44,691. 

?u1 soluctcmr 1lgtl'IOS de t1tm prd>IHU, se :da&ra1 y " pusitrm 111 ft.l\CiD"luienta costosos y 
cmpl1jm .S:11tHH di! Aluanuienta dll tipa Prialris-EntrJdu/Prtaru-SIUdu, c;:xi lo CUll se 
nperlh.I Hf9Ul'lr W\I adlcwd1 t"Dtai:u~n de inwntlrios, sin tllb1~0, no 11 dltuvi!r'Cl't a.a que 1lpos 
rnulbdcs. tfnien:tm., il CibO del til!IPD, 5r.tn tll'ltida::l dt pnxt.i.:t05. Ut!f'HS ~rlU!i, Mleridts, 
etc.,,.z H Mll.ti1n tmsalttcs u alvididos tn un rinton1 ¡¡aentlda cost05 y ~¡nao un lusir, 
nKtSU1a siu1 otrm ¡:n:ipOsitOI tl!,41.44,691. 

~ 51< tou invtntll"ic, H tienen ciclct dft~1C1r-:t11t1r-reeA11t1r-ll1i1ttnir. G:.:l'! ll! rn>itin un¡ 
y c~r1 ve. llurvita estas: I! tst"raPH li uteru i::-1~ 1 les a1tlri•les, frc:::Jttos 1lucmidQS.e';t. 
·ill,41,44,69). 

'!t'do !:J 1ntf!"ior, ptEde irst 1liainnia cuando 111 1etividMilt di .-jora apiua.i 1 tmrr 111 rikto 
positivo sdlR las PnMfdores y ?os Nh~its di Cl.lidld dt 11 Dllplf'tl1. En ese m1entn. lu &rus de 
Jos invmtuias rHfr'VI..¡ pl.lldln elf'EUI' 1 rtducirR paco 1 paco hlsb. Ci!i dluput:er Ul,41,U,691. 

-lis 1- dt t111p1a:illo 111 l'lafCiln, dllllÚlUJOll llllll asi cf<llouatll' o deswr«IT' 1ou1..,i.. 
""'L:JS costos di invtnbric, div:ir'11)'8'1 caiform el ais.J diuinuye. 
-r_¡ Kflt1D OI 11Utlfl25, Wliilin dillil'IJ)'t In proporcitn 11 liua. 
-:1 tinPO dtl cicle d@ inmtrios. ~iitn diuinuyt. 

'!'~ lo 1ntlrior y en. I! PURoe Jogr1r an 11 ft!jor111ie.1ta ce JO! Proc!SOI DE I• cr.:.;:1.ifl Propi1 'f 11 
:1 los Pravtedom '4!~"4,691 

Piri lrigr1r tstl f".eiauiento, tanto m la tolflf'IJ.i prqiia ce::> m la dt les Proveedores, se titn1 
~ i:riblJ1r 1rci1Henc1 t:~rt 11 f'eiort ~ i& Cllicd y el f'ejorH1enta cm;fm.JD, en t:iC::rs los 
15ptCto> de lu cmciill'llHi a ruor1r. para nto n d2b111 entre otrai ccs.ts: 

ConUr c;.i 11 Eiaenro tWano. El ~sm debe estar ccrwenciéo, C1Dtivadn. 1110uilic.ttc., dt tod1 nea 
Tilm:ofi1 y Clll ~ qt:t exute 111 11 Eio. lncluymdme en 15t1 rengHn • las: Riaini1tndcns y 1 
!:idos iDS ftlpJHdos Ce 11 Ctsdlla ~n::ija y de lCS

0

Pro\'ftdorK '41,J.4,46,69). 

:..os Fié•ínis~rldort!: s::in les qui tienen qut toou El liderug:> y éistfl¡r e! 5ister.:a t:iaileto, 
1tenditru:I:> ccnsh.'lt~te 1 115 nec:u1ClliK oe la organiZICiÓ'I y del medio ~iFlte tn':'emc; y externo. 
~5 trl:iJIOOrff1 rHPcnÓlr~i ft'SatinHnte 11 io¡ 4d11inistr~"'e5 ti:ll'I ilev1r aaei1;t1 el fT'1XftO 
::n buen1 Flant1tién, l'ld1cs, ti~, ~tivaciOn, entreiuilftlto !de 1~Cll, de los Adr.1n1str1:l:res y dr 
les cra!l1j1acrtu, 1;ic~ Kc:-.:hico. ;::"!l1os y r.concc1eien:<is. i!t., ¡41.~.~;.6~>. 

?;.•1 .:.:e 1.r.ec1 l:l a:'lten:::cr.te F.~~,:1ooa:;;o. ce'e rrc.J!r m ~i!.:.üio :e ::.:!~ura tri ~¡¡ :¡ or:a.11:a:itr1, 
::-.Ge c:.co 11 Prrsor.ti ~roe tener :ia ::aw1:::1::n et cue Ja tllid•t: u res;cnu11il1c•~ :e i:::;os y qJe 11 
lrii;ajo ael Depar;aerm; ;.s¡guruutnto 0t -.11 CihC:a~ debe ser ciefiniil:;; t'!D lii dE ur. ~Kihudor, 
ii•on¡dor. lftltren1dcr '!! ~crndor Ce t:ll'lfil'l:i U91. 
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JUST IN TIME <JIT>, JUSTO A TIEMPO <JATl O SISTEMA KAMFAN. 

T®o Jo 1encicri•do a.iteriorsiente eco resi::ecto al l'tejora•iento, a h Calida! y a los Fralte'JOrH, fue 
utHJ:aoo por 11: Toyat.i. que iaplantó un Sistema oe Produtc1ál que esta UN\'enco l!ran atenc1in en 
.!qcri y en 11 lllndo' fU 112,13,14,151 1715::1 S4156,SS,60,é21 

U pri1er1. en recibir el coch:iado prHio de Cootrol de Cal id ad Ce J¡;iOn En 1966, i; .• -cu e,¡ bié"J 
conocida por su nota.ble Sisteaa de Caitrcl de Calidad, taatuen es fa11ou por su 5isteoa Ce Sugertnc11S 
del Triba¡•dor. El Sisteu de Producción de Toyota, en ocas1CJ1es lli&ilOO •sisteu ~an·, es 
•liutnte aclu.a.do co.o ~upericr al SJSteaa de Tiylor Ce la ·~j1rnistrac1ón CientHica• y d 
•sistNa de Fon:i" ese "Lfneas de flont<lje dl' ProduccU:ri E"'l !'lasa•• .;,.;.ique segun aJ9un05 i!.ltcre5 1 lllD de 
bs proinci:iaJe;; princip105 de JAT, c¡ue abarca el "Flujo, J¡ Sincrooi:acu:n y el Eo:iu1litri:J1

, se basa 
·en el "HodeJo de Unea de ensuble de Fon:l" '.!S,~ 1 69) • 

.El tio.C"t' :;ue fue l!i FIOlli?'"O f'1 el Sisteza de Tc;t0ta, Taiict:i ~.ne, a.-i1r1a cue r.a:1~ tf li f1f.:esidad 
ée deurroliar u.i sis.te~ Nra fabricar pequetlas cano;.1da:les DI! GJt:flas clises dtshn~as de iatc:coviles. 
Esta prácUa esU en c::otram~ directo con la practica occu:ien;ai de pror:Jtlr Ul 5i-¡n 111'.:Hro di! 
veh.lcuJos s1•Uares C6"1 • 

La producc1a-i •Justo a Til!lf'o" JAT IJust in Ti.le': JJTJ a:ch.is veces tutuéo caiocid¡ coao Siste.a 
~itl 1 J¡ h¡n ¡cJuado •19'.mos cotenhrishs co.:i u:i::i de Jos 1ih9ros de la revolucH:n econéoliu del 
J¡pbi, El ccnc~to de JIT es elesante por SIJ s11Dlic1dad: la procucdt:n de partes en la untidad 
exr..ta que xi nqu1ere Justo a tielf!O para su utdi:a:1t:n. Este concl!Pto no solo incluye 11 usuario 
final sino·tutiién 1 todas las etapas preceamtes en la cadena de oferta, t1111to interna ca.o extema. 
Es un1 HlosofJa idNliuda del invenhrio cero1 en Ja cual J¡ ehainac1t:n del desper1licio o pérdida 
es l• 11eta central fS9,!?91. 

les N!qUisitos claves de JIT incluyen: TiH?os cortos de instahciM, para Qt!I! re~ulte eccnólico 
fibric.ir lotes IDLIY pequeil~, fluJOi su1ples 'l ccntJnyos de aater1al 1 tanejo efecti~·o oel aaterial 1 

1o1.terul libre de defectos, ningun defec~o en los productos y p"09rnarnr1 efe:ttva de h pl'OducciOO 
c::ri entres• puntu•l de los p~edores. Hay un tau; nivel oe :ontln1Jenc1cs en el sishu 
111,J4115, 17,!3,!S,~,:::1,61,6=,811). 

U C.lidad del producto es un factor clave m JJT, 'Esto tiene coo5ecuencas p.ira !.a fcrea en la cual 
51! une ja el negocio y Ja base de Jo:;¡ f'roveed.:ires. Los Provffdort'S' neces1 un es~ar 1:1stru1aos respecto 
• lo que el cliente r.t"Cesit• de ellos. La necesidad de un Pr'D:eso contlnc.o de De5arrollo de 
Pl'O'l'tedores llega a 5er definitiva, pues de otr.i 11anera no pue<im 11x1st1r las cOIPrii JIT. El 
desarrollo de frtMedot"K gira alrrededor de uia socied.id coaercj¡J • hrcJO pla:o, Pltre lN CDllpihJ.i 
y su coeurndad ce Pr:i"m!1Dres 1 para Jog~.ar ventua Cl'tl::letít:~·• C:e las cos partes 
oe1 16 1 11,:s,4s,~.59,E91 

El ccmeoto JJT, tier.e cue ver =~ Ja reducc1él'i 'f p::mble eli•1nac1tn de los deSPerdicfos o p!rdidH 1 

-:a:ite ;e h co=ahh cliente ccao oe su5 Prcvl!f'dores. t-esPero¡c¡o se ~eiine :OUJ tailCHJier c.:isa 
:1~e"'fntl! • Jos recursos r.lniaos que se ne.:es•tan :iar¡ a9M!~ar valor ,;J PrXu:to, kant1d•d 1lniaa de 
e::iu1Po1 uter1ales, uneJo de inforaacien. flezas 'f t!E-J~o laboral ib5olutllfl\te e!.et.ciales p.ira la 
?roduc:iO:'I, etc,J, fJ!, 14, 1é,!S,S7,S9,61, ~'!,591. 

!.-::b"'Pro:JU:Ci~. 
:.-te¡per:1c:.: :el to~~= o:ed1ca:o • l,; .u:=-.n:i¡, 



3, -Desperdicio involucrado en el transporte de unidades, 
4.-Despenhcio en el Procesuiento. 
s.-Oesperdicio en aantener inventarios innecesarios y en toaar invenurio. 
6,-ttiperdic10 de 10vi11ientos, 
7,·0e5flerdicio en foru de unidades defectuosas. 
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Clino sabe que la sobreproducciOn conduce a desperdicios en otras áreas, com por ejMPlO en la 
n~esidad de alucenar, etc. Para eli•tnar el probleAa del desFerdicio, Ohno basándose en la Cdidad1 

Proveedores, ele.entes de l'\ejoruiento di'ipooibles, etc,, idl!O el SistHa Kallban que es el aas fuoso 
de los Sls;e.as Just in Time de Produc:cttrl. Este Sisteaa de Pr«1ucc10n hene dos caracterlsticas 
estructurales pr1m::1pales: 111 el concepto Justo a Tiempo, y 121 Jidohka (autonoaa.ti:acu:nl, 169,891. 

11 El concepto Justo a Tietl!lo s1snifica traer el n~ro exacto de unidades requeridas, Fara cada etapa 
. sucesiva de produccu:~-., en el tieripo requerido. F'ooer este concepto en 'artha necesita un cabio 

radical en la producción de ir.pulsar a frenar, o sea, abandooar el sistema tradicional de itpulsar que 
se tasa en un pronOstico generado al coaienzo, con base en el cual se de;arrolla un plan de producc1(:n 
para atender una de1anda antic.1pada fel plan luego orienta a la aanufactura a traves de órdenes de 
trabaJol y ree11Plazarlo por un s1steaa de freno, en el cual naoa se produce hasta que no se neces1ta, 
o sea que se requiere que cada etapa resrese a la eta¡ia anterior a recoger el n~ro exacto de 
unidades necesarias; esto pera1te efectivariente exigir que los bienes ter11inaaos jalen los co:ponetes, 
el 111aterial y la 1ater1a priH a tratés del sisteta. Esto d16 COll\O resultado una declinacitn de 
iqiortancia en los niveles de invrotario 111 1 14152,59,69,991. 

Ka.iban, significa letrero o eti,ueta, se utiliza co~ herramienta de co~un1cac1ál en este s1steaa. Un 
lalban est~ h Jado en cada caja de partes a medida que van a la llnea de riJl'ltaJe. Debido a que estas 
partes se canalizan a la linea cuando es necesario, el ~arilan puede regresarse despues de que la.s 
pa.rtes han sido utilizdas, para servir tanto cOtWJ registro del trabajo hecho y cC*l un pedido para 
nue't'as parie;. Kaabw tarbién tCY.lrdina el flujo de partes 'i COl!Ponentes a la linea ae contaie, 
ain111zando los procesos y haciendo pasible, que un bloque de 1otor llevado a la planta en h Amana, 
sea ya un ~tOflO'dl tereinado Ef1 el ca.mino, por la tarde, sracias taml:Jién a la tleJora del Sist~ 
Total, Vale la pena observar que en nusernsas c(lOflal'llas Japonesas, se iabritan y despachan los 
proauttos en el uSMJ dla t14,37152,59,ó5,69,S9) 

AUn desiiués de que Cl1no abordo el coocepto de Kar.ban y lo mic16 coe1> ensayo en el trabajo de 
maquinado y IOOtaJe en 1952, tO!IO casi 10 anos para su ad~ciOO total en todas las plantas de Toyata. 
Uia ve: ciue el conc~to estuvo bi~ establecido en ellas, Ohno eepezO a extenderlo a los 
subccntratistas de la 111.isma. En los pr1IW!ros dlas, los invit6 a ~orridos de su planta y envió a sus 
inserueros a consulta con los 1isaos. La entrega de unidades que lle<Jan 'justo a tiei.po• Para las 
operaciones de 100taje1 es el resultado de los esfuerzos con1untos de Tcyota y sus Proveedores. El 
esfuerzo C:l.!'.,leto desde que Toyota inicio con JIT, hasta c¡ue se hubieroo coordinado sus PNJVeedores 
con ella, tardó 15 ahos en alcanzar una eficiencia total. Una CO!lflal'lla tiene que Poner en aarcha y con 
hito el ccncep;o JlT en su interior, antes oe= tratar de extender el Proceso a sus Proveedores 
165,69,891. 

11 J1dohka fautoooeatizact6nl, es la caracteristica estMJctural básica del Sisteca. de ProducciOO de 
Toyota. Esta es una palabra acul'lada para DA.quinas d1sehadas para detenerse autoaátic,;¡¡ente cuando se 
presenta un proble11a. Todas las 11aquinas en Toyota están equ1padas con 1Decan1sros de paro autoaatico, 
En el Sistema Toyota, ca:la vez que se Produce un traba10 defectuoso, la ai~cuma se cetiene y todo el 
Sistesa dela de trabajar, Debe hacerse un ajuste cuidadoso para 1apedir que se presente el 111s1a 
error; les ajustes de prieera aano soo insuhuentes. lihno afirma que esto ha producido un adelanto 
revolucionario en el concepto de la produtciál. El trabajador no tienen que atender a ta a.1qu1na 
cuando esta esU funcionando en for1a ad~uad1, solo cuando sa detiene. Jidohlca logra que un 
trabajador se ha9a car90 de itMJchas 111aquinas a la ve:, .;e1oranao asi 11.JCho ta productiv1dad 114,691, 
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En JiT, debie: 1 que lt-s HPleados &UPervis•n '4.!Chas a.a~1.nnas ¡ j¡ •e?, si! lleva a c~c una 
11snifiuhv1 t'OPM!Uéli ce las respoosaDi!idades 'i lli.bilid.1des :al tribaJ1dor, ¡¡;¡ e~ un1 ~yor 
varifdMf en el treaJo y se evita l'I tedio que trae Cons1g:a Ja repeucicn constante. f'or su farte las 
tra.blijildons .1eben rstar diSPuestos a desarrolbr td 9UltipJícidad ce hab1Hd1des. Este tlétodc 
tUOién froPOrticn.1 .ayer flixibilidid en h dispo>icitn de IH 1acu1nas y procesos Ce Froduccién. 
Estt concepto ha sido ampli•da al proc:eso unu1l de 11entaje, ei conoe el erPleado está faculhda a 
detenff" la JlnH Si"fl"I! que mcuentl"I! al90 equivocado 164 1691, 

El iieli9ro de la mode!"'1u autoc:ati:aci~ fS la scilf't'ProducciOn, c;ue re~ulh de na tc:!ar en cuenta les 
requisJt:>s ce los otros procesos. AdH.ts debido a que la 11q,.11nar1a autOlldtica E:>Oema cil'l'Ce ae oo 
mr.anis.to de a:itod1agn.)stico1 un simple ral funciona,iento puede dar cooo resultado, todo un lote 
defe;:tu<Jso. Los d~spos~-;ivo!:: lle Faro iil.it0Ut1co esUn integracos m tecas J¡s &aQwtnas de Toyota para 
prevenir tales ocurrencas f6ql, 

E.."! todas l'* Flaritas .ie Toyota1 el v1s1tante obser-varj grandes letrfros colgando del techo. Cuando se 
ha 4etEn10: una "'1.;u1ra innvioual. el nll.tero de 1aenti f1cac1cr. de la r.o~:.:1:ia se en;:1enai! en un 
tablero, lle r.anera que el operador sabe cue a.íqu1na neces1t.J: ,;Jen.:1~ 169J. 

El Sistet.1 ée Produ;:c1ón de Toyota, esta proyectado fara aantener un flujo continuo de produ.cciái para 
diferen:es wi1a!dts curan;e todo el 11'.o, ev1h11do asJ car"9as ewces1vas en rucJQu¡er m:.ento dado, 
t1Jes coao lu de fin de .tes. Este Sisteaa esU 11ejol'" equipada par. enfrentarse a los ~u1sitos de un 
-.indo cut1ante CD'l de-.anda d1versifica:l'a del consU1idor f69l, 

El Sisteaa de Producc10n de Toyota esU bilsildo en el ltejoruiento y el Control 7otil de lil Cdidad, A 
leflOS que se obtw.ga la Calidad en el nivel n.as alto en todas Jas etapas de Proe1ucc1cri1 incluyendo en 
Jos Proveedores, Ju &aquina se eshrátl deteniendo cantinuuente. lb es ccincidrncia que cinco de lis 
ocho go111rdonid15 cci eJ Japan DuaJity Cootrol Pri:e hi)'itl sido c09paf1fa del grupo de Tcyota 
U51 171Sl 1S4 1 5!'.,571 ~ 1 69l, 

El concepto Justo a Tiet.=o, tiene las s19uimtl'S ventajas: 11 l acortamiento del her.ca de ent~a, f2l 
reduccitn deJ tielPO deoic:ado i trabaJOS de no proc:esu1ento1 f3I ÍO'ientario reaucid01 (4) lleiOr 
equilibrio entre dHerenies procesos y (5l 1tlaraci6i de probl!~as 1~7,Sl,6!,6~,6~l. 

"ioyot1 ha l:;9r1d:i el ~e1ora111iento en .1.reas tales coto dtsposi:1tn de la Planta, proouccit.o por Jote 
con respecto a pra:l'ucc10:1 conttnua, ajustes frecuentes y postura del trabajador. il sea ~ue Jos 
c:.iceptos oe Kuba.1 y Ji.:stc él Tie&Po1 represenhn el resultado C!e Jcs esfuerzos por el He!crai:nento de 
tJCas las .1.reas1 esfuerzos qye cul1inan en el /'tejora11ento del Jnvi;.1tar10. Los esfuerzos de Toyota 
pira el &jor,.1ento E"'• estas areas v1tall!!i resultai"'On en sw logro oe unl reh~icn de rohción da 
c¡pital de hut1 10 vrcts MJ 1fUt el de los fabricantes de 1uto.lvi1es de Estados Uiidos 169J. 

Ad8.t:s del 5iste.a Justo a Tie.tPO de Ja Tortitil, h.zy otras varuciooes del Sister.a Just 1n Tine, que se 
uttli:i111 en c:ras ec¡:ri~is del Japá'I, de Eshdcis·lkliacs; etc. iC:cs tienen los =1s1os i:r1ncipios 
bisiccs., fero sin tsbJ"e:I el Sisle.ta de 11ayor notoriedad es el ce h ';'c-¡ota o ':isteaa r.c!P!lan1 por el 
:~an E~it:: c;lr;a..~:a.:fo !1 el c:mce.:ito Just:i a Tie:'Llo y por les c;:i;~e.01dos res"Jltaóos C'Qten1aos 1 tanto 
econ0siC:151 ae cocrdm¡c1M, de dts.t1nuc10n de tie:pos, ere, cet.o .:i:¡r ser ol! les prilDE!rc:. en utili:ar 
con txito les Frincip1cs ael Conce::t:i Justo a Til!l!?O. reb100 a esto t>'JC!:as veces Si! le d1~e ccltlllDente 
al SJsteu Juste a iiHP::i Sister.a ~a.tllan. sin eobargo este uHi.a e; i:olo L.no de les Siste11s o.ue 
!.Hstci :: :;te tico, a!!ll;~e twun es el mas iarasJ !il 1 37,6!,:;,¡~41, 

Cerio se r2nc1or;1 ~ites, el Siste1a Justo a Tieecio, atr1buid:i c!l:na:: ~~e= a Ja ';'oftta ;:.:r El gran 
ér1to que cttubo la cisr.a en s:i i~shlacióil y llilneJo, se tasa e'l ;ril":::iii;s ¡· co.ice.:itcs yil edstentes 
::i ar.ter1or11m1 y cue tari.i¡¡en Lt11i:aro.i ~tr:t5 t:;sc¡¡t:f¡s; :i·•i:r5ü: ;.:t-.~~s :s.; :.s c:~:nhrias ;,J 
r!5Pe;:t:, ;;JS'UílOS C!e lC! i:lliiEE :;:ce:i: 
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En Sisteus de Cootrol de Inforeacit.n de Produccién, ~!4Jtln Bertrand L. Hansen y Frabhakar r!. lilare, 
en su libro Caitrol de Calidad. Teorla y Aplicaciooes cm -1 existen aos tipos, basadog en el paso de 
infoNNCiOi y fstos san adelinte <Feeclfonqrd) y atr.ts tFeedbackl, El paso de inforaacidn adeliUate o 
ff!'dfot'v.lrd 1 lleva li inforsacit.n de las fases iniciales de producción, hasb las 1Htius y a la linea 
de llQ'ltaJe, L1 inforaaciai viija en h •isaa dirección del producto, La uyorJa de Jos SistHas 
Tradicicniles de Cootrol de Produccit.ri soo SistNas FeecHoncard. 

Por otro lado, un Sistesa Feedback o atrás, es aquel en que la inforsac1cri viaja en direcciOO 
ccntru1a. Las sucesivos punt05 de trabajo, retiran elNentos procesados en parte, por el punto 
anterior. Los Sisteeas Feedback se precisan en aquellos Sistemas conocidos actualeenh! CODO Kadian a 
sistemas er.k:tuente en el l'IOlellto preciso, Los s1stHas feedback se han venido usa.ndo en l'IPre'JiS de 
fabricación de los Estadas lklidos, baJo el nodlre de "Froducc1t.n exacta.ente en el llOdento preciso•. 
En los Ultiaos a.,os, Jos Japoneses han rev1hlizado el uso de Sisteus Feedback bajo el no~re d~ 
"Sistecus K.uiban" 1371. 

~ Joan Ginebra y Rafael Arana de la Garza en su iibro "DiM!cc1ón por 5erv1cio", La otra Calidad., 
!28l: CUJndo Toyota inició su concepto de "Toyota Producticn System• lanzo al amdo un reto que ha 
desquiciado la loraa oe coa~etir en cualqu12 .. sector. Y por antoooaas1a en el autOGotri:. Aunque serJa 
iniusto pensar que este caicepto solo se aanejO y ori9inO en Toyota y rl!'litarle a varias otris 
ffPresas, en su •ayorla japonesas, el derecho de co:.partir el mérito de J;os bases de dicho Siste&a, 
que enlocO las eapM!sas a una reducción sistsática de cDStos agregados. 
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SISTEMAS DE HEDIDA. COSTOS DE LA CALIDAD. 

Co.1 el oojero de satier en doode se encuentra una or9a.1i:acion c.:m resPett:J a ;a Ct11idad y cor.o se 
aue~·e. e.1 rehción a los ~jetiws 1.1rca:cs, es nece;ario establecer Sistnas y Criterios de u'liida. 

Los EistHa.s y Criterios para redir la situacifrl organiucional lle una ~afl!a, pueden ser 
cualihhvos y/o cuantitati~s 191J, 

L:lS Criterios Cualitativos inclu1r.L1 la obtenc1ái de objetives, por eJeeplo Ja ter111nacié:i de fases 
eouca::ionales, la i.cplanta.:10n de Siste:.as1 :a puesta en pri4chca de 11etodos cie diferente!. tJFCi 1 etc, 
cm res~ecto al Plan de Calidad de la 0"9ani:a:1tri 191:. 

Los CrHe,.1cs y Eistetias í:t:anutativcs se re~er1ran a las Hdic1ones nuis~ricas de difere:ites tipos 
cc:.o r::ior!in iH 4c.s Encuestas sctre ttctlti.;des c:e les Em?Jeados ' ti.:-cePC:C.'lE!! .:e ks ::;e;nes I 
Prc~ee::ires. asJ c.?:iO lnvesti~ac:or. de r'iercado sobre Ja positi:i.i en Cdlicad de la LOllflaflfa 1Ci71. 

li.ry i&porhnte, dentro de los Criterios y S1stea.is Cuanhtativos1 se cuenta con los Siste.us de Costos 
de la CaUdad1 que desde el inicio lle ~cdo cambio sirven coro nerrarae:ita poderosa p:ara centrar Ja 
atfr.cion de Ja Ad1:unistrati!.n en la Cahdaci, ya que t!~bJa e'l el 11is110 "idit111a" que illa r.aneja, "el 
fdJou del dinero". El SJsteo.1 de Cos!os de la CaJida~ ayu~a a fijar prioridades de ir.vers1tll J de 
acciones correctivas e indica el l'(JVIOJento que se va. teruendo en cestos, al ir ava¡¡zando en Calidad 
1911. 

El Sisteo\il de Costo Total le la Calidad 1 !oa:a en cuenta hasta las actituCes y percepciones de los 
clie.i~es extemas, etc., en la parte del Sisteria correspondient~ a Costos Jnd1rectc~ ae la Calidad del 
Fa~ricante 1 por lo que puede considerarse este Sisteaa, COio sumo~te :~Jeto. Eo:.~e Sis~l'h bién 
llevado, atarea a Ja 11ayorh de Jos del.lis y S1JeJe ser de 9ran ifA!!Ortancia M la to.u de decisicnes, 
Para obtMer el uyor provecho :el Sis~eu, se debe de anali:ar cada ¡:artl' del aisr.c, run cada WlO de 
les Suts1stKas ;ue Je: f:ri::an tiener fU p~p1a itportar.:ia, arr:ijandc: -'UY t;iena infor1uc101 ~ue biéo 
cocbinad•1 p.iece llevar a tJHr ja ae~or al:emativa e:i el 110aento c2 aec1a~r 1!9,41.~,4?,9!1. 

Se debe tener cuidado1 sin Kbargo, al usar este Sisteu Cjl!Q ínica gu!a, rues ;:e pueden pasar por 
alto puntos i1portantes, al te»ar dKniooes, d las costos no están bien llevaoos y snbre todo hay 
:¡ue t::i.1la" M,' en cl.!enta, hs act1t·Jdes y percePciones de espleadc-5 1 .Pr':'\'eed.:ores y clientes 191J. 

Sistema de Costps de la Calidad. 

llaudo tait.1fn, ;1ste1u de Costo Total de la falta de Calidad 091, Sistua ae Co~tos relacionaaos 
:c.1 Ja Calic•d f!'il, Siste•a de Costos o tostes de Ja l'l.ala C•lidad ¡.;¡¡, eoc. 

Es un Si&tera '.ltili:ado para :iedir El ni•1el de Cali::'a.:t que fa5el! una cr9ani::acio1, ces:1e el i:t:nto Ce 
~ista c;'Je entiende Ja ~Ita A.i111nistraci01 o sea •DJtSO". 

El :H;.,, es a.1 Sisteaa de castos que 1oc1co en donde s:e gasta di:iero inutifoente y :;¡nce se requiere 
!'tejar•" pr1:ero para ~ener !Jfla rel•cidn S'.:Per1or Costo-Beneiic1c. Este Sisteu •ice toaos 10! 5isteus 
de la COllP¡flfa con re¡pecto a la C.I ida.:t, '":a !l:J Calidad, los Sfst~as de C11idod c;ue SI wieJari, ast 
e:~ la falt• i:e los •iS!r.)11 ~Je as~.iren;Ja C:tiida:f Ti:ital en la orgn;i:a:i~ le su ae:ode ~! diseho, 
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huu. el cliente, puando por t:id.u las ireas Mlinistrativasl, c~llevanoc ]¿ (¡J~a di! la :iisaa, ¡ 

¡>ent1ClS ecr:no1icas cu.&nhíicables por el misw Sis.tua. 

El SisttN de ColtO'i de- Ja Calidad, indicar.\ cuanto si MU sas.tando "/ m que, coa!> se .encicna M'ltes, 
dHd! '1'I punto oe Yisb reJ1eiooado coo Ca!ida~ en tocU la ColF•hh 1 na so-lo en Prodi:i::.:1en 1 uno 
tubié"l indic1.ri Cestos de li& Calidad en las &reas lki11in1strativ.as1 que r.cra.iitente sen pasioos. por 
alto y ctue puedan l'l!duci~ por aedio Ce la HeJora. El CO'.ito Totd de la Cihda~ indfcui tv.tlién, 
awito Htkl 9astinda los clientes con respecto al producto o servicio proparciooMa par 111. "Presa. 
Esta tlltikS f'5 o.iy icpartante, pues faru Parte de 11 percepciCn de Cilidad y Co2ta que- lo«i tlíentes 
recioen y ftirtará parte ~ los puntos que ellas tcxts.idettn para una t011Pra sct:secuente tlel 11Sb'J o de 
otros pmNctos de la 0~1ni:a.citn. 

ts.tas pe-rcepctones de Jos cli~tes, pasa~Att a ot:-Ps posibles. d:~t~s i:or ~íc ce ffi:C!.E"!C~':t>:nes y 
coeenbrios. Cuando las clientes e1·ahien el ~r~~:tP o seriltia de la ::rqiriizac1::·i. si CGr.i:arac~M c::in 
otros fl"OCuctos o ser\·ícios CoePetía:ires 'iit111lares, ten<irán en cue~ta, ade111h oel cret10 e: t~ra, 
les Costot ae la c.ilic:.a.d que dEber.1.n reati:ar al adquirir el producto o servicio y dt.:raMe ~odo su 
;;ic!: :e ~iCa (e:t::: sucecerá ce for¡iu. cor.tll'!lte a lr.t:r.c1er.te, cE.:encHendo j;¡J r:-rlCu:::::. :i! :iue se 
~rate ~- oei cliente ~e ~.a9a la eviluac10n, uri e~~ar9c la 11isu ~e 1:~v~ra a ca~o, so; lu;ar ¡ 

!IJ:4sl, 

Coao se- ll'f'IC.HJ'td .mtes, el Costo de la Ctlidad taAbién nace resaltar les puntos de l::s Fr:cetos en 
di:tide hay Myor DflOrturuda:d de He:orar, d~de el punto de v1$b de ll.ly.or N!ndlalMfo ec:.n:i1icc1 
sirvíendo de indi:añor par.i dar prioridaij~ en el Proc~ de KeJora de la Calidad; lo ontericr porque 
w d~e to.ar en cuenta que necesidades de ~Jora hay ai.icl\.1.s por t;xlas partes de la orga.1t:ac1én1 pero 
dn Hbarga1 los recursos son li1it.1dos, deOiérdose dis!r1buir de h. leJcr unera ?GSlble para 
•ui11ur ei ~1t10 de la Jnvers11:s1, 

Este Siste-u, al aiStO tietlflO, va. imhnndo cclO vir-ion les ~stcs al ir Frosren11co a tra•·és de un 
cnxe~'J d~ rteJ::ira Ccr:tjraa. Se cuede ct:sen-.1.r clar;iaej¡te1 .edunte ette, cc.i'l \·-s.:i cuunuyerdo lo~ 
Costos ccnfo~e auenu la Calídao en todcs sus npectc¡1 Cal::fad de las ProcMes, Ca.Hdad del 
TribJJO, Calidi~ en e~ f1.mc1ona•ie:ito de rt.!.ouinas, tdhdad E-1 11 rise~!I. ~li~lO en el úenrrolJo, 
Ca:ala:l en las ~rc1s, Ca.lido~ rn Ja A.:!Am1str¡¡;;o.1, etc,, :iue dan :oro.a ~S:"Jl~ado Ca.li.:ad en el 
F"CO.:::o yto E:'I e; ~">'ltto oue H C~:Jrrn::na ,;.l C:ie!'.te. Toó:i est;:; a :u v;::. ::a :c-e:i re:;lllbdo un 
iUAe"'lt!J ~e f"r~tct1v!aad, iiSl)OLiCÍón di f??roce~i:;s, .:osa1n~c101 de d~spercicJos. e~c .. b~ra:icose 
E'nto.ice: r-:yc"' d;Sfar.¡t1hu:: ~e rt:ursos1 rm teco; :os nrveles 1 :¡•Je se pcdrán c.;:rc'•etrrar e.1 otras 
prcytetO!i. 

!.- t:1bs ü:irectos, 
;., .. cesto¡ Ccntrclahle!. 

¡,- C:ato ~e Pre..entiér., 
:.!.- :Osto Cl4i! Evoilacié:l. 

E.- Ccstcs ~sult!.:"'tes. 
:. - Costo de l:rs Erro:-es fote"f',os. 
:¿,-tosto de its Errorn Ei:!e .. nos. 

C.- ~to iSe :¡ CiU~d del Equipe. 

u ... Ca;t:JS Indirec-t:s, 
~.- Ccst:i e.i que incurn el Cliente o Costo del Ciclo dt Vida w Costo dtl U1uar10. 

1 .... tostes de ~q¡.nsítlOn. 
:.- ~st:JS: de Fn:=iedad. 
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:.- C:stos r.ieratn·:is. 
-i.- tos~~ de l;doinistracito. 

5.- C:sto Ce Ja Jnsahslacc1ón del Cliente. 
C.- Cos~o de Ja Pfrdidil ae Reputaci6n, 

J.- Costos 'Directos .. - ?ncluyen todos Jos cestos en que incurre una HPrHa porque Ja 
Direcc1~ tKi& que las personas coeetan errores, todos Jos costos en que se incurre forque las 
per"SOl'las si cometen errores y los costos ~hcionados can la lor"laeiá'-. de IH per"SD.":U Fara que puedan 
~acer su trabaJO efica:rente. los costos directos de la Calidil:f se puecen encootr¡r l'n el libro caycr 
de la eripresa y se pueaen ur1ficar por Jos coota.bles de la ,1isaa C391. 

Los costos dire:tos ~e Ja Calidad, abarcan tres tipos Frincipales de dese.;Oclsos: les cestos de la 
Calidad controlables, los ccstos ée Ja Coilidad resultantes y los costos de h ülidad del equipo CJ9J, 

Los castos djrectcs de :a Lalidctd c:on Cl'Slos directos del fab,.icar.tt a diferencia de Jc;s costos 
indirectos i;ue ta.Mié~ se les des:~,1:3 co.10 costo del usuario, allr.aue er; elles van 1r:;Juidos :a.:1!>il!n 
pérdit:as indirectas en ~eita y repu-:a:ion para el ./'~ricantc r:7,4~.,90}. 

A.- Costos Controlables.- Son aquellos sobre los iUI! Ja DirKc10o tfl'!le c0o1tn::1J 
directo y s011 para asel]urarse de que solo Jos productos· y serv1c1os aceptables por el cliente se 
re11itan al 1isao. les costos contn::ila~les de la CaJidisd se subdividen en des categorias: cestos de 
pre'l!l\cl~ y costos de evaluación f:í91. 

1.- Costos de Prevención .. - 5a'1 tcdD'i a;uellos reali:rades para evitar que se coaetan 
errores 1:.:;J. 

Les cestos tfpicM de prevención sai, f39l: 

- desarrollo e iriplantaci~ de un Siste.a de recoleccUn y PrisentaciOO de ditos¡ 
- desarrollo del pJa11 de coot"DI de Ca1id!:1 del proceso. 
- fo"lc1ón relacionada con la Calidai:f. 
- estuc1os deo froveedore$, 
- ilflantac1ón d':!l pl'1X.eso Ce 11eJora. 
- acciones corrtdivas. 
- etc. 

2.- Costos de Evaluación.- Soo ¡quellos l"l'sulta:fo de la valoración del producto y¡ 
acabado e del servicio, de las aud1torJas del prcx:eso filril eedir !a confcrtidad CCl1 los criterios y 
proceditientos establecid:is C!9l. 

Costos Upicos de evalu.món seo 1!91: 

- audl torhs de garaitJa de t.11 idad del proceso de fatr1ca:i::in. 
- auoito~las -!'.inancie .. a;: ertemas. 
- ir1speci:1zi y ~sa1os para deterainar !a confcrci:fad de les productos y/'J urvicic:1 con, las 
esPedfica;1o;.es, 
-•pr:baciCr. de iir11asae tin ~uaent:i. 
- ean:eni111er.~:i y callllra.ciOn del equ1¡:0 de enuyos e i:iu:ecci~. 
- tercerh.s. 
- rev'.s~Q.i ce los da.tos ce euayo e i'ls¡:~c:~. 
- revisión de cartas para detectar errores •. 
- auCt~;rfas de n:1ir.as. 
- et.:. 
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B. - Cestos Resultan tes. - Sol la s~unda ca~egcr!a ce t:s co:.!tos rn-ec!cs de Calil!ad. 
Incluyen tocícs los costos en que incurre una eJPreSJ, que son conse~uenca :e erro"'es. ~ les l lata 
~tos resultintes porc¡ue esUn di~tuent' r!!lac1onados con las dec1sione: c:.ie tJ11a la Oirecci~, 
den~ro de lá cat~:irla de costos controlábles di! la Calidad. Lt'li costes l'fiUlhnt:!s 5!! divi~en en d:is 
subcategorlu: costos de los errores intemos y costo!. de los errores !xtemos, los elerentcs de esta 
t1t'9cria podrian 11.u.arse, coo prooiedad1 pérdidas en lugar de costos, rorque s::;o férdidas direchs 
para la etpresi l'31l, 

t.- Costo de errores internos.- Es el c:isto en que in~urre la em>resa cc:io 
coosecuenc.ia de errores detectados antes de que la producc1f.n sea aceptada por el cli!rue lle ta 
Hf!resa. Esta., incluidos todos los costos desde que las saterias pruaas 1 uteriales y servicios se 
Jc~tan a los proveedores, hasta que el producto o servic:io es ac:e;itaco for el :.!ierie de la 9fresa, 
Aqul habién se inc:luytin errores en lQS desarrollos de fortUlac:1ones, errores en disehc, errores 

·¡dcinistrativos, etc:, ll9l. 

Ejetiplos ée cestos de errtres intemo<Ji son 1391, 

. - desechos y f'E'Prott>SO• durante el proceso. 
- c1rtas weltas a cetilnOCJraflar, 
- deteci:iCn de las causas de proble111as y reparación, 
- cuilios de in9enierh, 
.. costos debidos a facti..:ras que se pagaron con retraso, 
- costos cmsecuencia de ialh de existencias para apoyi!F' los bajos rendimientos del :receso, 
- lotes recl\a:ados. 
- remspecckaes y reensayos por detecciCn de problemas o por errores. 
- degradaciOn de substancias por .alas cmdiciooes de aluc:enaaient::.1 etc. 
- etc. 

2.- Costo de los errores externos.- El Produttor incurre en el costo de los 
errtres extemos porque al cliente (e:demol se le proporciona un prodi1.cto o servicio inaceptable, Es 
el costo en que incurre la eepresa porque el sistH1a de evaluaciOn no detecto tocios los ern:res. illtes 
de °'ue el prcducto o serr'icio fuera entregado al cliente 1391. 

EjaplDi de c:ostos de errores externos tfpicos son 1~9l: 

- servicios o ¡:roductos recha:ados por los el ientes. 
- pleitos. 
- queJas. 
- devoluciones. 
- trata1eoto de .aterule9 o pl"Cductos devueltc!ii. 
- retiro de productos del 1ercado. 
- g¡stos ;enerales para r.antener los centros de servt.::ios post: venh, 
- ad•inistraciCn de 13arc."',t1a, 
- E~C. 

c.- Costos de Calidad del E9uipo.- Es el :'.llti10 t:po de costo: di!'edos de la 
=a:i~ad, Es ia in'fersit:i en equipes uhli:adcs para 1mii."'1 aceptar o ccntrolar el 1m::ducto o urvicio1 
ia¡s el costo oel esp¡c1c que el equip:> ocura 1~91. 

Sen ejellf'lDS de 1!'3tl! ti;::i de costos fl9J1 

- ccr:utadoras. 
• ~a=utnas de escribir. 
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- volttsetros. 
- =icroeetras. 
- equipos ce ensayo autoNti:acios. 
- ireas estériles para reali:ar controles, 
- e~ui~~s fara controles a~olentales, 
- cretftatógraios. 
- espectrofotOHtros, 
- centri'u9as. 
- revisadcras auta.Aticas de upolletas, 
- et::. 

NJ se inc:lLJye en este ¡partadc equipo de fabricacit.n de p~uctos, ni tUflO::O equipo de ajuste de 
productcs a ciertas condiciones, por ejetiplo lledidor de pH en pl"Oduccion cara el ajuste del 1iSA01 

~reas estériles para fabricación, autodaves usadas Fara fabricac10n, etc, Sin ea!J;u;o, 1,;11a revisadora 
de ai:.poileas aut~hca si se ubi.:ar! en el .\rea de costo :fa- ia CaJid¡d del e:n.:ipo pcrc;ue esU 
desea::ief':a:IDO un tri!ba¡o de e"(aJu¡ción del pM'lucto ya ter-11inado, aunc¡ce este sea llevado a cabo en 
produ::c1t1, : :i sea qul! s1 ~eco estunese perfecto en la produc::::i y ~ prc=eso y 51fll"Pre Bliesen 
bién 1¡s ilHIOlletas, no se recui:rirta una rev1sodcra de a111i:clletas 1 bastarla cori la e~aluacion ael 
Deparh~to de Aseguracimto de la Calidad y esta UI ttca sieapre salcr1a c:;rrecn) 1 el costo de la 
revisadora de Uf!Olletas y el ~rea q•Je ccu.pa 1 es un costo de h Calidad del ~uipo, que se locali:a en 
el Oepartaento de Producci0.1. 1391, 

Es ir.portante hacer una chsificacHn de los costos dependiendo de la funci~ c¡ue tiene.;, y! que puede 
haber oo ~uipo o una fum:i6n 1 que dependiendo de la·o~il'nhciÓ'l que se le da o el fin que persigue, 
pueae pertE.'necer a uno u otro rubro de los costos, no llf'oriando en que departa.1ento se ori9ine o se 
1an1iieste •• 

II.- Costos Indir·ectos de la Calidad.- Es la otraparh h.portantedel 
Sistema de Costos. de la Calidad. SCl1 los costos. de la Calidad en que in:urre el fabricante o el 
Prestador de Servicios, coao e1mse::uencia de vender un producto o Uil servit10 defectuoso1 oespu~ de 
que la propiedad del mista ha sido transferida a su cliente extemo, Estos costos no >e aiden 
directa11ente en el litro uyor )' c:.nstan de tres catE!9ori.ls i.>DCoruntes: c~t.:::s de !:¡lidad en que 
incurre el cliente lo costos de Calidad del ciclo de vida o costos de Calidad del usuar1ol ¡ costos de 
Calidad de la 1nYtisfacción del clier.te y cosks de Calidad de la. ;érdida de reputaciOn 
U9,:5,41)19Ql. 

A.- Costo de la Calidad en que incurre el Cliente.- Taablen 
llaHdOi Costos de Calidad cel Ciclo de Vlda o CostDS de Cahda.d del \.!$uar:::. Sc.1 lo;; costos que 
recaen sobN!! el cliente externo desde el l!OOE!llto en que ll~a a cilio 1a adquisición del bién o 
servicio y durante todo SlJ ciclo de vida, Estos costos incluyen: costos ne adcnnsici0n1 costos de 
propieoad, c~t:JS operi1tivcs y costes de ad111nistrac1M 11q1. 

1.- Cestos de Ad9uisici6n.- Son les costos de capital para adciuirlr el producto o 
servi.:1c 'f aCiapur las instalac1o:mes del cliente1 al ~uevo producto 1191. 

2.- Costos de Propiedad.- !:en tos cestos diarics de aantener Of!erahvo el producto. 
E!tcs inclu}·er: ~1fici1clon~ y ae¡oras para el orodu:to, as! cOCIO r.anterüoient'J preventiv:J y 
corre:tH·.:, .:igniii:ia ta101en c:::r.trat~s de canten1s1ento y sc;::cr~e 11era C'l~l"':l:ar ·1e1:::s orcl"1edios 
entre f,¡tla y reParactl-:, especialtente en sistesas crlticC>S. Pc~rhn tener ::ue :::ir.~rarse ir:sirt11eOtos 
ESPecuhs Ce prueba)' diagr.ost:c:i. Hay que re9istrar los Costos de ti~c llUE"Ul y todas las pérdidas 
~e ins~esc: I,! de otros tipos, que se :r191~~ por la talla Cel produc:.o o ser~·1cio o porque no cu11Pla 
:o." el ;ist¡i:a" ~ue s~ le ~ro111et10 31 ~u~~e o .. cen las e~P~htiv¡s QUI! el c::s,-:te til!l'!e del :rodu::to 
: ser~·::::c . !:i. 
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:s.- Castas Operativos. - Son los c~tos: diarios de miuestos, eluentos de ccnsuio y 
ener9t1. PodrJ1 tubién haber costos de educacién ~ entM!nniento y de preveer ~ersonill ce respalao 
1191. 

4.- Costos de Administración.- Es la necesidad óe untener registros, diario; y 
otrtJS docuaentos sobre productos. Esto podria ocasionar el alucena111ento de Aedios electrcrm:os y c:e 
p¡pel baJo coodiciones controladiils, durmte l1rgos peraodDi 1 eS?ecial1ente cuando se tiene en cuenta 
11 RCJutidid U9J. 

B.- Costo de la Insatisfacción del Cliente.- Es la función de los 
ingresos perdidos debido il la insatishcc1ón del cliente, por prtmle11as de Calidad. Hay que tC4ar en 
cuent• qll! los clientes dla a dla exi~en un producto .icho .ejor para satisfacer sus expectativas y 
~andas; por lo ta.ita se debe llevar a cabo un rtajuste continuo de les esU.idares a CU1flir !.WJ. 

C. - Costo de la Pérdida de Reputación .. - '.;en los costos cue ~e N!lac1onan 
coi la actHud de inSitisfacctOn del cliente h•ch una e-Jpresa, mas que hacia una llnea tnd1v1dual de 
produ:tas. la pércida .::e una buma rwutac1::in afett.G a toda;; las llneas ce Prodw;:tos übr1ca:los por 
una es:iresa o a l.i to;ahdall de servicios orcporcionados Por !a llSiU, Estos costos n:i se puede~ 
iii~nar ¡ la curva de un solo pro::ucto ino1·ádual, sino que tiene ~e cons1cer~rse el electo total 
sobre todas las 1 lneas de productos. Por esta 1isaa razon es por lo que se consioera l!ra buena 
costu.bre ag."'up.ar y distribuir los productos biiJO diferent·es aa.rc.as s~ el CDC.fort.uiento esperado. 
Este tipo dE' costo es a.as dificil de .edir y predE'Cir que el de la insatisfaccull del cliente !4Ql, 

Coi la colbin.acit.n de l.as func1ooes Costo-Calidad de. cada WlO de los costos que se han descrito, se 
puede encootrar el punto óptiiao de costo 1lni11C11 para la et¡iresa. Esto se puede ~er en faru. 9r~fica 
tranndo 1.as. curvas Costo-Cal ida.d ce.abinadas, de todos los costos que intervienen, 

lh Sistna de Costos de la Calidad, por si solo, no lm:e u.s qua Edir ll situac1t.n de 11 etpresa u 
org¡ntzitHn en cuestH:n de Cihdad y pooer-la en t1!rainos Q'leUrios. Tiene que 1r ac010ahado de oo 
Procese de !'.!Jora eficaz que utilice los datos para dirigir los esfuerzos y eedir los progre<sos 
rea lindos. 

Beneficios de un Sistema de 
Cestos de la Calidad. 

Los hen!ficios de iQfllantar en la etPresa un Sistl!9a de Costos de la Calidad son l'Jchos. en;re ellos 
se aicuentrm los siguientes, (501: 

1.-Proporciona una entidad manejable.- O sea que ha:e caJDCiar la v1sion del 
tértino abstracto Calidad al tértino ccncretc de Di'hero. 

~.-Proporciona una visión 11nica. de la Calidad.- O sea que se puede 
resu..ir la situacitri ae ta Calidad oe teda la tOllPahla en tér'9ino; de dinero y n::i fraccionaca entre 
difere~tes conceptos 5f9ÜO el departu.ento de proc~encia, 

3 .. -?roporciona un medio para medir los cambios.- O ~ea que 
proporciona una aanera 1e l!edir el renc11a:1enio a li 10vers10n en Calidid. 

4 .. -Proporciona un Sistema de Prioridades para los Problemas. 



5.-Alinea la Calidad con los objetivos de la empresa .. - As~ra 
qae lgs rbjHivcs de 11 Calidad sean acordes con los fine:;; y objetivos de la eA?resa. 

6 .. -t1ejora el uso eficaz de los recursos.- C3'> ell:s y el an3lis1s de 1.m 
diagrua de F.f.reto1 se cbtendrin lis prioridil:!es para las ac;iones correctivas, 

7 .. -Introduce la Calidad en la Sala del Consejo Directivo .. 

e .. - Proporciona la manera de distribuir correctamentm el 
costo controlable de la Calidad para obtener los mAximos 
bneficios .. - O sea cuanto inwrtir p;¡ evaluaciOn y cuanto l!"i pre'tem:10n, 

9 .. -Aporta un nuevo énfasis para hacer bién el trabajo todas 
las veces.- Es lllJ.Y iaportante ~e los etiPlu.dos !tanto Jos ad11inidrauvos ;oDO los de 
planta), piensen en el h;1a;to financiero que tienen sus errores SD~N! la linea tase di! h e-l!Pl'esa, 

10. -Ayuda a establecer nuevos procesos. - A1 tener un~ visu~n fina:icie ... a 
del prt1:u~ ?reH:"lte, se ouecen olseflar los proce=cs futuros, de fcr::a c.ue se ell111ir.en las csiera;10"1ias 
que tienen un coste elevado de evaluac1Cn y de errores, asi c~o wshtuir Cf!l!raciones caras Por· otras 
de .enor c:sto y equivaleritfs en su re51Jltado prá:tito. 

11.-Proporciona una medida de las Mejoras reali~adas.
Froporciona la 1ejor aed1da ce la eHcacia del Froceso de Mejorl Continua de l¡ etpresa, 

12.-La reducción del Costo de la Calidad es una de las 
mejores maneras de incrementar los benef icos de la compaNia. 
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LI tiq:ieriend• que sr hl terudo a tri1vés de las ill"ros en ?¡ puesb en prActica del Control Total de la 
tdidtd, hl castrado la r«es1dad de usar detertrniOH herru.ier.us que •ac1lihn !iS taren 
ínwluo::r&dn l!"l d1cho t:a:\tral (J.6). 

lh 9rupo deo eshs herruientas f5 '"Y llti 1 pal"a eJ análiii'.i ~e dilltost ¡,ialists c¡ue es bA;;lco, entre 
atr1.s cosas. para llevar a cabo el Cootrol Estadistit.o del Proces:::i., el r'ejoraaiento lontlnuo, etc. 
Estis herru1mtas R han 1laaiétl tUdcuer.b "Li!S Siete Herraientas a.tstc:as•, taJbién suelen 
llDiirSi! •1.as f'ri..,.ru Siete Tétnk¡s Esbdlshca.s.•, "Las Siete HerrACü:ntis Wsi::u Pan el M,Uisis 
de DatosR, ":..i1s Siete tt!rruienh;; Estadlshcas\ etc., H,7,Jb,70), 

De h.s aiete Herra.1er1t1s &as1ca~ 1 seis i;¡:in .-er-ra1entis Es.hdisti::as r ura, et Diasru¡ oe tius,a 
EJetto i: IHa5rua de lshila;.:,,¡ es un es1:1UHa c¡tie se us.a para v~suaU;:ar t:iáas lis ca~m3 .que esUn 
lnHuyeodo en 14\a c1ractertst1n o ai un prtiJlet.1 IJ). 

J.- Di1~rw de P•retc. 
2.- tH1grua di! Cauu~Efecto <Diigriaa1 DI l!ihih.,,.¡J, 
l.- Hist05r~. 

4.- Estrltific~iá:l. 
5, ... Hojas dt Vtrific1CU11. 
C.- Diagr.w ~e Disce!"!:it:n. 
7,- 6r1fiCH de Ca!tro) '/ 6rifítiS en lJeneral. 

Otras HE!rrM1enus, h.s denoainadu "L•i fiJevas Siete Hernaientas A.:flitil&trativas•, "!.as sJ~u1entes 
Síete Técnit:u E=hd(sticu• o siapleeente "las Nuevas Siete•; sirven, sctre todo, par• facilitar las 
f>roc:esM Adeinístntivc:s relacictados :oo los Planes de Ac:¡on, Uias sirven ttarit liiriti!.tiur el 
pensu1it'flto de personas coo diferente punto de vish., lo que es frecuente en la resoluc1tn de 
prOOle.u~ interdep1r:aaent.ales o inter.furu:lon.les¡ otru ayudan a ;ra~i.:tir !as 1etu 1m pra:e:iciimtos 
y .edllbs, •analizar Catos.'!¡ presentar en foru 9r.tficil los Flilles de Accidn 1813!>1701. 

EstH ttieviS Siete Herraaientis iOf",1 13b,70h 

1.- Dia9rau de Afínidld. 
2.- Dic5rua j& Relac10t1es. 
3.- thgra.,., de Art:ol. 
oi,- liitrjces a Dia,rau ,,,.tr1:ial. 
5.- Di19rua. Katr1ci0tl para AnihSHi de O•tos. 
¿,- tiia3ra~a de ll:t:'flidadei. 
7,- ~1a9rau ~e Flechas. 

~ li pr-actic1 no hay un órdtn 1 Sl!lJUlrt ni es ne:esario aplicar ta-jilS las. herruientas, la ¡plicacicn 
de las •is&a.s depencer.1 drl froDleaa en c~stion 'I di! Ja pentiléi o Ferscnas ~e 1nte.iten resc.l"edo. 
Par• un a1Htl crobleu se puecten sec¡utr ctllllD$' dHettntes :· lJP?ir 11 nis~ resd~ada. a uno tejar a 
.a et:":> n: tan bl!enc. Hn Kbusc, r.tichas"rer!Ol'lñli ;¡ue ut;;;u:'I ur. l=r~:úeaa 1 rarc sentar orCeiJ 'I 
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visuaJi:ar ia situación c01Pleta prefieren iniciar con el (\iagraa¡ de Flujo del Sisteaa o Proceso, 
para usarlo ccao una guia; tabién es ieportante guardar ciertas precaucioors soore la recolecciál de 
datos, antes de iniciar su an.tlis m. 

Diagrama de.Flujo. 

lh paso ftlflorhnte en Ja instauración de un Procesa de Calidad o de al9una de sus partes, desde el 
punto de vista de Jos Sistsas, h::1plica 1<1 preparación de los Diagrws de Fluio 121). 

Coo el Diagrau de Flujo se puede visualizar la concatenaciOn y m cierta r.edida, Ja interaccitn de 
las operaciones, PDf'llUI! el Diagraaa es un 11odelo del Proceso sis.a, C.00 esta tknica se a§e(Jura 
incluir toda operación chve c'el Proceso. Para el usuario o para el observador, no es lo 1iS110 una 

· lista de eventos sin ccncatenar1 que un Diagraaa de Flujo f7J, 

lh Diagra:aa de Flujo debe cootar con los sii3uientes c~onentes, C71: 

t.- (feraciones ejecutadas. 
2.- SJJbolos que representan lo anterior. 
3,- Lineas que representan las interconecciaies y el sentido del flujo. 

En ln9l!"lierla de Control, los Dia9ra.aas de Bloque 11Uestran las relaciooes entre las variables y 
coostituyen el ~todo aceptado de representación de 'Jos Sistemas, para poderlos analizar o disef'lar 
!71. 

El Diagrua de Bloque es el mas antiguo y sencillo que ha usado Ji industia de proceso en generil, Lt 
principal razOn es c¡ue estos diagra.as soo de Ucil preparación, COlflrensiái y actualizacidn 17), 

Los Ingenieros Industriales frecuentl'tl'nte usan una silbol[)()Ja y fonato especial a11arte del Diagrua. 
de Bloque. Los In9emeros fy otros profesionalesJ de Procesa.tiento de Datos, han fot.entado y utiliun 
.-icho el Diagrua de Flujo de Procesa.miento de Datos. Quiz.t hoy en dla este tipo de Diagraaa. sea el 
a.as cooocido 171. 

Los Diagraaas de Flujo pertenecen al apartado de Diferentes Tipos de Gr.tficas lo sea Gr.tficas eo 
General !dentro de •las Siete Herraientas B.tsicas•, 

Recolección de Datos. 

Solo con datos o inforaación fidedigna, se puede decidir eficaaente. Se debe buscar el eejor llOdo de 
recolectar datos fieles teniendo en cente el propósito de los itiSl'JOS, es decir, que probleu. se 
intenta resolver m. 

Cuando se intenta un estudio serio, de ante.uno se tiene decidido que probletaa se va a resolver, que 
cuino ~e va a Sf'9Uir, que pruebas se van a rea1iz.1r, que trata.11iento .ciatet1atico se va a dar a los 
datos resultantes, que Ji111tes de aceptacitn se van a tener, etc, Taabtén se puede realizar un estudio 
exploratcr101 para ident1ficar lis variables que est.tn influyendo en el fenÓlll!l'1o que se esta 
estudiando, alln asf, se debe tener decidid• que trata.miento se le aplicara a la inforsaciOn cbtentda, 
Lo anterior es 111..1y iifOrtante, ya que ·si AO se deciden de ante-ano los puntes f'll?Ociooados 
anter1o~te ~ otros 11as, se pu~en se59i~ los resuJ~ados al influir en ellos tiediante el tratniento 
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aatH.itico, Jos lJ•ites usados, las condicicnes a las que s011et90S la recolecciál de inforeación, 
etc,, esto, ya sea a nivel coociente o inconciente, 

TUlbi!n se deben usar criterios para descubrir error-ti en la infor.aciá1 1 que pueden ser vo1Wltarios o 
invol111tarios, 

El primer paso y tal vez el 1as dificil, para resolver un proQlsa, es definirlo, El segwido1 es 
busc:ar los ditOS indispensables (7), 

Al9unos criterios que ayudan a decidir la cantidad de datos a tcaar ante un problesa son í7I 1 

J,- {il criterio de ..,estreo: que tant.a OJestra 1 donde y cuando toaarla y de que clase. 
2.- Ln criterio de uso de datos: para que se quieM!fl, 
:í,- tki criterio de confiabilidad de datos. 

·Hay varias foraas de recoger datos: por Encuestas, por ~idas, usando Técnicas de /'tJestro, Enu.erando 
result.Jdos de Eventos, usando 6rAlicas o Tablas de Verificac1ón, usando Estratificacion, Dia9raaa de 
Causa Efecto, Diagraaa de Pareto, etc, 1 '71, 

· ltuAl es el OOjeto de la recolección de datos? 171. 

1.- Confirur sospechas lfrializar cau541~fecto 1 controlar procesal. 
2.- Acept.1r o rechuar hipótesis, 
J.~ Usar los datos para tciur •cciOn sobre el procf\"50 o producto, sobre Cahdad 1 /'lercadotecnia, 
Seguridad, Proveedores u otras actividades de la opercaciOO que interesa. 

El Wlis1s y el resultado de la acciOn toaada, dependen autho del plan de rKOlecciál de datos y de 
qut incluyu origen y pr'q'6sito de Jos 1iS110S1 instnieito o técnin par• tOllarlos, re5POl15i!Jle de 
tourlos; tuaf\o, frecuencia y lugar de la euestra y taMUn el pro¡iósito que se persiga coo el 
estudio m. 

Encuestas. 

Coao ya se habfa eencionado anterioriente, es una forma de recoleccit)i de datos y debe tratarse con 
tas precauciones mencionadas e:i la secc1bi anterior, · 

U Encuesta es un ~todode reunir inforaaciOn necesaria. la palabra Encuesta proviene del latJn vulgar 
inquaesita1 por inquisita, buscada C7,15~1. 

Las Encul"!itas se usan .ucho en /'lercadotecnia y en Ciencias Sociales; pero igualoente pueden usarse en 
las actividadl"!i de Producción de Bienes, en la Prestac1bi de Servicios, en la recoleccicri de datos 
sobre Proveedores, entre otros usos 17,451. 

la Encul"!ita es un eétodo de rKabar inforaaciOn por medio de preguntas, Cuando se realiza una 
Encuesta, se dispone de tres oflétodos b&sicos para cl»Uflicarse cCl'I Jos rt!spoodientes, 11401; 

ll Entrevista personal, 
21 Entrevista por teléfono, 
JI Pedirles que cootesten un cuestionario por correa. 
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Es posible cOICinar los eetodos de C'*'1'11caciCn cc.1 los respondientes, con obje;o de ~ravecilar fos 
pun:os fuertes de U.'1 lftoda y ccmpl'flsar los puntos Oé.biles del 1iS10 con otro aétocio que nJ los pose¡ 
CllOI. 

Hay que f!'ltrtnar bien a los er.cuestadom1 éf!ide el C010Ci•ienio clltrl?Jeta oel pl'QCIOsito de h Encuesta 
y del cuestionario. El cuestionario dl:be estar cien deseftado¡ attha vrcu es ctnvenimte crt.1zar 
preguntu p•r• ase!lUrarse de que El encuesUdo dice Ja verdad m, 

LAS SIETE HERRAMIENTAS BASICAS PARA EL ANALISIS DE DATOS. 

1.- Prioridades y Análisis d~ Pareto o Diagrama de Pareto 
<Pocos Vitales y Muchos Triviales >. 

~un Juran, nuter'Q<¡QS h~res a lo hrgo de l• h1stori1, hin observaao li enstencia del fenaaeoo de 
lag poco; vitalts y los 111.1cnos tr1v1ales, Estos hot0res. ¡plicarm el fenOoe.10 a su esfera local de 
~tivjdad !781. 

Pareto obArvd este lenc»eno aPlicJdo • la distribuciál de Ja rJquera y adelillltó la teorfa de 1111 ley 
JogirJ~ica de distribución de loa: ingresos que deHnirh el fenoaeno (33 178l. 

l.orenz dmrrcJl6 una foraa de curva ¡cua.1lativa par,¡ ~resentar la distribuci6i de la riqueza 
graficuente f781, 

Juri&n fue, aparentele\te, el primero l'l'I sehalar el fenóleoo de los pocas vitales y lllthos triviales 
CCllO una Jey unl~l ¡plic~le a JUChos ta.tpOS1 al 1isao tiHpQ i1plicO el nollbre de Principio de 
P•reto a esta ley univers.11, aplico la frase •pocos vitall'S y ll!thos triviales• y apJiro liS curvas de 
l.orw.z para npresentar l!Sta ley talivers.111 en foru gri&fica (78), 

La ley en si, q reh!~ 1 que nui:ercsos frobleus, s1tuaciaies1 iCCiooes, etc., pmentan diferente 
iaportancza entrt! sf, con mpecto a un efecto; ni se tmserva que el ~ t de las situaciaies !Pocos 
v1talesl, tiene el SO% de Ja i1portancia, al 1isa:i tiecpo que el rt'lto de las s1tuiClone5 o sea el 90 
! Uos llid\os triviales! 1 pose-e solo el 2C l de la uporhncia C78J, 

Uu utiU:u:itJn del Principio de Pareto, esta en el disel'lo oe lo:; pr09ra11a5 ée He:cra de la Calidad, 
el Principio tiene tan alta aplicaciOn, c¡ue no et: posible un enfoque inteligente de l"ieJora de Calidad 
sin él. lha r.ejora solo puede justificaffi!, si se puede aplicar a los pocos proyEdos vitales, Son 
estos proyectes J05 que contienen Ja aayor parte de las oportunidades de l'tejcra t7Bl, 

Les pocos proyectos vitales sc.i identificados por tedio de 1.r1 AiAlisJs de Pareto, este da una lista de 
c0t1tribucio~es al proble.u. clas1ficac!ai;: por su croen.De 111pdrtancii 179), 

El Diagrua. de Pareto, es ura griifica i¡ue ref!Ml!nta en foru ordenad¡, la ocurrencia de aayor a 
-enor1 de 'actoteS s..r,fetos <! e5tu:::io f3l. 

c-areto nos i:idica las pricridadK de Jos proyectos, 

El :Jhgrua de Pareto cumple cai su COll!tido preientando l'n for.a 5rUiti, ~ll 

- Los princiFales fa:torn que influyen er. una sitcac1M. 
- El fOrtenta:e c¡ue ccrresp:JOde a caja UllO de el?:::!, 
- E'J f:rcei~aje a:u:::u!itivo. 
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2.- Diagrama de Ishikawa, de Causa-Efecto o Diagrama de 
Espina Dorsal de Pescado (de EsqÚeleta de Pescado o Gráficas 
de Espina de Pescado>. 

Estos Dia9raaas se utilizan para analizar las caracterlsticas de un proceso ..:i situacifn y los hctores 
que contribuyen a ellas C701. 

Causa. - Segtln la Filosafla, es el a9ente que hace pasar a un ente de un estado a otra, de la 
potencia al acto m. 

Efecto. - Es el resultado logrado por una causa en un ente (7), 

• l.k'l conjunto de causas o factores causales recibe el no.bre di! Proceso. El tér1mo Proceso no se 
limita al Proceso Fabril. Los trabajos rehciooados ccri diseflo, t01pras 1 ventas, personal, 
ad1inistractoo, etc., t.uibién constituyen Procesos. la polltica, el gobiemo y la educacill'I, st11 

Procesos, Todo puede ser Proceso, siHpre y cu.indo haya causas y efectos o factores causales y 
caracteristicas, En el Control de Calidad Total, se piensa que el Contrtil del Proceso puede ser 
benéfico en todos estos Procesos (75). 

El Diagrama de IshikaKcJ ayuda a pensar de Wl riodo expllcito en los detalles del Proceso a estudiar; 
pueden incluirse causas que abarquen desde los Pn:iveedores hasta los Clientes finales 17l. 

En este Dia9raaa se aislan las causas que provocan un efecto y se sehala la relaciál, esto hcilita la 
solución de probleus y la 1ejorla de Procesos. Ademtis es tltil para prOllOver el trabajo en grupo, 
todos ven, piensan y apuntan ideas 171, 

Este Diagraaa fue desarrtillado por el Dr. Kaoru lshikahua en la tniversidad de Tc~io JapOO, en 1952 y 
se le llaM de Espina de Pescado por su foraa 13171Il17SJ. 

Frecuente.ente interesa saber, cuales son las causas que per.iten 10C3rar buen.1 o excelente Calidad 
CDllD efecto, Interesa talibién, saber que causas contribuyen a estorbar el resultado obtemdo (7), 

Es 1t1y conveniente separar causas a la izquierda y el efecto a la derecha. Se pueden examinar cOIO 
causas: Mtcdos, Maquinaria, Materiales y liana de obra ftas 4 H'sl o taMJié'I Pollticas1 

Procedimientos, Personal, Piezas, Planta, etc. Después, cada una de esas causas principales, puede 
exuinarse con aas detalle m, 

En el Dia9raaa la primera sección estil constituida por una flecha princip.il hacia la que conversen 
otras flechas, consideradas coao raaas del tronco .principal y sobre las que inciden nuev.uente flechas 
aas pequeflas, las subrr.iaas. En esta primera sección quedan las causas o factores causales 170. 

La segunda sección esU constituida, por el n011bre del efecto o de la cancteristica de Calidad. La 
flecha principal apunta hacia ella, mdtcando la relaciOO causal que se da entre el coniWlto de 
factores coo respecto a la caracterfstica de Calidad o efecto 133). 

3.- Histograma. 

Es W1 Diagr.ua foraado por rectAn9ulos verticales, cada uno de ellos prtforcional en anchura a la 
aapli tud o rango de valores dentro de unCt. clase y proporcional en a.ltura al ntlaen:i de individuos que 
caen en 1<1 clase 181. 
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Clase es un internlo que contiene obsernciooes de la 1t1estra. Cada cbservaciat de la &Jestra se 
ch1ifica solo en una clase. La clase tiene U1ites superior e inferior Haaa®s frmtera 18), 

El Histo:¡r¡u se caistruye totando COIO base uo SistMa de Coordenadas. El eje horizmhl se divide de 
acuerdo coo las frooteras de dase, El eie vertical se iJrad<l.l para aedir h frecuenci1 de las 
diferentes clases. Estas se presentan en forsa ele barra que 'ie levantan scbre el eie horiurital IIS), 

4.- Estratificación. 

Stratus es el pasado participio del verte latino sternere que si9ni Hca extfl'lder; stntus si9nifiu 
lecho, capa (9), 

La estratHitiltión es h. herru.ienh estadlshu que clasihca los datos en grupos coo carattertsticH 
· SHei.uites. A cada grupo se le dmo.ina estrato, La chsificaciOo se hace ccri el fin de identificar el 

grado de influencia de deteralnados ;actores o variibles en el resultado del Proceso 13,B,J:ll, · 

L.l s1tua.ción c¡,ue en concreto va ¡ ser ¡n¡Jiud¡ deter1ina los estratos a utilizar. Por ej~loi si se 
deiea .nalizar el C°"flortaiento de las operarios, est~ se pueOen estratificar por e<lad1 seJo1 

· e11periencia en el trabajo, c,¡pacitacit.n1 etc.¡ Si la Calidad varta por tumo, se puede es.tritifiur 
por tumo1 si es por linea o por ac¡,uipo, S! estr¡tifica.ra por Unea o por equipo y asl SUCe$ivaaente 
tJ:,a,33>. 

La !oru .as u.1n de N!Presenta.r Ja estratificación es -el Histogrua t33l. 

5.- Hojas de Verificación. 

Uwda.s tvibién hojas de r.ontrol, de Cmpntiacitrl o de "Chequeo• tCheck-listl 1 (71. 

üi¡ HoJa de Yerificacitn es un iorsato espKial construido para colectar da.t~ faciieente, en Ja que 
todos los uticutoi; o lactares necesarios son previilE!flte establecidos y en Ja que los records de 
prue!m, resultJdos de inspecciá'I, resultidos de ~eraciOO, etc., son 4acilaente descritos con .arcas 
utilizadas para verificar m. 

Esta hoja, a.de.is de contener todos los puntos a verifiur 1 dt>bt! tener Jos espacios correspoodimtes 
doode anotar tos sftbolos que expresen J¡ verHicacitrr 133). 

Estas hoJ1s1 adeds de facilitar la recop11aciCn de míor11acitn1 facilitan su an4lisis y~ uso m. 

6.- Diagrama de Dispersión. 

Se ha visto: que el Oia9raaa de Causa Efecto ayuda a Hlentificar las p~ibies causas de una 
caracter1stlca de Calidad¡ c¡,ue el Dia9rua di! Pareto1 al ordenar las uusas, facilita ver cuales de 
estls deben el11inarse ~ forma prioritaria, a fin de ~ucir en gran aida el n(imero de productos 
defectuosos. Ahora con el propósito de controlar el Proceso y por c1i1s19u1ente 1 de eejorarlo, N!SUlta 
aveces indispensable conocer la ioraa cooo se cl)ffortan entN! si algunas variables; esto es, si el 
c~ortaiento de unas influye en el cD11port11iiento de otras o no y en que c;1rado, los Diagraus de 
Dispers16n aoestran la existencia o nó1 de 1?Sta relación 13.31. 

EJ Di¡graaa. de Disper!ilOO tuestra Ja relaciál entre los datos que son 9raficados en un par de ejes. En 
ocHiones se nota que tipo de ecuaci!YI puede.'aprouaarse a I• relac1at o coincidir con el11 13171, 



74 

La Pabbr1 Cerra tac ión indica b inHuencia de una vi!.riab1e sobre otra '! ES-;1 FUede ur 
po1itiv11 si las v1rill:>les 11 C'GlflOl"hn en foraa si11l1r 1crece una y crece 11 c~r¡i o negativa, d 
In v1riables se CDlfDrtln en foru qiuesta l•uunta un.1i y dis.1inuye la otnl, 17,:31. 

U pallbra Regresión, habla de la oredic:iOn de la ccnduch de una varuble c»o rtspuesta a 
otri1.. esU. es 91Cho .us fatil de predecir cuanto nas h011105enea es la c:uestrl y cuanto aayor 
correlaciál hay th Resresión indiu pues, si ctri Wla variable se puede predecir otral, m. 

7.- Gráficas de Control y Gr~ficas en General. 

Extsten a.tthH chset de 9riHcas que se nplean dependiente de lo que se desee estudiar, representar 
o del prqi:sito del walisis, Las sr.lflcas de barras cOC1aran los .. ·aloN!s por 1:edio c:e barras 
piara lelas, bs 9rAficas lineales se uti li:a., para 1estrar variadc.ies ourante ~- t:e"tcdc; las ~rificn 

·circulM"eS indican ll divisit.n fllr ca~e;ortas de vllores; las Cartas de "Ra:i. .. • ayudan al a."'~lisis de 
conceptas ~rev1U1Mte evalu.dos 1701. 

!i\a ;rificJ dice us 1:1ue 11il palabras. El prOPOsitc de ur.a ~,.,ific1 (fi13ura :i llh;rar.al, es ;rar.s:nt!r 
npida )" efiden\e~te tnfor:acitn iiporhn>e en foraa susar11ada1 :¡'JI! a.yute a utiliur !a ~is16n. 
Esto es, les datos OOlti!ricos, escritos en un papel, no soo suHcientes1 sino que es necesario 
tr"1sforNrlos en figurn 9r.Uicas para (3h 

U Entender la tnfore.ac1á\ 11s r1pidueotf. 
21 Adquirir 1r1yor inforaacttri puai inhrprehr \ll aism ·tipo de d1.tos. 
3) Decidir soluciones y actu1.r, 

Tipos de Gráficas.- Las 13rlftcas se clasifican en functlll del propbsito de 'iU uso y lis 
MS couws IOl'I: para expliuci01 1 para anUisk, pan cantrol y ¡:ara cUculo;, Tub1é!l se clasifican 
de acuerdo 1 su pra:pesi to de p~enh::ión1 por ejesplot Dla3ro?Aas t1e Flujo, Gri•icas de FrcsraaaciOO 
ce la Prooucc1tfl y Gr.Hitas Estadlshcos C!l. 

Diagramas de Flujo .. - Ya s! llabló de ellr:s anteriol'9ente, SU!n~o tueno a1re,ar que son 
;uy usa..:is y aiy expltcitos, si si! Hben utill:ar para describir en si las i:artn ir.p:irtantes de un 
proc~o. 

Las Gráficas Estadistic:as.- ~eraiten descri:iir dato:; n~·~ricc; re¡:resenUndolos 
coao: ~ ndlero de puntee;, h longitud de una linea, la longitud de una barra 1 un area en una Hgura o 
una fcru 01ctorica (3l. 

En!re otrl.5 uzones, u:1a grafica se tratil Q;1eO rcisultaclo de una ~rue:::a e e~er1r.er.to reah::adc con el 
~:"';OCSito :e conHr...ar causas o co11?orta.11iento (3,. 

Gráficas de Corrida y Gráficas de Control. 

Grá.f icas de Corrida. - ;:¡ te S"3flean aatos ()a !Hn est:1 mliv1:iua~es1 la teoiana ce 
:.ii núaero ce ellos o h *!dia aritlri:ica áe un grupo de ellos} contra Oec;o, ~e trate de ¡tributo¡ o 
variables, se le llu.a corrida a un !MIPO de punt:is o datos a U."! la~ de la 11edi¡na o de Ja •edia 
1ritcétic:, !lista :ue r.:sen al lado ccr,traritl cie la irit:u !Sl, 
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La longitud de la corrida es el nllAero de datos que quedan a un lado de la llediana o de la media 
aritllética1 hasta que haya datos nuevos al otro lado de la 1ediana o de la tedia aritlética. Al 
inspeccionar una gr.tfica de datos contra ti~o, se p~ede ver el nUriero de corridas c¡ue quedan ¡ uno u 
otro lado de la ~iana o de la aedia aritlética IBJ. 

Siete puntos o mas en una corrida significan una causa asignable. Pueden interpretarse anDMHas 
debidas a causas asignables de acuerdo con los siguientes criterios f8)1 

1,- DeMsiadas corridas abajo y arriba de la r.ediana indican las siguientes posibles causas: 

al Las 1Uestrds proceden de das poblaciooes distintas produciendo un efecto de sierra. Generaltente 
son dos iuentes distint.is: ana1Jstas1 a.iquinas o aater1ales1 que entran alternativa.ente en el 
proceso. 

· b) Hay tres o cuatro causas que entran en el proceso en foraa ciclica. 

2.- Una ccrrida arr1ba o abajo de la aediana 1 de longitud 1ayor de seJS, es evidencia de que hay que 
investigar una causa asi9nable de variación. 

Las corridas peraiten evaluar el cmportuiento del proceso a través del tieepo1 ledir la a11plitud de 
su dispersiOO y observar su direcciOn y los caatiios que experi11enta 133), 

Las corridas se elaboran utilizando un sistee.a de coordenadas, cuyo eje horizootal indica el tie11po en 
el 11ue quedan enaarcados los datos, 1ientras que el eje vertical sirve coeo escala para transcribir la 
lediciOn efectuada. Los puntos de la medición se unen 11ediante llneas rectas. Se puede te-dir la 
a.plitud de la dispersilrl dr2' los datos transcritos en una corr1da 1 si se proyecta, al final de la 
•i"'11 un hist09raaa y se dibuja la curva 11ue nace de dicho histograma (JJI, 

GráTicas de Control.- T.ubién llaaadas Grihcas de Control de SheNhart o si1pl9ente 
6r.lficas de Shewhart 129}, la Gr.Hica de Control es una herra11enta estadlstica que detecta la 
variabilidad de un proceso. Sirve para solucionar proble.as de la Calidad en los Procesas y para su 
Control m. 

A diferencia del Histograaa 1 que presenta datos en fort.a ordenada lca.J una fotografJal, en lena 
estatica, la 6rihca de Control presenta datos en foraa dinhica, indica los car.bios que sufre el 
proceso a través de su ciclo de vida 131. 

Por la razá'I anterior, las Gr.lficas de Control son upliuente utilizadas en el Control Estadistica 
del Proceso, adeds de que para su construcciOO y uti lizaciál no se requiere gran cantidad de 
coooci1ientos estadJsticos, Estas 9r.Hicas est.tn- llU'f simplificadas y pueden ser usadas por operarios 
bién entrenados, adefis de que se requiere que jefes y directivos cono:can y 1anejen su uso e 
interpret•citn. 

Las Gr.tficas de Control soo herramientas estadlsticas un poco mas c~leus que las detR.c\S .nencionadas 
anteriormente, que per11Uen tener un conoc111iento me1or del coaporta.1111ento del Proceso a través del 
tieepo, ya que en ella se transcriben tanto la tendencia central del Proceso e~ la ai:Pli tud de sus 
variaciones l!Sl, 

Estas Grificas esUn foraadas por dos ejes en paralelo: uno de ellos se coloca en Ja parte superior, 
se destina a ~raficar una ledida de tendencia central, que puede ser Ja &ed1a arit11ética o la 1ediana¡ 
y la otra, colocada en la parte inferior, se destina a 9raficar estadlsticos que 1iden el ran90 de 
dhPer5iOn coo respecto a dicha ~ida ci:ntraJ, Estos estadtsticos pueden ser el rango muestra! o la 
desviación estandar auestral i:m. 
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En HÓH corridas se sellalan tl'K JJ1ites: el sup1rior, el .edio y el inferior llll. 

Us Gr,Hfcas de Control que se usan con aayor frecuencia para el Control EstadJstico del Proceso son 
II!I: 

- la GriHica de Prot.edios y Rangos, 
- la Gr,ifica de Pnwdios y DesviacU.11 Est.ind.ar. 
- La 6r&fJc¡ de 11edianas y Aan9os. 
- La 6rUica de lecturas o Mediciones Individuales. 

Tipos de Gráficas de Control. 

Para elaborar una Gr.Hica de Control es i1portantl! distinguir el tipo de datos a graficar. los datos 
·pueden ser continuos o discretos o sea que el tipo de Sr.lfica de Cmtrol depende del tipo de datos 
m. 

Datos Continuos: Son aquelJos que pueden ser representados por c~alquier vdor dentro 
de wia escala nuaérica, ejecipJ01 cediciooes en 1i1Jaetros, valOOenes en cent111etros cúbicos, pesos de 
un productc en gr.uos1 etc. 

Datos Discretos: SUl ac¡uellos que guardan relación con nllaeros enteros, basados en 
conteos, eJe.iplo: cantidad de artkulos defectivos, etc, 13), 

Tipos de Datos 6r~fjcas de Ccritrol usadas. 

- De Pr'Oledio y Rangos fGr.Hicas X-RI, 
Datos Ca\tJnuos; - De Prmedio y Oes.viacit.n EsUndar CGr~ficas X-SJ, 

- De Hediana y Rango (Gráfica IHU. 
- 6rUicos para ledjdas individual!!s. 

- De ~.eero de D!!fectivos IGrAficas npl, 
D1tos Discretos: - De Fraccitri D!!fectiva CGrAficas pl, 

- DI! Defectos por unidad CGrdlicas el, 

Tipos de GrHicas de Contra! C3J, 
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Las Nuevas Siete Herramientas Administrativas. 

1. - Diagrama de Afinidad. 

Este es esencial-.ente un létodo de ideas ~itas. EsU basado en Wl trabajo de grupo en el cual todo 
participante escrib~ sus ideas y luf9o estas ideas SQ"I agrupadas y M!alineadas por teaas {70), 

Et Diagrua de Afinidad sirve para sintetizar un conjunto -.is o IE'flOS numeroso de opiniones, pues hs 
agrupa en pocos apartaCos o rubros 1321. 

Este Dia~ra:aa se bau en el hecho de que 11.1chas opiniones son afines entre si y de que, por tanto, se 
pueden agrupar en tomo a unas cuantas ideas generilles 132). 

·2.- Diagrama de Relaciones. 

Este Diagraaa aclara las interrelacionl"S en una si tuac10n c~leja que CQl!flrende muCl'los factores 
Jnterrelaciooados y sirve para .1clarar las relaciones de causa y efecto entre los factores f70l. 

El Dia9raaa de Relación per11ite tener una visiOO de conjunto de la coapleiidad de un proble.1<1 f32J. 

3.- Dia9rama de Arbol. 

Se aplica para I05trar las interrelaciones entre metas y neclidas 170}, 

Con el Diagru.a de Arbol se obtiene una visiál de conjunto de los efios a traves de los cuales se 
alcanza una r.eh !321. 

El Diagrau es el resultado de Ja organizaciáJ sistNJ.tica de 9ehs y de los tedios correspoodientes 
para el logro de d!chis aetas. El Diagraaa de Arbol sirve, pues, para prgsentar en for.ma orsanizada el 
cooJunto de tedldas con las que se alcanza un deterainado propósito. A secejanza del Diaqraaa. de 
Relaciones, en el Diagruu de Arbol cada lledio se convierte a su vez en 1eta a alcanzar 1321. 

4.- Matrices (o Dia9rama Matricial). 

Las tfatrices facilitan la identifJcaciOO de la relación que eventualmente pueda existir entre factores 
de un proble..11 pues son esque.as que perti tM relacimar, .ediante un sis te.a de coluanas e hileras, 
los diferentes eletentos o factores del probleaa que se analiza. El itl.Uisis se hace con el fin de 
identificar hs ledid•s aas convenientes a to.ar para solucionar el caso que se estudia (32}, 

S.- Dia9rama Matricial para AnAlisis de Datos. 

Este Diagrama se usa cuando la Carta f'latricial no proporciona inforcaacU.n lo bastante detallada, Es el 
Unico lié todo dentro de •Las t-tievas SieteM 1 que esU basado en el An~lisis de Datos y que da resultados 
nucfricos f70J, 
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b.- Diagrama de Actividades. 

El Diagrau de Actividades es aoy útil par1 visualizar (3Z); 

- ~ prdJlt.ai pueden surqir en b. relllzacit.n de un deterainado Prograu de Acctt.fl. 
- Ccn que ledidas se pueden pM!venir dichos proble&as. 
- En c1so de que los probleai!i se den 1 cual es la .ejor foraa de resolverlos, 

7.- Diagrama de Flechas. 

El Dia!]rw de Flechas sirve para visualizar el tiel!PD durante el cual deb~ llevarse a cabo las 
diferentes actividades que requiere el desarrollo de un plan t:m, 

El Diagrau de Flechas se elabora ctr1 base en una Katrit que conjusa las diferentes actividades a 
re1.lizir y los plazos durante los cuales deben llevarse a cabo dichas actividades t32l, 

Otro tipo de Oiagrua de Flecha se utiliza en PERT tPro!]ra11 E.vatuatioo and RevieM Techniquel 
lEvaluaciM del Pro:¡raaa y Técnica de Rf'./1siOOl; y en et ta !~todo del Cllino Crlticol. Utilizan un¡ 

. represent¡c1M de Red p.ara 11Cstnr los pasos necesarios para i1Plantar un Plan 170). 
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CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO. 

5e tief'lde' supooer que los pn:iouctos qut se producen e~ los ais~ a.tteria¡es, prcx:esos y aetodos 
s.er.in íde~tu:as, 5in ~•rso, la t.lhdid óe los eaterulK no es uniftlNlf y ton óiltinus cilitfa.des ée 
.. teric1 1 !egaro que los t"tSUlU.dos tlfbj!n ser.in v1rii!iles. TubHn se obtent!rMI procs¡.¡ctos óiferentn: 
si las conaic:iones de los pr«esas o lai tetodos var!¡n, 11mqUe sea aiy poco. Con diSPersiát ~ c.i.cta 
una de los upec!os del proceso sol¡pvldow, l• d1sp:?rsión ffo¡l aca.ta uenáo cons1derallle ta7l. 

Para. •li•intr li diS?fl"Sittl final, ~ detlen eliainar las incoosistencus que la orig1t1it1. Sin etbarso 
n~ es facil e1i1inar tedas lis varia:t«le'S y ec~icuentt saldrta SU&Ul'nte costosQ. Por tal razai 
se de!ie c!etec:tlr el 9rada óe cootr1buc1b'l de t.J.da v.airiallle y ccntrohr l J¡ o a las de uyor 
ttw1tribuc1001 poniendo ul, al pl'0Cl50 bajo ro;trol ¡¡m. 

El ccncepto c:Jave t1.ara reducir h d1spers1t.n Hn.il, introducida por 9\Mart, es la idea de ruái de 
con:riouc1C11 tB?;. 

!.a incoosisttncia r:e Jos pra:!uc.tos, dtce :hew:i•rt. es el ~ultado i:e varios f.tctcre; c¡ue int~ieoen 
en el proceso. U forea. en que e-stas fa-r.tores .afedMi .tl prOOudo y e-1 9ra.do al q¡¡I! lo f'l¡::eo sen 
distintos en nd.1 c1so tS7l. 

9'ieM1art Uuó • es tu dístint-as ruooes •srido de ccntribuciOn•, ~o;O por estabt Har priaero los 
f1ctores ~ cootribuyen fl'I aayor grado, aurique se p.recuar• au tífilf'O y au drnero pc1ra resolver Jos 
distintos probleus. De est1 .0001 li1 Calid•d ée tos productos tubiffi se estatuhurta Hm. 

Estadio controla.do Estadistica.mente ... - Si el grado da contribt.tciOO de un.a 
cwu es slsnificativo, clWldo cu/Jim h.s ccndii::iooes respaislbli!'i de esti, el caoio resultante 
tubifn es signHitativo tan. 

Al locahur las priricip1les :1US.ts óe á1SJ1e-rs1()l, la t.llida.d del producto puede r:overse ha.tí• dende 
convenga en tlN srHica de 5hea.tt1rt o grafica dt Ccrltrol; incluso s.e pu2Ge t::fhir' o reducir Ja. 
cmtidad de d&sptriien. lha V!l dcanudo Mte estadlo, &e puede decir que b C.Jldad está cootrolid'a1 

es dec1r1 ~se ha alcan:adP el CctltNil de Cahdad fB1J. 

Et Cr. ~rt llW 1 esto •Estai:Ha Ccn.troh.dil•. Cm tl Cantrcl Esta.dfsh'o oe Ja C..lidad, se 
eJieinan Jos defectos idenhficu,do y controland!l los f.ctores que dec.bn 1 la: calidad, En ctru 
p1h.bras, .¡ no ser que se capture a 105 factorn- mpoos.tbln de Ja d1spersiM, es i1ponble Controlar 
la c.lid'a:d f87>. 

El Contn::>l Estadistica de la Calidad de Shewhart. 

L.cs. punto¡ prtncipdes del l'n1o:¡ul' de 5hewtta.ri oel Cmtl"'Ol de CJ.hda:f s~ te7)1 

t ... ~turar los hctoret: que ctHltmn h dtsperttá\ !M.11is:s del frocenH. !Centificar los factores 
.1t tispe""Sicn. Cua.oco tn~erven~ari v,;run iottores, estudar el i~actc ~!Ji? ca~a c.~c cie ell:s tiene 
so:ire la \!1spl'rs1cr; tno es lo que u lh12a gr•oo de can:r1bu::t01. Fara evah.c•r el i~act:>: de cada 
uuu hay que etflear los datos M!:o3idos en el lugar de trabaJo1 nunca 1• tecrta. 

EST~ 
S!\llR 

TESIS 
GE U\ 
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2.- Pol!r 11 f•ctor "culp1bt1• b1Jo custodh CEstandariu.ci~I. 1.h1 ve: se ha 11sl1do h .:au5a 
princir11, :e debe 1antener la aisaa b1Jo vigillncu y cc.ntri:>l, ~ decir, intEntar enabili:arla tanto 
temo SH posible. 

3.- Vigihr 11 .factor 'culpable" para evihr que se esc~e !Control Cel Pro:esol. Con el Control del 
Proctso. H evit1 la re¡p1rición de la causas principales, ¡se'iurindose de <;ue los factor~ c1usales 
de disperm11 se unhenen mtre Ua1tes lfll"q)iados. 

En princ1p101 si no se pueden cmtrohr hs ciuus de di5f1ersh~.n 1 no se cbtendr~ Control de Calidad. 
En Cm trol ce C.lidid, ei esenci1l rtducir y eventu.l1ente el i1inar las defectos; no obstante esto no 
puede logruse liEUndose a decir a los trWjidom que lo hagan {87), 

Se trat. df es:hbili.ur 11 C..li.dad jdantifitlndo lu caiSls de dispersiOn y reduc1eodo lcis defectos, 
El éuto se alc¡n:1 ctw1do 11 dispersifll llega a ser tan pequeha que pisa desa11erci~ida tB7l, 

Control Estadistica en General. 

PlJthas tl!aiic.1s desarrolladas Por estadlsticos aate&aticos para el M.tlisis d! Dates Pueden us:arse en 
el Control C:e Calidad del Producto. La upresiál •Control Estadlstico Ce Calida:j•, ruede etplearse 
pua cubrir todu hs ¡plicKiooes de las tknicas estadisticas con este propósito. Sin Nbargo lis 
técnic¡s estidtsticas us utiliudas par1 el Control de Calidad soo: 

1.- 6r.lficas c!e Control de 9\eW\art de las cark:terJsticas de Calidad lel:libles. En el lmguaje tknico 
se reprenioian lediVlte 9r.tfic1s de varilbles o sea, grUicH ~ia-R&n90 y gr.Hicas Hedia~Desviación 
EstMldar. 

2.- Grilfica ¡¡e Cootrol de Shewllart de fracciOn red11nda. En lenguaje té~1co 1 se reprnenta por 
9r,fica p, 

3.- 6r.tfi:1 !le Control de :helltart d!l 00.ro de caracterJsticas fuera de e!Peci Hcac1ón por Wlidad. 
En lengu1je técnico, gra.f1co c. 

4,- ~uella p1rte de la teorta del Cootrol de ltlestreo, qut trati de la proteccitri de la Cilidad que 
prqiortic~• cualquier •todo de 1teptlciOO especifindo Ci'.9J. 

En el l!lfleo de los ftétodos Estadtsticos p.1r.1 Caltrolar la Calidad de ll'l producto, eshs son tas 
ttcnic11 u~il indas us pPliuentt p1r1 rtduclr los costos y aejor1r la Calid¡d; especiiltente cu111do 
se C!llpit:an 1 unejiar ttétodos EsbdJsticos. A lled'ida que w avianH en el conociaiento de las Tknica1 
Estadlsticn relacionadas coo la C.llid•d, se eqdean ttétpde! Esta.:llsticcs aas cor.plicadcs, para 
Dbttnet" aaycr provecho cm. 
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ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD. 

La palabra Calidad, tiene un si9niflcado preciso, según ISO 8-402 - 1986: Calidad \'ocabulario: 

Calidad es la totalidad de peculiaridades y caracterlsticas de un producto o servicio que deterainan 
su capacidad de satisfacer necesidades declaradas o i1pllcitas '131>, 

Segün lo anterior, es un requisito coocx:er las necesidiades del cliente para poder otor'l]arle un 
producto o servicio que lo satisfa9a. la f'lertadotecnia es la encargada de investigar las necesidades 
declaradas e impllci tas de los clientes, para poder conocer que es lo que ellos consideran Cdlidad1 

coo N!Specto a cada bi~ o servicio y esto debe ser de una &anera cc.nt1nua 1 ya que las expectativas de 
los •isa.os au1eOtan conttnu<i.ClEflte, a iledida que varia el entamo que los rooea 0311. 

Cuando las necesidades de los clientes esUn definidas, las 1111sr.as deben ser procesadas Por la Funcitn 
de Desarrollo para p/'OOucir un bien o servicio. Se debe evaluar ecooM1caz.ente s1 es posible afrontar 
los 9ast05 que ocas1ooarJ. el nuevo producto o serv1c10 por la Func10n de Finanzas. La Func1cn de 
Producc10n debe evaluar ta.tiifn si es posible producir el bién o se requieren otros eleaentos. 
Contabilidad evaluarJ. los costos de los 11is10s1 etc. ColO se ve1 el poner a disoosiciOO de un cliente 
un bien o servicio de Calidad adecuada a sus necesidades, no es cuestiOO de un solo departamento o de 
una sola funci0n 1 sino que interviene toda la or9anizac16n d:r19ida, por sup;,,iesto, por el Director 
General de li 1isaa, quien es en Ultiw instancia, el que tou las decisiones estratégicas que 1.1rcan 
los destinos de la empresa y quien es el responsablé de la •isaa, apoyado desde luego por la 
inforcac10n y consejo de su equipo, que son los directores departamentales !Calidad, Finanzas, 
Desarrollo, Producción, Mercadotecn1a1 etc. l. 

Para llevar a cabo el Proceso de la Calidad y ttsesurar la 1isma, se deben conocer los requisitos, se 
dehe planear la aanera de llevarlos a cabo y deben existir proced1111entos probados que ase<Juren de una 
111anera sisteActtica, que se alcan:arJ.n los N!SUltados deseados, de ~era correcta y al priaer intento 
Cllll, 

Cuando existe toda esta infraestructura, se puede hablar de control, para asei.¡urar que se sigue el 
cuino planeado, coo el fin de apro:daarse al resultado deseado (131l. 

El Director General de una Of'13anizaci6n es el responsable de la dirección y de la Calidad de los 
artfculos o servicios que produce o presta una compallfa y no es posible dele9ar oicha respcnsabilidad 
a nin9ún depart.uento, El Departu.ento de Calidad actuará eme 9ula que elabora planes de Calidad y 
propuestas que se sa.eten a la selección y aprobación de ta DirecciOn General, deplies de haberse 
seleccionado la 1ejor opciOn para.la coaipallfa, el Departu.ento de Calidad ayuda a pooerlos en pr.ktica 
y a controlar el desarrollo de ell05 1 al 1ism tteepo que toda la C0111pairla interviene en el l09ro de 
la Calidad. Todo el personal que trabaje en la co~aM tieoe obli~aciOO llevar a cabo su traoajo bitfl 
y a la pri.r.era ocasion1 siguiendo las directrices marCaoas por el Director General llJll. 

Por lo anterior se puede ver que el Depart.uento de Calidad debe depender directa.1ente del Director 
General, para poderlo asesorar eficienteeente. La Calidad debe ase9urarse en ProducciOn, en Finanzas, 
en Desarrollo, en Mercadotecnia, asf COGO en todos los departaaentos ae la C011pallla 1 no i1porta lo 
grandes o pequel'los que éstos sean u:rn. 

Si todas las funciones de la 0"9anizaci6n1 Cu'flen sus tareas con Calidad, el resultado de la ccmpal'lla 
esU asegurado 1131J, 
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El ubicar el Departaaento de Asequra1iento de la Calidad COllO parte de 01ro departaento, por ejeGplo 
Producción, li1íta la Calidad a un sequndo plano, demostrando que la 1isaa no es i1portante para el 
Dim:tor General y diciendo tJ.c1ta.cente 11 pe~onal de la COS1Paflfa 1 que la Calidad no es de pricera 
necesidad para la supervivencia de la 01"9anización. Lo anterior deaiestra que el Director General, no 
ha captado la i1portancia de la Calidad en el IDWldo COflPetitivo de hoy en dla, siendo auy diHcil que 
la COllflal!h pueda coa.petir con las DriJanlzaciones que tienen en cuenta los n!quisitos de Calidad 
ilf>Uestos por el cliente, asl COCIO los retos de productividad y dis•inuciOn de costos i1Puestos por la 
tOlpetencia coo ayuda de la Calidad 0311. 

En la aayor parte de los casos en los cuales, el Asesuraiento de la Calidad Total no ha sido 
efectivo, la experiencia ha de.tostrado que fue consecuencia, en gran parte, de una •cadena de Ha.ndo~ 
inadecuada 11271. 

COAO se puede observar, se ha 'feCl1do hablando de Asegura.1iento de la Calidad Total. El Ast:gura111E'Oto 
de la Calidad Total debe ser una filosofla de inteqraciétl total, ya que la Calidad parcial es 
'facilmente opacada por los errores de departa111entos colaterales que no intervengan en la 11isea1 
ocasiooando probleGas a un producto o servicio que podrla resultar excelente si todos los 
departuentos de la coapahta cor.partiesen la 1:1ist11a filosofla de Calidad Total. El Asequr.a1ento de la 
Calidad Total requiere de la intervención total del negocio, aas aun, reauiere ta&bién del 
.1nvolucra.11ento de PMTT'eedores y Distribuidores, para 109rar obtener la satisfaccu:n del cliente y la 
COlfletitividad de la organización 11311. 

Para obtener Calidad Total, el Departa.tente de Calidad no debe tener la cbliqac1t.n de COClflrobar todo 
lo que hagan los de..ts departa.1entos 1 sino de verificar que existan los Sistettas apropiados para 
ejecuciOn y cootrol de las actividades, que los •is.OS seui creados por los propios departuentos 
involucrados, debe verificar talb1én que existan proced111ientos lógicos y adecuados para el propOs1to1 

que los aiSl:IÓS sean seguidas por el persooal que debe ejecutarlos, etc. 11311. 

El Departu.ento de Ase<]ura1iento de la Calidad no tiene la respoosabilidad de las decisiooe<s que se 
tOile11 en otros departar.entos, la responsabilidad pertenece a cada depart.uento en su propia actividad 
mu. 

l:n F'rcceso de Ase13ura111iento de Calidad Total, bién disellado y COllP!eta.lf!flte puesto en practica, 
asegurar.! y CO!lflrobará que los requ1s1to2 en qeneral, se CU4plen en forea eficiente y correcta tl31l. 

La foru de as!9urar c¡ue est.l habiendo planeac1ón can Calidad y coa¡irobar c;ue los requisitos en 
general, se estAn llevando a cabo, es r.ed1ante la eJec.uciOn de las Auditorias, 

En una Of13ani:ac1ón tooos i:lr:ben ser respoosables de la Calidad de su trabaJo y r.o depender de los 
inspectores para que descubran cualt¡u1er falla. El objetivo hoy es buscar lrí!todos que dis1inuyan la 
cantidad de actividades de insPecciOn y prueba; la tendencia es asequrar el trabajo para que produzca 
ruultados concretos y eli1ine la necesidad de iñspección sobre el trabajo ter1110ado. Esto es lo c¡ue 
Ferst9ue el Aseguramiento de la Calidad ( 127). 

Hoy en dla la filosafla es insistir en la evidencia objetiva y real de que eusta la Calidad, en vez 
de suponerla eed1ante mspecc1én 1127). 

La evidencia real de que la Calidad edste, no esU solo en el producto o servicio final, sino en 
todas las actividades 11plicadas en el proceso. Por lo anterior las auditorias que evahlen la •isaa 
deben at:arcar todo el proceso u::n. 

Mediante el cootrol sistell!tico de todas lis funciones, es posible tener una razonable seguridad de 
que cada actividad se ha de<sarrollado bi~ y que el final de la cadena conduce soluente a Calidad 
1~n. · 
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Si e!Un b•Jo ccntr::l t~u liS activiclaCes, se 11! puede asegurar al cliente h entres• de artkuios o 
servicios •adecuiO:)S para el prq¡Csito• : sea de •taJiáad adecuada• 1 dentro del ~resupuesto y del 
tieapo progro11.1dos U~:'J. 

Las l\!ditorJu evaJuan Ja evidencia real y objetiva esbblecida en dOCUlel'ltcs conocidos CotO 
pracedi1ientos1 rf'S.istros1 etc., de i¡ue los f'ellUis1tos se estin llevando• cibo u:7J. 

L1 1uditoril se efecttla para 905trar si existen s1stNas y pnxeai1ientos y si esdn trabajando de 
DOdo satislictcrio; hacer resalhr de i111aeaiato las fillla en el cu.apha1enta de las nora.1s y debe 
conducir a que ~e sprendan acciooes correctivas definí ti vas IJ271, 

la Adtiinistración deteraina los requisitos de l•s l'l.lditorJas relacicnadas coo el Proceso de Calidad y 
por ello en dicho Proceso deben incluirse actividades para J.i 1is1a <1271, 

·El grupo rricargado de hs Auditorhs debe roitar con libertad orgilli:•cicrlal y el tot•I apoyo de Ja 
Direc:i0":1 ::ara suiier-1i~ar h ':."eac:1on, la puesta en prjctica, el 1anteni1ient:> y el C.."l'ltrol del 
Prcteso di? A5egurar.1eritc:; de la Calica:i !1271. 

El Departuento dE' Asl'C?'Jra1imto dE' la Calidad no debE' SE'r cC11sidE"rado cOllO un p~Hcla1 sino coao un 
•guia filosófico a1i9a.ble1 U27J, 

Audi ter-fa. 

lkla vez que se ha elilborado y puesto en pr.tctica un Proceso de Aseljuruiento de la Calid¡d, la "1ica 
for&1 en que h organtncitr1 puede verificar su efectividad es realizando fcJditcrfa.s periódicas 1129). 

Uia de la.s respC11sabi 1 idades del Oepart.uiento de Aseguruiento de Ja Calidad es llevar a cabo 
l\Jditorfas 0291, 

Si se rtali:a con efectividad, la fc.iditcrJa de Calidad debe descubrir ineficiencias tales c01cH 
Procedi•ientos: inadecuad051 duplicidad de funci::ri~s, altas tasas de reparacicri .y desperdicio, etc, 
u:m. 

Todas la IC>raas de Aseguruiento de I• Calidid requiel"'l!ll que se ha91 l\iditorla o revisitn del Proceso 
l!e Ca1Jdad1 &Si •ctividad se puede definir asJ U29J: 

Auditor-fa.- Es wia utividad planeada y docu.ent•da realizada de icuerdo Ca1 procedi1ientos y 
Jistas de veriHnción por escrito, para cosprobar lediante h investi9aci00 1 el ex.uen y evaluaciOO 
de Ja evidench cbjetiba1 que se han elaborado, t!ocuaentado y puesto eo prktica con efedhidid los 
elHentos ¡p!icilbles de un Proceso de Cilidad de acµer® cm ~uisitos esoeciflcados o:m. 

Las Nof'eis e:ci9en el requisita de busc•.r evidencia objetivi1 de que la ¡ctividi1d s= ha reali:ado de 
•cuerdo coo requisitos especific¡dos1 estos sm los procedi•ieotcs y lis instru::::icnes de trabajo. La 
:..idit:JrJa dirA si se cuenta can todas los procedi1ientos e instrucciones, apara~os, herra•ientas, 
etc, 1 en los Jugares ce actividad y s1 el persooal esta conciente Ce sus resf10C1sat11lidaces, dentro del 
Pl"Ceeso de C•lidal!, 

t:~isten des tipos d~ ArJ:!itorJa 11291: 

t > Audi ter-fa de Sistemas CU:(O r.bJetivu es corifiraar. !a eüster.cia Ce los SisteHs 
C1 Calidad neceu!"ii:s. 
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- !t~i fJC:~:r!.! e:;; !UPE:rlic:al !I' j¡ u-,a i:H :~:::¡ iir~:una:a o: lo qae sui:et'e er. ...na C:"SIDi:.ac:.:n. fUU 
.10:~ fVaJúi :1 e~isten los ii~t:Ns a.:iecua<Jts. ;: la CaJióad y si il P!rSOOil u~a ::~::&1te .:1 s;;s 
t't5!Jo:isab1Uaace: ,:1ir.1 1l cisca, sm wargo ne ,·enü:a si se lJe'l'an a Cf!o los ~ryxli'.af111ienta! iJ:q), 

2> La Auditoria de Apego o Cumplimiento.- Es: aquella ci!Je s~ Nali:apara 
:cniiri;ar u tn realidad !! eda eie.:..itan:io 1.1na 1:istt"'Jc:u::i de tra:iaio o t.n pro:tditit!!1to y ¡n H esU 
:!eVináO o .:a;o en .fort11a dKUida. t;te t~ce ae Puditcrtas es FrDfl.llld• y es sust,;.nucl :tZTI. 

El •ican::e oe una Audítod• ~ti& relacimado coo la cantidad ael t't~eso Ci!' :.::e;~rauentc de la 
Caliéad .~:Je debe rev1t:i~e p,ua cooh~ar que las acth·idad'es esté~ óe acuer.!o e:n li:o: rs::uisü~s y 
tu.o1~n ::e;ienl1iem:o ae la fa~e de aesar,..ollo ael F"OC&so de la Colí:!aa en que se enc\leritre Ja: 
crs1nj:ación a rt\lisa.r u:m. tisi, en una c:r;ai'lt:a.::it.n e" la ttlal el J:roc:e:cl se en:á ir.icJand:i, !E 
harA soi¡ne-nta ur.a Aud1tc:-a: de Ei.ste~ a lr.cluso se revtsar& ~al~ el :iosqae;c: i!e l:s Sis~emas y Jos 
Flanes para ;ooer E'íl carena el Siste..a: de Cilülad¡ perc en una or9a1n:acitn cue ya &e:';& llevando a 

·clbc al rrcce~ ee :a Calicila, Si!' revisara: ta11tiér1 el a;ie'9o a lJs 5i;temas. fUes óe ni:>a .:iru '!112 
t'sit': i"lS';: .. ~ t::.:e el ~"!,.-:!} ei:té- conc1e~te 2 e!~m, s1 !ci: ::s1¡¡s n~ !! !?eva.'I ¡ =¡::. Tub1~ 
Ca~c-riderc =• cli::.;.Mc:e ~e li ;-..o!!oda d11l ::tii:ttno di h 01s1ria, F\l~s ;: ::>:il ai: :~ea :,:·,ir :..r.a. =~~-i,¡ 
;:ra CE ::: S:lsn-1.u, no ~e rft~rm~ gran i:ro~i..i:u:a~, ¡:erp !i t:c .)en~ una cu·:ea i::s !a iÜt:iCt!r., 

. r:> :so•~ st requer1rc la .~.u:ht~rt¡ Ge S:i;ter.iu, srnw la i::e a;e~c en una s;,la eJecuc100 lt!! W\C S:lla 
Alditoda ::wohicrar las aosl, 

Cuando ya se han aprdlaao los EistNas de l.)llCI ~ar:i.:acJOO. y no han eldsti:c c~to! ~'J!rtes e'1 las 
11isa:Js1 no Si requiere r-eali:ar il<Jditoria ae $istuas, se reqi.:l!r1rá iclasente c:ilsta~•r el ~ego a los 
~iSllCS, 

Las ~untiane$ del Ase-sur.s.auenta de- la Catidaa, Ji!lartan no ;cla:.imte Ja hlditoria de les 5lstMas de 
Clliá1d prw1os de h tc.p&f'lfl sino tubili'nt en el ceso de a.ahrin prilws, tateriaJH y servicios 
t'*rild:>s, !i EvaluatiOii !' Auditoria Ce los Sisti11as. de C.llldad del fr:wee-j:r. ?~r hllto .nuten des 
~:pos oe ~~::iria '71h 

Auditoria lntet"na .. - Es ai:;uella :;ue se l:eva 1 cai:o en ias ins:dacu:~n .:a la 
c,.~in1:a::1c.i QUe 11 efec:t\11, 

Auditoria E':terna..- E': a~ueHa que s:e lleva • cal:o eo orga:linciG"!n .ale-iiS a quien 
lleva ¡ caGc ~a Ausítorb. 

Es icocrurrte ase;urcr ;ue los Siste:1.1s de C.lid•d par1anece.1 SU!'ltl:l acecua;:os y cfe:tivos, ad coeo 
ae 1:1ue SE !~ct.:entra.r. a:tualizaczs coo el entorno. fara lo ant11rí':lf l! ldtimstr.ti::itn detl!! ne;urarse 
de Pr'09ra.ear la revidéll ;i-eriodica y sisteea.tica, •si toeo 11 e-vah;ac1cn ce tcáo el Proceso ce Cól:1brl 
de !U C~i1li:a::itlle5 11~6). 

La A:e1niu:n:ié:: le 11 :o~at:li ce;e t:-.ar 1e:HOas .f•ra ;a re·1ísi~:-i "! evaluit:Jt:l !r':l!P!')_tilente ~el 
Ei¡;e;;a ~e \:ahaiti. :'.sus :-evi~l::tiH J¡¡ li!:ie~ de re¡l!zar lo! "'ieJ:JrGS it'r"Qpiae:;¡5 oe 1l 
;<aín:nra:::Jn oe l¡ c:x;:aMa a pert~ial mcepe!'lc1er:te G~<:.peteni:e, ecslln lo decida la ~::iir.~s!r¡citn 
.!::¡, 
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MATERIAL Y NETODOS. 

-Diagr.ua de Flujo del ~istema Colpleto. 

-SubsistHa de Encuesta. 

-tuadro de Hadurn de Ja Ad11inistración de Ja C¡Jidad en las Organincicnes. 

-5'.!bsisteu de t\Jditorla, 

-subsista¡ de Ca.lifiraciCn de rtienras de Producto o :ervicio, 

-aubs1ste&a. de Historul de f'ro't'eedores. 

~ubusteaa de Evaluac1r.ti. 

-Subsistema de Selección de Proveedores. 

-2\l~sisteu de Desarrollo de Proveedcres. 

-Subsiste.a de CertH'icac10n. 

-Subsiste.u de CoainicaciOn ClientH'roveedor. 

-Subsute&a de Calificaciones Cenerales, 

-;¡sh!aa Ce Eval11a~10n, Sel~ción, Desarrollo, Certificación y Centro! de Froveeaores, 

Nota: La estructura, iuic10.ia11ento v cO&Posición de esios Su~siste1us \" del SisteH Total es 
:ir19inal De la Tesist,; e; tooas sus r~rtes !!;'(C['pto en Jo que re~ecta al ··cua::iro oe /'iadurez oe Ja 
Hd•inistración de Ja Caliói1d en las 01"9ani:ac1onesM, el OJal fué cotemdo ée la literatura (9) 

li5eruente aaíificado en sus conceptos y posteriorwnte adaptado par• el uso y su calih~ac1~ 1 en el 
Sisteaa de Proveedores que se prQ!!one eo esta tesjs, Desde lue901 la Tesista, to.:ió aiC?unas ideas de 
aHerentes bases dEl .:onornueoto de Hd1in1stractOn; de t.llidad, asi cccc tar.:iien ca su e~:ier1enc1a 
la!loral, :in ec.t!ar90 la c~osic11::n 1 u:tructurai 'j .funcrona.uen~o oa los Siste11Cs s,jr. ori91nales de 
ella, 
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Breve Introducción a las partes 

del Sistema. 

-Subsi&tecn• de Encuesta. 

Objetivo.- El objetivo de este Sisteaa K la ditenciai de inforaaci6n a~erca da los Sisteeas de 
CiJida~ que posee el Prove-edor. 

Descripción. - Esto se lleva a c100 por eedic de un Sisteu que tiene cono parte central una 
Encuesta que se les hue a los Proveedores. 

-Cuadro de Madurez de la Administración de la Calidad en las 
Or9anizaciones. 

Cb jet i vo. - Deterainar el srad!l de Mduraz del Proveedor en cuanto a Sistl!l<as de Cilidad se 
·reHere, 

Descripción. - Despues de haberse llevado a cabo el Eubsist~a de Encuesta y con la 
inforucit.n ti>tenida de esta, se deter11inari en el D.iadro de Kadurez, cual es el estado de aadurez del 
Proveedor, en cUJlltD a Sist91s ce Calidad, 

-Subsistema de Auditoria. 

Objetivo.- El cbjeto de este Subsiste.a es verificar i¡ue Sisteus de Calidad pcsee el Prtiveedor 
y que Wlta se ipega a ellos. 

Descripción.- i'.lespues de haberse selecciooado a los Pro~eedores c¡ue se Ceiea a!!ditar, ceo 
bue en la 1nf0Nt.ic1Cn irroJada por el Subs1steaa de Encuesta y el ~aóro .oe &durez de la 
(¡deiniEtracH:n de la Calidad en las Organ1:ac1ooes, se llevará a cabo el Subs1ste11a Ce !\icitorla1 cuya 
parte central consh de un Cuestionario de Aud1torla en fara.a !1&tncul. El 9.ibsisteoa ce Auditoria 
tadaén se podr.1. utih:ar ura 1omtorear los •vanees de los Proveedores en cuanta a Sistl!Ms de 
Cahdad jt a;ego a Jos 1is11051 duran!e el Desarrollo de Pro~ore;, Hl 11sao tm~o se us&r.t !adH.ts 
de otros Subsistesasi par.11 deterciinar si el Proveedor ha 11'9ado al punto de Certiflcac1ái o Registro. 
El Sobsistem.a de Auditoria tabieo se usara para EOnitorear el aanteni11iento de lo;; logros alcanzados 
por el Proveedar. 

-Subsistema de Calificación de Muesiras de Producto o 
Servicio. 

Objetivo .. - Calificar hs iuestras de !nsu."::S o ;erv1c1os c¡ue prapcrcioren les Prc~·eedcres. 

Descripción.- Se dan !es linu:uentos para 111ar.ejc de ruestras y su califi::aciÓ'I. 

-Subsistema de Historial d~ Proveedores. 

Objetive. - Ttner h Historia de h.Is?idad de los Frove-Mores en cuanto a lote! ~e ca:fa uno de 
i::1.1s r~:.::u:~~ o Servicios. Tener ~uhii.i !as tendenc.ias i;ue les 11ncs :res:nun en cuento a :alidad 
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por pr:>au:::-:o 'I ~cr servido prestado a la EA;iresa Cliente. CiOtener ae las HistJl"i!S inforucion 
esud~st:ca rara fines diversos. 

Descripción.- Se ine1ica '* lleYar a cibo lo .encionado en el obJetiva, se ~rOPortion¡n 
fcrriatos .1aecuados y se sehala. la farH de hacer la sintesis esta.dlstic1 y h, sintesis 9raflca oe los 
di tos. · 

-Subsistema de Evaluación. 

Objetivo.- Tener un Siste11a para evaluar a los Proveedores ccn rf:fPl!ctD a sus Eiste&as de 
Calidad, el ¡pego a los 11iseos, su Historia de Calidad de productos o servic1os1 asl cerio las 11Uestras 
de oroductos i; servicios que presenta, 

. Descripción. - El Subsistema de Evaluació;i conr.ta de los si1u1entes ele:entos o ~~cnstet.as1 
Subsistetoa de Encuesta, Cuadro de ttadure: de la Aclaimstra:::iOn d! la Calidad en las Organ1:atít11es, 
Subsisteaa oe Aucaorla, 3Jbs1ster.a d~ ~istorial de Proveeoores, S:.:bs:steca ce Ca!if11:0.:10n de 
!"..Jestras. ::::te S1Jts1stHa inclu¡e p.;rte del Subsisteu de Coriun1caciM y F•.rte ::!el Su!is1st2ria de 
C;ilificac1cnes üenerales. 

-Subsistema de Selección de Proveedores. 

Objetivo.- Tener un Sisteiria para selecciooar a lOi Proveedoru adecuados a las necesidades, con 
objeto de obtener insu=is y servi:1os de Calidad. 

Descripción. - Este SubsistNa usa COllO entradas i. inforaacHn pravemente del Subsista¡ de 
EvaluaciOn de Proveedores, para seleccionar los Proveedores .as adecuados a la eo.pahla Cliente y que 
Us Ucll:ente poar!n ser desarrollados por aedio del Subsisteaa de Oesarrollo de Proveedores. 

-Subsistema de Desarrollo de Proveedores. 

Objetivo.- Tener un Sistenia que sute el desarrollo de los Pn::veedcres en cuanto a tihCad, 
f"roducti.-idacl, crorturudad Efl las entre5as y diS111nuc1M de costes. 

Oescripc:ión.- Este Subsistei.a consta de Seai1narios de ercveedcres, Juntas, t.sesorla, 6nJPOS 
de Tritajo de HeiorHienta Continuo, Conferencias, etc, tenier.do cClX) punto principal el ttanud de 
Proveedcres ele la ~ahla Cliente. 

-Subsistema de Certificación de Proveedores. 

Objetivo.- Tener un Siste11 aue proportiaie la gula pari h Certificación o Reqistro de 
Pro'f'eed~res ¡:or !i Ccuat!a Cliente, cuindo las :riisnos hay¡n lle9aco a un ::unto ae Calidad 
preestlblectdo. 

Descripción. - Bas!nfose en los resultadas obtenidos ~el Su~sisteo; de Evaluaciá'I de 
Froveecores: : cuanco se curirlan les parar..entrt:s que Si! din en el :resente :ulmsti!;:ia Ci! Cé .. tif:CaciCn 
Ce Prcvee::i:ire:, se otorgar:i a los aisios !a CertificaciOn o ñeststro, siquiaido para ello lis gulas 
ri&ncicna1m en este Subsister.a de Certificacioo. 
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-Subsistema de Control da Proveedores .. 

Objetivo .. - Tener un Sistpa par¡ .a'litorear el co.qiortuiento de los FTOvaedoM!s en cuento il 

C.lid•d. 

Descripción .. - Este Ststeaa pertite detectar caabics en el c~ortuiento de los Pravei!d:irts, 
para auaento a.ntemciento o disainuc1<1\ de Ja Calidid de los 1iscos, utilí:a ir.for::at1tn pr"Clvenil!'n\t 
del &msisteM de E"aluatitri. las evalu&cicnes podr.1n ser partiales o tot.J.les, incluyendo toéo el 
Suhifstes1 de Cilli fitiCUX'lts Generales. 

-Subsi~tema de Comunicación Cliente Proveedor. 

Objetiva.- Tent-r un Sistetta que cnaunique y rocr-jine toda la inior111c1to que se seoere a los 
rclltws en cue se rec;1.m.·~a, cm l• celer1daU atlec!Uda y la o:Jortumóad T'e'¡Uerída, 

Descripc26n ... - Es. 1:-1fü;pensable la ConunicaciOn y la coortlinac1c.ti E"ltl'e t~H hs i:artes del 
Sisteu ¡:ara su buen. funciona.1ento, por tal ra:On, es~e Subst~ten <,;e encirga Gi? i.ts ltS.'\IS aentro y 
fuera de los Euhsate1as o eJe«entos que fort1an el 5ista.a \"O~al. 

-Subsistema de Calificaciones Generales. 

Objetivo .. - Tener un Sub5ist8a que ret0te todas Ja;¡ C.:ilHicatiooes parciales de Jos eleten.tos o 
Subsisteeas del Sisteaa fohl de ?rovttdores, los ct11jug'ue y de una. Cilific•cU.n Final del Ptoveedor. 

Descripción .. - Este SJ!lsisteea, cbtiene los rtiUltados de tOáos los tlHentos o Subsistetas del 
SistMI de Proveedores, 105 tr.nsf1>1"9i, 11 es necesario ¡ una escala adecuada y los reune oo una sola 
CaliHcoJ:tión Final. 

-Sistema de Evaluación, Selección, Desarrollo, CertiTicación 
y Control de Proveedores. 

Objetivo.- Poseer Llfl Sisteria i¡ue ayude a obtener lnsu.ios y Ser~tt1ts Oe C.li:lad ade1:uada al 
propósito, i::.on la ~or;unidad requtrida y a baj05 prettos, coo el cbJeto de Qlle esto cQQ$!ere a h 
Pf'DÓuctivJClad y b:aJDi Costos de l.i &presa Cliente. 

Descripción ... - Lo anterior se lleva a tibe por •ed10 de Siste-as que eva!{l!l'I '/seleccionan• 
las Prcwedores us adecuados ccn re~ecto • su CahCa.d en las. pro:iuctos y servicies que proveen a la 
Ellpresa Chenh, ul ceno por su ti 1osofJa d!! ia Cihdad, lo "15 seoejante posible a la. elS&a. 

tespues de que los f'roveedot"E!s 1us ade-cuadcis han nao 'iie1e-i:c1cnadas1 se lle"ª a c.w~ el Deurrot1o Oe 
los cisai:I§. Esto es ~:ir 11:1!'d1a de asesorla de diferentes ti;ios v un "'.anual de Froveedcres que es 
intregac::> i Cida uno Cl' ellos, dootte se le lnStru::> ~.::Jr-e 10 t¡UE' f: :Jumte eS?l'ra de les tiiHOS. Cal 
NSpecto el Cal1dad1 f'r-odutti'ndad y díssmucicn de Costos eri sus prriductc:i y/a servtcios , d~bido a su 
aulintO de efic1eric1a. 4 este resp~to ta CO®ermDi r el acuerdo sen QIJt1.:as y de ¡:rcvec:h:i comln1 ya 
que aillbos uldran beneltcu.dos Por el e~:iient:i Ce las •·~tas y hntc el p,.aveedcr i:.ct.0 el Chente 
oazara.'1 Ce la utíUdad c:e las 11151as1 ~ues. at fl'O\·ee'Jor, a ::a~tc ce su proSresc Er. i:ahdad, 
Froduc:1vioad, di'S111nut1..n de costos, epo,.tuíUctid ~ las entreq~s y Fretl:S cc~ui tlvo; a la El?rtSa 
the.ite~ s.e le daran Contr:itos a Larso F.li:o~ t?~tanoo el f'ro\eecore s~9ur:i Ce recu;:erar las 
irWE"'Sicnes i¡o.te lleve a cabo para c:eJorlr.su Calld;.d. Este es, habtA retaci:.iss de •iCelidad de a.:l:las 
r&"~H• 
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~:Jr c~ro bdo el Frcveedor. al au.oentar SJ eiicie.icu, Cilidad y ois1inu1r C;>stos, estar¡ e.1 una 11eior 
FDSi:itn ccn respecto a otros Proveea:ires oel ~rcado de f 1Js •is1os proauc:tos y/o serv1c1os, pudiendo 
c:Qlfletir ccn Yf!'lta1a para 1traer a otros Cheotes, 

Las P~ ;ue lleguM a un punto de Calidad predeterctinado1 ser.ln Certificados o Registrados por 
Ja E1Pnosa CJientE". El CertifJca~o obtenido por el Pravef®r1 podrd ser r.ostr11do por el •is.:i a otros 
CJientes 1 ccn el c:Gjeto de atrur .as vattas, 

El estatus de Calidad de Jos Proveedor-es ser~ .:initcreado por Ja &presa Clienh, para asesurar que se 
tW\tienen los logros alcanzados y que los Provt'E'dores van l!O constante Proceso de /'tejera Cattinu11. 

Ei Sisteaa eo&pleto ciue se ~~ooe, e-5 un Proce~o Continuo F'erlectlble y oe Provecho 111.1tuo p•ra el 
Cliente y el Proveedor, pues asegura Ja5 ventas oe la:ibos1 prcnov1enóo Ja CacpetitMoad por C.llldad1 
C¡iortunidad en las Entr~as y P!"Kios ~ecuados. 



PR:OC::EDJ:Ml:ENTOS 
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PROCEDIMIENTO 

SUBSISTEMA DE ENCUESTA. 

Propósito: cttmer infortuc1ói de lo=. ~ist!la9 v OrganizaciD'\ que poseen los ProveedcrH. 

Polftica: 
Se requiere CCl'IOC!!" los SistKas )' la irfrae:;tructura de los Proveedo~s con respecte a r.d.iini!i~ra::itn 
de la Calidac, con el hn Ce evahur si ooseen una tla!e sólida que respalde 1.l 1isr.a, 

Obietivo: 
Ootener inforca:i~ de los Siste.ias e Jn•r.estructura Or9anna:iooal de los Proveedores 1 por tedio ae 
Encuesta5., e~ e! fin de evaluir el sc:orte de Adcirr1stra:ión d: h Calioad ciue Poseer., ce wna trnera 
prjctica1 econo11ca y ra..ida. 

Alcance: 
El Cliente ecuestar.1 ~ todos sus Proveedores y a los Ca..ididatos a Proveedor. 

Reguisi tos: 
La Col;¡lat1a Clier.!e, dt'be 11.attT ms:t a tt:m:er a· los f'ro-o'l'E'dcres st drse.J de ir,:lantar un ·sntraa de 
Evalu1cU:ri, SeJe:::ciC.i, De;¡rrollo, CertHica:i&i y Control dt Proveelore;•, uf coao dar a cooocer en 
que consiste. rtsolver duda~ y consPguir StJ a~ul!rdo y tOODera:itr.. En caso dtt n11l'VOS Pro·tftálres, 
hacer lo a1s!:O ~ tabl~ consesul'" su acuerdo. 

Procedimiento: 
1.- El Cima~ JtS!~ara ~· oe:arr:illara un Cue5tlonario de Encuesta de tu:10 Ex¡:loratori\l1 i:ll:'~ c¡:Jji!tü 
&ere\ obtener 1nforcu:iOr. 50bri!! los Sistesas de Calidad e:tistmtes en la Organi:aciOn del Proveeáor, 
1sJ i:OlO h irira1mructura or:;111i:acional 1 con el fin de evaluar u el Prt)veeCor Posee ur.¡ lase 
&Oli:l'a que respalde t h Calidad. IYer un ejellflO de Encuesta en la parte de Resultados de esta Tesi&, 
pa9s. 1-4é-lSZ!, 

2.- El Cuestionario llevare\ una breve eitflicaci6r del objeto del niYD e instruc:iones Fara su 
contHtaciCn. 

3.- El Cuestior,ario será enviado por corre.:> 1 los ProveeCores o se les entr~ar~ personal1tnte por 
leóio del Depara1e:ito ae [;:)mpras. 

-4,- El Cueshona~10 sera devuelto al Decartateilto de Compras, 

S.- Lm Cunt;.on1 .. ic1 de los Proveed:>"ei, serAr. an.ili:ados por ui eq:iip::i interfü;:i:linar10 !!E ::llidad 
lpuec;e !I!" e: Conse;o ce la Ca!1da~ u otrc.1 1 que ten91 e~ c!ni~ a les repre;e11tantes di ru i!ltc 
nivel ~e lu SIQl.!lentPS .ti~eas: Cali.:ad. eo~c:r¡: \' ~ro~u;:;:1:r.. El e:uiPC ltJ~ ¡n¡!l;:e aete!"! e .. e.:uar e 
los Proveeda'"e~. dHce e! punto de v1st~ de Ail•inuÍ:rac10n De 1i Cilidad. 
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6.- El resu:t1dG cel ¡nllisis, se,.j clasiiit:a,. al h'avñ!d~" dtntro del Cuadro d! IUd~r!: ~E la 
Adainistri:f::- C;;: h Ce!1:laa :i; l!s c.-;&ni::a::iones <Verlo en la sec::iCn ~e Re~ltados oe eI~! i;si¡, 
pi9s. 153 y 1541. 

1.- Dnputs del milit;is y clasihcaciOo del <losl Proveed::>rle:t, se de:idirl cuolCes~ !:t. les 
candid1tos crJe 1i~eresa vi5~tar ;a,.a ruhzar ur.a Ar.::litorh de ~e~o 1 le;;, Sistema;, y ·o¡hoii" la 
inforMCit:a de la Encuestl. 

e.- L05 candid1tcs que no 111rveben la et1p1 de Er.:uesh, quedarAn en a"Chivo, iientras se prv.:ede d 
fttud10 de ff'OV'l!~cre; alterr.!hvos. 

9,- En el case e!!! ~Df'H que sear. la única altemitiva diS?ooible fara el pro:lucto o ser\·i:1c ljliE 
prtfortima.1, se coo~1m.:iri la e't"ah1ación para ce»pletar Ja inforaac:1b:I y wr 115 rosibilidades da 
desarrollo del llü;,) f'roveedor(e;,), 

10.- Al Proveedor se Je info~i:art si su Encuesta sigue proce!o noraail y se le h1ra Aut!itc~h en el 
corto pla::r o si su Encuesta esU detenida por el ma.ento1 para una iutura evaluación. !Ver foria de 
liiSO er. ei A;..t:-~1c.: ;., ;:<':. i:. ~21 i:iresente e5tud1ol. 

U.- Pericdicaaent! se N!a!izar.1.1 Encues.tas para 90l'lito~ar los ava'1ces que va reah:and.J el 
Proveedor, en cuestionrs de Calidad, Tubién es ia:iortante detectar cubios que puedan traer prc!llesas 
con respe:tc. ,¡ la 1isaa. Es 1&:1ortanh que el cliente esté seguNI de que los lo9ros alcan:adcs ;or el 
Pruwedor, ¡e iunten9an, 

12.- U perio:Hcidad de lis Encuestas, ser.t dete~inada por el cliente, dependiendo del dinuiYG 
adlinistr•tivo que ruestren sus fro\'eedores. 

13,- Las Encuestas w podrLi progra.ur en ttrliunto CO'l las i\lditorlas o en forma separada, dependiendo 
de los planH o requeri11entos dt inforr.aciM. 



PROCEOIHIENTO 

CUADRO DE MADUREZ DE LA ADMINISTRAC!Otl DE LA 

CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES 

Propósito: 
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ChsiHur 1 le: f'nueedc"l!S plra ctteoer su lug1r Oen~ro ae una e5Cilil que ilbarqi;e lit uplii 9ua d: 
deu.rrollo e~ aue- les 111si~= se pueáe:i e:i::ontrar, oe11endiendo ae sus cara:nrJsticH gener1les, en 
cuestion de C;;.l!a;,~. 

~= 
Se, dK!e deti:::ta~ y clmi1:ar la posic16i y desarrollo de los ProvE!id.:ire& en cue&tionet de CllidiC: 1 

Crt'1 el :ir. ce seie.:::i:r:r, ~e=3 .. r:::ia~, tt~h~ac~ ~ ::ont--.:lar ¡ Jos 1:11sr.~s1 paro ase;u~a!' h =.ihta:' 
ae los insUl'.:s ae la coqiaf'lia lclimtel y ai usa:i tlNFO tornar una ¡Ju11:a 5j}id.1 con los 
Prove-edcres y trabaja" en tOl"liU'1to PO" e! bl~ ce ubo: -Cliente y P:-oveedor-. 

Objetivo: 
T!ner un instn.ir.enb que pertii ta Ja clasUicatitn de los Praveedorts, de;iendiendo de su¡ 
caricterJsticas ae Calidad y dé Ja relai:iOr. de W\Oli con l't!spe::to a ctrcs. 

Al canee: 
El presente Cuadro de tladure: de la Ad1lnJstradM de la Calidad de las Org1nizaciones1 podrá 
aplicarse en cua:cu1er orEanizacié:o. SE! incluye al Cliente, a todos sus Proveedores y prosFe:tos1 asi 
coco hlbiérn podrA af:1.:a~se a las Compa."IJas Cfientes1 del Cliente en cue;!jOn, 

Requisitos: 
Haber Dbter,1do Frevia1e:ite a :a clauf1caciai1 la inforaa.:io.·,, lo AiS coicpleta po::;iblll¡ de li
filosofh, sis;ei;;n y l!ifruct:.:ra or9ani::o:10.·,¡,,l, asl eco el 'fl!3'- a !::is 1isJ01, C: J¡ 0"9antza:iCn 1 

clasific•r; e-; cwe;!iOlm de Ci!it:a~. 

Procediminto: 
t.- La eviluacu~~ ff' lle'o'ar! a cabe: por el Equipo de rd•inistraciir. de Ja Calidad, que tendrii tDl.:i 
1lni10 rtpresentantes Ce les s15;.iiente1 oep.1rtaentos1 Calid•.:1 1 Produ~c1a, y Cc»pru y cuyo presidente 
ser.t el Director de la Com¡ial'lfa Cllente, 

;:,. Er. hlsl ¡tmt.!fsl para :a cahHca:1o:i oel Proveed::r, porlr.t:i estar presentes otri1; perso.in, cuy1 
parhdpaclM se juzgue jmportante, aueaa.; c!el Equ1Po de Calidad. 

:!,- E'I junta tsPecul para el prOP6sito, ~e dari ll!c:ura a la inforaac10o existente, de. uda Praveed.:>r 
(Er.cueat•, Auditoria, e:t.l, 

~.- C•da 1lerbr: del EMF:! ae Calidac:, liena'"a u~. Cuaarc ae hadure: de la l(J.:ir.is:ra;::r. df 11 
talfda~ de tu O,.;i:it:mones, dtFenéiendo de su p~ocia pme:itiOo de Ja rulidat:, deSPut!s de conoce" 
t!:~a Ja il"forlii'!ciO:l e:htente (IJer Cuadr.:> e, lH FISi• !~ )' 15.;, Se:ciOn Resulta.:cs de esta 1Hisl. 
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S.- LDs Cul.~r!ls llerunlos F:lr ci:la m1e:tlbro se c:>.~¡rara.i &ntre 51 )•se dt!!::utlrl."'. las dFre:r::iu, 
tawndo w: 1cuerdo ~ent!ral, s.=~c la r.cjar ch;i ficac16:'1 del Proveeao:-, E'\ cada cr.;; e; l:i; :::.in;::. 

6.- Después del cnens:i y ~is::u!ión dt dis::r~ai:ias, se det!N11in¡r~ u.i Cua:ro d! HaC:.ir;: ce h 
Ad1instr.::itr. de b C.lidad de las Or-gVli:acione;1 Onico para cada FroveeC:ir. 

7.- LI puntua::icn que se dar,I¡ ¡ c1da Proveedor en este C1.:adrc1 serili d1t h siguiente Hnera: 

a) Se uignuA puntca:iO:i par una urca eo uda· n~illa de la aatriz1 de ¡cuerdo a 11 sl5ultnte 
chsi fitacitn m: 

1.- Jncertidulbre •• ,,,,,,,,,,,,,,,.,,,,,,,,,,,,,,,1 Dunto 
II.- Despert1r,,,,,,,,,,.,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,2 puntas 
lll,- IlustraciOn,, •• ,,,,_.,,,,,,,,,,,,,,,u••••••••3 pu:itcs 
lY.- Sibi:Ur!a ••••••• : ............................. 4 puntos 
y,- Certez¡,,,, ................................... 5 pu.itos 

cJ Solo debe de existir una 1arca en cada catf9orfa di! ll!diciOn, que cor!"fsponda a Ja etapa en que se 
encul!l'ltre el Frovre:lor, l!:'I et 11Deento de la cJasiHca:iO'I. tver Cuatro de Ka.durez de la Adllinistracil!n 
de Ja C.llidad de las Or9anizai:iones1 l!l'I Ja Se:ciCn de 'Result¡dos•, p.t;¡s. tS: f 1541 de este Trabajo 
de Tesis!, 
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PROCEDIMIENTO 

SUBSISTEMA DE AUDITORIA 

Propósito: 
Ccrlshtar que ;ipo ce ins;al¡cionH, SisteMSI estrüctura, etcq pasee el f"~or1 asi ce.o 
verificar aut nona¡¡ y co.itroies lleva• e.tic. Tubié.1 verificar li infor1ación que el Provee:lor 
prqicrcinó en 11 Er.cuesu. 

Pol 1 ti ca: 
El Cliente deberá ueg'.lrarse de que el Proveedor siga hs lbrsas 1lni1.1s rf(!Ueridas de C.liud, tanto 
en el 1s;iecto Técnica croo en el i:.¡1inistrativo1 asi COio de que e¡erza Jos controles indispe:i5ables. 

Objetivo: 
Tener ui Siste.a de /trJditorJa que aseguN! la Cdidad que el Proveedor prorcrciona, asl co.eo la 
oportunidid del producto o ¡erv1c10, 

Alcance: 
Se lllvariln a cabo auditorias a todos los Proveedore¡ de la tocipaflla Cliente e incluso a los 
Proveedores Candidiltcs que sean selecc10ilados para practic~rseles la 1isaa. 

Requisitos: 
Ser stle:::ionado por el [quioo de Calidad que estudia la inforaa:10n de las Encuestas de Froveedores. 

Procedimiento: 

DiseNo de Cuestionario y Auditoria. 

J.- ·SE! diseharil un cuMticnario prá~titü 1 ton h afnisa c.intidad posible de pre3unhs, pero bién 
seleccionada;, ccri el i1n oe cbtener el •.bino posible de indicaocres de h Cdidao del Proveedor. 

2,- Para la elaaora:ion del Cuestiaiario se toa.irán en cul'l'lta las Mor.as Técnicas 16'1?1 ELF'I y Noru5 
Adainistrahvas ISO 9000. 

3.- Se estudiaril que puntos tienen en cc:iün las Norus y la 1sportal'1cia quq t1emm esos puntos en 
coadn, 1.sf tDClo h inforución directa e indirecta que se deriba, de catfa uno de esos puntes, 

~.- Se t~ril en cuenta: que inforaadOO biés1ca sobri! la t.o'"'a Administrativa JSQ 90('(1 ya se posee, 
5ra::ias a Ja En::i:esta ce Calida~, que se reall:a a Jo¡¡ Proveedores y q'JE 1 se re:¡uiere para 
cmpleoenbrla. 

5.- Hay que toca!' en cuenta que alguna mioraacicn de las fbrsas Tecn1ca¡¡ IGHF y Glfl ya se he;;c. 1 

pues coincide cor, la kJTU Aomin1strath·a IS1J 90<i.::. 
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::.- tits;lui!E :i' u: .. ~i!'" -:=:; l! u1;::!'U:iet1 c:-:te:-ic,. ;: disefll u;, Ci.1:;-:1ori0ir~:. Ec n::!:;n;'s. e: 
Sistea.a r'latr1cu~. yi que es i'a:il anali:a"' la int:r,,1c1tn e:; e:tta tiFO de CJe;ho.,0ir:;, h.:ii Ce 
cahiicir, f¡:iJ Ci! HneJa'" r se ctihene desj;; el F~in::p10 el\ una ial'IU resulido.. Er. el ¡:u;i 
ti¡lecHico de QU& se hi!=li, taCiél'\ es 11.1;· corwer.ir.te, ya c;.,¡e !1'i5te.i r'e'!Uisi~os c¡ue S! ,.e:ite:i e-; 
CIEhH ireas ¡fa !a c0t:a1'1Ja y u:1a t:rN Ucil de rt'!5i.11ir, M!'lejl" y cahhc1r h !nto,.n::cr f5 ::" 

aedio de !mi Htn.t!:tura satriciil, l'ler un e;eq>lo C:: este tipo de CueshC11arto l'l.atrícial ce kJ~ltcrf¡ 
en li se:ti:r. dt F.eiultid:-s1 pA:;:. 1~-1Si, dé.esta Tei;.1si. 

7,- El Cuesticr.ar10 deoe llevar 1r.s~:"'.;::iones en la prilera farte, sc:Ore cceJ 11ilneJa"'lc, 

B.- En el Ü!es:iaiar1:i habr! une se:ci::-: s:ibre CD9ientar1os y/o cbservacio.ie; Que desee hacer el E~ui¡:c. 
(CJ~itor 1 en e-l cu.!: st aeberá seialar et!ct~t? ¡ 11:.ie c.isilh tatricial corresponde el 11iuo !Ver 
plg.1571. 

9.- En el Cuestionar1c habra. ::ra se:ciCr, l5ec:10n Esp~.:ial N:i. J del Cue;tiooario de raiitorla -wr 
en el C.pitulo di! ~sultado;, pa~. 1531 en este Tra!lajo de Tes1s-l 1 diferente a las ariterio~s1 eiÍ la 
que se rn::iourg, h; ;lc9wi;os es;::.e:!ilcas que se deseer. hac!!r ¡ Cica f'roveeó:ir er: ii:-~icul¡r, 

deriv~as ce hs dur.in S'Jl"SIOU n la Encuesu. del fro'f'eeá:ir dt que se tra~a IAclar.i:ioo a'! c;idas ae 
h Encutst.a.:. 

io.- En la 11saa SKci6r fadicular ?Cr Proveedor de c:ue se trata, se indicará.ri c¡ue pun~:s de h 
Encuesh se deoen verificar flsicar.ente a CD'l dccuaentcs 1 etc. Esto con el fin de que el Equipo 
rtudftor ccnfin:e lo dicho por el Prove-edor en la Em:IK!sta. l\'er1ficaciOn de Encuesta!. 

11.- Se sugiere C:Uf dur¡.,t¡ la ~itorla, el Equip:: H.J~itor tenga a la 1.incr, una cc;u del 
OJesticnaru: ~ E.'IC16~ f'eSF~idc por el ff"O\ffd:r para a:larar cualquier duda que pueda surgir 
dur1nte Ja •isa., 

12.- El Cut!stionlirio ce A:.itit:r!;i ten~ri otra se:ciOI' tSetciOn Elpe:i.il Ne. Il •Areas aleda~a.s. 
descr1pc10n y cmentr1os•-rer Cul"S;iooario de H.:ditorfa e"\ el CaPltu:c de F.!sultad~i, pa;. tse, de 
este Trabn:; ée i'mE-·· e~ h :<u: !.e investi~arl.i otro:> as:.mtc:> de interés para la Ccliliad del 
prart.it~~ :cr.: p:r EJ~l:i: se:l1~ a:b1r~e aue rc:r.1i,;. ¡ ias tr.stala:tone::> Cel Frovec:!:ir1 et;:. 

13.- Hll>r.1 ;¡&;¡~ \Fli i!CClCn de •f're3u:itas Espe:uJe¡;• <Ver pá5, 1591 Sección de Resultat::is. de e:;te 
trilla jo ée iesis), e::nc:: se 5'llici tar2::i a~ froveeaor infor;acia:-. CD!IO p~r tJecpl:1 ta=o::iC;~ 

1nstal1ta1 Cloa.c:ida:: l!ts::o.,ible ~ara 105 proch.:ttos de la [lflresc. Cliente, etc. 

14.- El Equipo Ali~it~ contar~ co=::i i::tn1:io con reores!!:i~antelsl entrenado(sl de las siauient!s areas1 
Ca1idad1 Col;;yras y Froct.ic:iO:;. • 

15.- lha perso:'la pueoe ruh:ar al! de una fu..i:it.n, sieapre y cuando esté entreni!Ía pan. ell::, tensa 
el cmx:iaiento suhcie.,te y h a:.rtoriza:ien resiiectha, En es<:e caso ha)' que ter.ar a:.w n cuenta aue 
estaisl personafsl e¡1s:::i.it lcrs 010:. los: ola:;:;: y lOi srtidcs: de la<s:i fu.iciOn(esl ;ue re?re;e:.talnl y 
qut alguna 01i5i::n as p;i:;~os i~or:antn1 puede ser au:· peli9ro;a para el :hente, 

a.- El Equ1P: "'1dito,. real1:ara la Kldiu:rla en h5 Jnstalar:ione::> del Proveedor, 

!7.- 1\1 f:m:~;:ar ;,; l\:Ci:od1 se real::ar.t .i.ia J1.:i·.:;i Ct':": el froveea:i- fira infcrHr cralr.::-.ta rii les 
t.1H•:$'! ; a:laria~ cu;:¡u. ~¡ ¡u:;;,; se reah:ara C.J~. el Equ1:: Gerr~:ial del fr¡:¡~eea: .. y lia f'l!!'i:inn 
q¡.¡ ha1an Part1c:1::a~:i en la k.::l:toria 
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Calificación de Auditoria. 

A.- Cuestionario Matricial. 

t.-· El Curst!tt11r10 de il.!Citorh tie:'!e una E5trur:tura r.atricial, cmo antes se com!!itO. Ei su Farte 
h:ruaihl sus:er1:r1 a;ia•e:e~. fos nor.ore1 e: la Funciones r.as 1mpcrnn:es E:i u.-:a Ca:.:af".!a ae 
F1:1ric1:16n t=-:.s uene 11: ft.:.i:ione; 111.1e tier.e;; lH ::mi:ahfas de Servi:ic us ¡l9ur.a; c~ras U!, 
noru.IEnh:. P~ ¡=t! ra::n e! C:.l!!UClla!'is t'.a~ri;i~l puede usarse para albas. indii:ané:i cuar:do no 
iplique~ als~'llS cnice:ic.,: e •uncione;, h'er el · referi:!::i Cuestionario en el Ca:ittulo de f.esulhd:>;1 

pa3s. 1~15i, e'! este craoaJ:Jde Te::is\, 

2.- Debaj., ce ca:a t:..inrn:n y f"lt!lle:ancc c:ilu:.ias1 apareten 5iglas cuyt1 si9niii:aoo es e! siguiente: 

5:: == 5.isteta en e;e:-:.:. 
F::: Frocediuent¡¡s t.;;critris. 
RA :i: Registro¡ Aol!:uadti. 

3.- En ta parte vertical 12:au1e:-da aParr.:11:1 los puntos de auditoria a tribr co= titule d~ le! 
renglcne; re¡?c:!:v.-:;,::, 

4.- Segün El E~uipo Au::lito~ tbsr.ve y verih~uc las doi iu.itiones C!UI! cointide:i en ima cuilil de la 
.atri:, con resPe:to al área de que se trate, otc"gará una califica::iDn1 dependiend:J del Hhdo eo que 
R enruentl'i1 se~U:; 1• es.:ala que se senaia a ccntinua:itru 

fu.fil Si11nHirn~::i C;,litica:::Un HuMrica 

u; tb K:Ji::¡ 
IE Ne E::iste o 
"' ~J)' 11a; 3 

" llal 5 
5u~i:ie:itr 6 

p he~ 6 
11< l'luv f11e:i 9 

Ex~elent!! 10 

Eie:clc: 
- El priter renglD:l tiene el punto de revisiál •on:ten• (\ler Cuestionario de Auditoria en el Ca!>Uulo 
de Resultados, p~9s. 1!5-IS71 de l"Sie trabajo de Tesisl y esU nu1.arad::i con el nú11ero rou1: l. Si se 
ca\Unúa la vist¿ hasta la iirirera casilla que se encuentra a: ir tacia la aerecna1 enseguida s: 
recorre la vista nas;11 el pr1Dl!f" encat>ezado que se encuentra il sutnr, se vera.1 la:. inici1les SE lflll! 
si9nifica1 •sisteus er, Efe:to•, co,.respondiente al aM!a o funciói de •Receptio.i•, a:ue se en:umtra er. 
1¡ casilla q:.!! se encabe:a Ja; s:;h~ SE y a! 11s1:i ttec;:o abarca las siglas ~ y Rh, as! cor,: h: 
casilli; corresPonC1ente1: a lo!: c1s::ias. 

Lo anterio,. s19nif1:a que e.i el área o fun:u'.:n de.Recección 1 se debera califica" el punt:i "Ord~· que 
tenOra qu11 Posee~ •Sistecias en Eie:tc•, "Fr~ei::u:uentc;; Escrito;• de es:is "Siste11as e.1 Ete:tc", ;u; 
aaNA: aebera co1ntiC1r lo es::rtt:i co;, Je ete:tuaac¡ ast ccx::i tatbié.1 oeDerar. eimhr lo; ,;;. 
lñ.ei:astros A:e:uado;:, de ese S1ste-Ga v esos Proced111aitos, q¡¡e avalen que el S1steu fur.:iv.;a t.O&:I 

lo ~nc1cna el Froceciiluen<;J y CDi regula~icad. 

Ei area de F.ece::1Cr; y la ~uncio;i co"re;;:IJld12ntE, 1es~rar,t-. a grites si s~ Siste1a e~1s;e, sf 
c::r:c1de co- ¡o QUI! ea:a u:rit:> r s1 les re:1strcs co"re:illon:he:;te: e~is';e:'I )' s:n rule=:. 
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Drpendiendc dE Ja re~·isi6n Ce todc este, eJ E~uipo i\:ditor1 aignará calificactcnea en h; treE 
cuiJlas qut en eJ Cuestlcriario de Au:litorfa fSUn aa:-calas cor. leos nü1eros ar~ig:is :, 2 )' ?t :ie:u:: 
las coordenadas de cada casiJJa Ju s19L11entes: <l 1 JJ¡ 11 121¡ u.~I respettiv.ue:ite. 

- En Ja 1iSN .irea o función de Rrcep:ió.11 se verHic•rt\ el rengJOil Il que tiene el ci;iltO a! kléitorh 
•tiapie:.•, llevL1:lD'ite a c,;t::i Ja ais.c.a rvnsiái ~ue en el punto a.iterior y ponimdo caIHicaciái a las 
tHilJas CD'l coordenadas UI,11¡ UI,2J¡ UI,3]. 

- l.i l'lltUtor!¡i CGitinuar& e.i Ja 1i5a.i seccUn de 'F.ecepción• hasta ter1inar Ja lista di! puntas a 
au:fitar. 

- !.ha ve: acabada b lista de puntos ¡ auditar en esa seccitn o funcitn, el Equipo rtlditor paii a otra 
se:::ciOi. 

- Se tiene la fle~ibilidad de iniciar h rt.JditorJa por cualquier departU2t1to o ftmcioo, sin ql!e esto 
ocutcrie ntnaun probleu a JI 1isoa.. 

S.- Uia \'E: rtalizada Ja Auditoria y lle.in todas Jas casillas, ast CDl'!J contestadas Ja;¡ otras 
se:ciones de A.!dttarfa que se trahrin 111s adelante, ccoo ta:W11lin despué;; de rtali:ar h Jwaa con Jos 

·dirigentes del Proveedo~ al frnaluar h •is.r;a, el Equipo Auditor se retira a sus prq>ias 
insbbcioiet pi&ra el cOll?uto de h puntuación, 

6.- El ca.puto de la puntuadóro se Jlevar.t a cabo de la siguiente aanera: 

1J Se tradu:ir.ti In s19las de cada casilla a su c¡Jificación n~r1ca correspondiente. 

bl tbrizontalsente y al final del Cuestiooario se encuentran tres usilhs Cal frnaJ del rengll'.rl a)¡ 
derecha del tue5hona,.ioJ 1 las cuales tubik! estAn l'ncabezadas con las siglas SE, FE, y AA. Se;::iai 
dena.inida rn el tue;;tior.ari:l cooo •rotales de .ReogJooes•. 

c) Para cDNl;.;hr la califi;:aciOn CO'"l"!spondiente a cada ren9lón en Ja casilla que correspDlld~ a Ja: 
sigla; Sé1 S!! sa;:a CI' Dl"CledlO d!! Ja PUntu.a:iO.i ~31Strada en toa1; las casillas SE del l'fl'l31Ó'I en 
estudio; y el resultaao se coJoc:a l"'l ¡,casilla EE encabezada cor.o •rotales del hen9Jones•. 

di Cuando eri u:ia casilla aparecen In si11las m •"° ~lica•, esto eciu1.1ldrA a la tradu:c1on d'i! une 
Unea C-J que significa que este dato no se. ttoar.t. m cuenta m el pNJAedic, elitinando esa casilla. 

el Si aparecen las siglas IE que si9nifican •te, Existe•, se traduce por la califictc:i~ de C1 que si 
se debe tour m cuente l'll el prosedi:; del Totales de la casJIJ1. 

O El 1isao proc~i•iento aue para las siglas SE, &e reaJizarA par1 las siglas FE y RA en cada 
""1!1Cn. 

g1 El sist~a de c¡lificar Ja; colu.tr.n es el •iseo q•Je el de ca!Hica!' los ren9lones. 

hl La cailificacibi total dE' la coluL1a se obtri:iar.1 1 al prtME!diar las calificatimes de }¡ colUlna ~E, 
colocand~ el pl"O!'ed10 en ia casilla cc .. respcnd1enté a •rotaJe; de CoJUll'las• al i1nal de Ja cohmia SE, 
;; tuaoa e! fir.ahzar el Cue;:;unam:. 

il Cadl. ccJUlll'!a tendr/; sJ ca!:·hca:1::i prOlt!:ho que apare:e~á en e~ rengltrJ Hniil que lle'r'a e! Utulo 
d: •rotral:; de Colu.snu•, lJenil'llio:e ~:ion bs casillas de este rt'!'lglC11, 
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JI U C.l1f:ca:J0.1 Tctii Oel Cueiticn;irio y pcr Jo tanbr de la Co,t¡:iflJa con respect;:; il EE¡ se ccl;:;ca 
Si' el reri:Jc.-- flni:, ~l!iaa ccJu.,¡1 tncibe:ida por SE. Es el prote:10 de les. orate:::lios t'!! co:ur.nc:; y 
:.sJo.ies, o sea e; pro11310 de los tatilri ce cotu.iu y de Jos .t.:itales de ren:lones1 coo' respecto a .. C;I 

n El •i~ oroces:: qu;; E! sisue ;:ar• SE.1 se lleva ¡ clbo para Ft y oo.ra t.A, a.te::iendcse as! los 
Tctalts de las 11S&.1s1 para SE 1 PE y AA. 

JJ la Calihcacum firqJ de la Coitpaflfa Proveedora, en el Cuestionario de AJditoda Hatricial 1 se 
cbtil'fle u.cando un PrOiVtlo final de las tm cillif1cltiones finales correspomHentesa SS:, ff'. y l\li¡ 
CDllO uo total Unico y 11 reil.llhdo R!rii expre-ndo en un tkl1eru en la estilla de O a 10, 

11l Este dat~ frn.iil del Cuestionario ~tricial se correspcnde nuevaae.ite con Ja escala tre.icitilada 
anteriorfl!nte: 

fils.ill. 

NA 
té 
tv1 
~ . 
B . 

llB 
E 

SianHica:fc 

t;;, ~!ice 

No Edste 
ttJy Ita! 
llal 
Suhtiente 
Bien 
ltJy Bien 
Excelente 

Calificación Huff.rica 

6 
a 
9 

JO 

nJ tDT~1 En el ltW:'lto ds realizar el c6if,uto de las casiJJas, es icportante tmar en cuenta Jos 
CDM!ntaríos que S!' eincuentr111 en la seccUri de OOservacJones a las casillas de l'clditorfa, 

B.- Cuestiona~io de Auditoria Sección Especial No. J. 

!.- La inf.:iri:.a::ilrl contenida en este sección de Auditor!a, valida Jos datos 11roocrciona:os pe,. el 
Praveec!or1 er. Ja Encuest¡, 

2.- La Jnto~ción que aqd se solicita •1 Proveedor, taobiM a::lara dudas S1.Jrgidas ¡J Eqi.1ipo dl.i! 
Cdidiiiid del Chente t•or5Cldo COllO i1nte:: se •enc1ono1 por las 1,bu:1;;s autoridades de Ca!t:?ras, Callaa:f 'I 
Producción COCla 11fni110, teniendo coao jefe a la &b:iaa autorid.1d de h caopah! aJ. 

J.- Si despué<i de otltener esta infof"liación toda'lla se tienen dudas, se pued!! orgltli:Z'ar una vi;ita ae 
los 9eM!l'ltes de! Chente a Ja planta oel PnNeedor1 CCll e! DtJjeto de acbrar las dudas que prevalezcan 
despuK de h tnveshgación real izad¡, 

4.- Ll opiniM de este grupo tendr.i gran peso e:i Ja resoluci°'1 d~ Ja; d:idas. 

c.- Cuestiona~io de Auditoria Sección Especial No JI. 

1.- En est! se.::cio.'l, el auditor incica in;omac:01 ts:iortante ce! i;:oiio u.C1l'ilte d:I · f'ro;·eedor, 
dif1culta: o í1:ilid•:I ae accu:i, et;. 
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D.- Sección •Preguntas Especiales". 

1.- En esh 1e::1G"1 se c~~lennh }¡ inforn:1.l-: fliit• de! Proveedc!"' ce; rlcur.i; cre::Jr,:r: 
ilfCrti."ltes C0t?ie~a.-:as1 c;u: cc.-trit:Jirá."l a !a fcra?::1C:i del jui.:10 s:tr! el f'T';\ffJ~ .. ~ ~.!i :e 
lei i!Signarl t11a is=o"tin:if oo-.e!"'iU deorno1en~' di hs ne:es:da~H Ce! clie:\te, ~, el ~es~iam¡; 
ejttplo De! Cao!t:..!: :e f.~sulta:ic; ~e :;-:e t!"'i!l;JJ:l ce Tesu1 ¡;arecn t!'fi :;:c10-~es: 

~ -· !ilbrw 
Insuficiente 

;'Jf se cooter.::la~a::. e:, res:e:t: a 1::; pla.-:es de erp.nsitn del Cliente, tori resfe:t., ¡ ese in!OUIO e e-, 
tO:O caSG, a h. al:m¡11;1~.t ce iene .. • otros Prvo·ee:ic:rH c~luer.ta!'iC!; qL:: co¡;:lete:-. la .:apa.:ice: 
requer111a. El 1oeal desde lueg:i serl h tendencia de tener P.llO o dos PrcrvttdYes de cada SIH'\'icio o 
inSUIC. 

Reporte de Auditoria. 

1.- El Reporte de AudJtoril, pueae &er único si el Proveedo!' ts ya Hlecci:rtaéo y saluente es 
~itorh de ContriJl. 

2.- En ca~ de u;-; Frovred:ir que 5e encueotr¡ en proceso de Hltc:ciG.i, el l'!porte incluira tac1er. 
ctmnur1os y re;ulUjOi 111 li Entuesu (si esie e¡ el :asc1 favor de re'lisar tut:atra li seccitn dE 
&bs1steu de Seleccitn de Pnweedores, p~gs. 115-116, de esh Tesis1. 

3.- fiueaE edstír el ca~ de a:tu1ii:¡:i~ .de d¡tc; del Cliente. En este CiiiJ H le practi:u·a.; il 
Proveedor Er.cuest¡ y ~itoril iun siendo ya de los f-raveedores del Cliente¡ si este es el tiso, el 
rerorte ser¡ 1:ull a ... e E--i e; F'Jn~ a.nene". 

SI t.na copia ~ lo At.é:ttor!I ccn las ~alHi:1:iaies y cDtentaric;, 

CI ltJtls de Aucht:lrla indjcll\do, El los puntos que ¡pareten cor.o in:mpleto:; o co:o insatisia:tcrios1 

li itlpOrhn:ia y pr1or1da:I que conllevan. 

L.u categorlas s:=-:: 

Cate9aria 1.- :..; di!ht1e;i:ia se considera S!:..!!!li y deaanda u~a riaida e uw:luta a::ill.·. 
correctiva. Ti! cefi:1en:ii se reco;:lenC:a c¡Uf se rest:elva en el pedodo r..iu~ ae IJfl 1.i:; a ?UUr Cs 
recibir la presr.ite 1nforaa:icr.. En caso de dil1t1Cn ~º" prcbleus de dHere11!:s h~o; e re;ras:i e 
pr09r..as E'!I e;a::o que Ue;ier. a un tiec:io aa~r "! traUnacse de h'ovee:i::ires ce h ~a.~ia C:l 1ent! y;. 
Séle:t1on1d~i, cf)e .. án a,15¡r y ex?hcar a J¡ C:-a~la Che:'lte, a:! asur.~~ ;::; :: .. rnr¡s:;, 

Categcria 2.- L¡ de.:1ciei:::i1 es considerada cc:.c ce•me·,:::u •a.,,c~. S! re:o.=i1en:1 a;i!: tal 
Deh:iencu 5H ri!S1.i!la oer.iro lle U:\ ~la:a ce~· 8- el cas:i es q~: ;e re::ua~c- a1;.-c'" tie:::: 
y i:ratana:ise de Frovee::irH t'! la l:oaaaf':f¡ C:h!"'t: ;·¡ sele::::::::'la:c;¡, ae:e"a· ni::" :· =~=l:::::~ !u 
ra::>.i.e:: cut cthea.- a esa cet:rlf • la Cmoli.':ia .:he.;h, 
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Ca tegor ia 3. - La dehciencia !i conmierada coeo ae:i~, ptN:! . :-.a ds:e, ei.:!sh,. s~.l.i ln 
nora.u, por Jo ta."".<;01 51 recD11er.áa sea resuelta 1nte1 lfe la ~rod~1 A::l!itor!a. 

DJ Se r-equlere del frovee~o,. ya sell'tticnado o en vfas de selecci:n. un! rtspw.;-:a c!el i11/oflf ;or11a: 
de Auditorh, a~':!"O de ics JU dlas nuuraJes, des?UH · Oi! recibid: el infcrM PO"" la 6erE11cia del 
Praveedcr. 

EJ El ~porte del Proveedcr debe ir.dinr cbJetivcs ·iian llevar a cibc h "Accicri torre:trn¡¡• 
corres;io:idiente n~e~l"il fr, cada punto, ccri fe:has o Frosruas para ter alcill:ados. l.s fechH C' 
progr.iaas proporcu11ac.:o.;, de:ier1 reflejar el eshtus de objethi; critico, 11ay:r o rrtno .. asl!ildo a li 
de~!cier:::j¡, 

FJ los puntQs def1c:ente; recooocidos en L1 A:tditorJa, ser.in ~iS&dos &itodticuente en 11 si9uienh 
h.td1torh1 seore tC:o les considerai::c; CDllO critica$, 

Periodicidad de las Auditorias. 

l,- Despu~s de '!U! el ProvefCor ha sido selecciooado, es iaportante miitore1r su progreso E'll ruestitn 
de Calidad (/'lejora ContinUll 1 asf COIO Ja conserva::lón de Jos logros ¡Jcanudos con r-espedo a li 
•iw. 

2.- la anterior solo se logra con un Sistei1a continuo de A:lditorJas, que ser.1n pr03rwdas oependiendo 
de Jos res~ltados obtenidos en Ja:; anteriores. 

3.- Se clasliicir! al f'rcitttdo,. l'n el Cuadro :ie Pl.!~urez de Ja Ad11inistracitn Ce la Cal id¡d en Jas 
Drg¡nizacfoofS y :onfor&e aas atr4s esté1 Mi cortos ser.in Jos periodos de Auc!itorJa, lo ¡,·,terio~ es 
para prevenir prOOleus de talJG:;. 

11,- Pira cr0Qrae3" las tliCi~,:.rias se toaara er. cuenta lil PrJorida!l siara el Cliente, ce lci 1r.suz-..:; 
su1inistradoi.PD"' lo; Prove-edores, uf ::oao J.; Calidad que cida uno de ellos proporciona. 

5,- Las Auditorhs se realr::aran 11fnirü uda at:c a F·rc\·eedores de &Jen¿ ClliCad, A los f"roveedo"H er. 
desarrol~o 1 se les pu~e ~ra:tlcar A~duorfa ca:;a seis 1ese.;¡, h los Proveeeor:!:i con prot!lel.is y er. 
caso de aaterus priaas o servicios suy i1po,.tantes y crfticos1 "' les poclr.1 poner espec:1al cuid.ido y 
reali:ar AuditorJa cada tres aese:; tcasos especialesl. 

ó.- 51 ocurre alguna ewr3en:1a q¡if se clasifique COIO crfhca, se podrA realizar Auditoria e:i 

cualquier IOll'nto aJ Provee.:lor, 
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PROCEDIMIENTO 

SUBSISTEMA DE CALIFICACION DE MUESTRAS DE 

PRODUCTO O SERVICIO 

Propósito: 
Deterainar si las tuestras de Jos productos o servicios presenhdos por el Proveedor, cUN1len con los 
requisitos que necesita h ~afila Cliente. 

Polftica: 
Se deberiin exaainar 11.JestralsJ de los insu.os o servicios prqiorcionados por el llos) ProwedorCesl 1 

eco el fin de deterainar si los 115605 ct1.1pleo coo los requisitos ~ecihcados por i. Colipaflla 
Cliente. 

Objetiva: 
Detectar si Ja ll.lestra de el producto o servicio que proporciona el Proveedor, cuiaple o no con los 
requisitos neceurios. 

Alcance: 
Todos los Proveedores que concursen por proveer un in5UAO o servicio a la to.pahta Cliente, deber.1n 
pr'q)Ortionar uu IC.lestra del 1isao para ser evaluada y/o analiuda. 

Reguisi tos: 
Proporcionar ur1.1 auestra del pro:lucto o servicio de que se trate, la cual debe ser representativa del 
trabajo que el •is-a Proveedor proporcionara d Clieotl!1 si es que es seleccionaáo. 

Pt"ocedimiento: 

A.- Manejo de la Muestt"a. 

J,- El Proveedor recibir~ tas espl!CHicaciones del insu1a o servicio que requiere la Colap¡hf¡ Cliente, 

2.- Las citadas especificaciones 'EerAn proporcionadas al Proveedor por el Departa.ten.to de Coepras 1 con 
el fin de que indiquen si el prolucto o servicio requerido esU dentro de sus posibilidades. 

J.- Si el producto o servicio re<¡uertdo por l!l Clientl!, es posible de proporcJonar por el Proveedor1 

se procederá a enviar una aJl!Stra a la Co.2pa1Ua Clientl!, con el fin de que sea evaluada y/o analizada. 

4.- la 1Uestra deber~ ir acoepall.ada del Certificaáo di! fvlálisis dl!l lote a que pertenece Ja IUestra y 
en el 1ismo se detierAn incluir las especificac1cries del Proveedor para el producto de que se trate: 
asJ ca.o el no.bre coaercial1 el nOICr'f genérico y toda i. inforaacilrl pertinente al caso. 
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5,- Enciso de ser un ser\licio el proporcionado por la Caapatlla Proveedora, el 1iS«J deber.l efectuarse 
com 1Uestra (dependiendo su a;ihcación del servicio de que se tratel, El f'roveeao:- deber.l 
proporclaiar inforaaciOO cocipleta docuaentada del servicio, 

6,- El producto o el servicio ser.\ evaluado por el E11uipo Técnico a quien correspooda y en todo caso, 
por el Equipo Adtin1strahvo pertinente, 

7.- Dependiendo de lo que se trate, se dar.l ei vert!dido, se a1pliar~ los estudios o se harin pruebas 
en conjunto con el Proveedor, hasta obtener el resultado deseado. 

e,- Al final, se tendr.i un 1'5Ultado de la evaluación de hlsl Mie5tralsl 1 que podr.l ir; dependiendo 
de la siti:ac100 en exuen; ce un si11Ple: cuaple, no tUJPle, a una callficacito t()jlflleta en una escala, 
asl ce.> a limites o lo que se requien en cada caso, 

9,- Esta evaluación se toa.ir" COllJ uno de los puntos a t01ar en cuenta, en la cdificaciál para la 
selecciál del Proveedor de ese lnillmO o sel"'llCio en especial, 

to.- Podrá haber otros c¡sos, ade.as de la selección del (los) Praveedor!esl de cada inswio o 
servicio, en li que se podr.tn requerir aiestras 1 dependiendo de lo que deter•ine la Compal'lla cliente. 

B.- Calificación de la Muestra. 

l.- CC*I se Hn(inó en el ptUtto •e• de l¡ secciOn •A• que se acaba de reviS.lr1 111cho dependerá la 
foru de cdiHcir li .. estra, del insumo o ¡ervicio que se trate. Sin Nbargo la escala qüe se use 
deberl. poder trillsfortarse a su equivalente, en la escala de Ca.lificaciones, 1encionada aas adelante 
en el Subsiste.. de Callficaciooes Generales. 
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PROCEDIMIENTO 

SUBSISTEMA DE HISTORIAL DE PROVEEDORES 

Propósito: 
llevar una historia oe los productos o servicio• '11.e propon::iona cada uno de los Proveedores del 
Cliente, con el ftn de Poder deterainar estadlsticatente la coofiabilidid de los 11.1scos, asl cOIY 
deter1inar Proveedores Coofiables, Pruebas Crlticas1 etc. Tallb1en se lleva la historia de los •i590s 
por instrocciones de la le91slatura de Salud, as! COIO por rec:.011endac1ones de las diferentes Normas de 
Calidad existentes IGl"i'i aP, 150 9000, etc,!, Esta inforaación sirve de apoyo para solicitar a la 
Secretarla de Salud, autorizaciOn p..¡ra reducir las pruebas realizadas a las saterias prius 
provenientes de Proveedores Confiables¡ pudiendo realizar en los Proveedores autorizados solo pruebas 
crlhcas. Al rednar pruebas crlt1cas, despuéi de cada cierto mi.r.ero de lotes, se llevar.\ a cabo un 
anUisis tOolflhto de 11orntoreo, para asesurar que el Pro'Weedor sigue cooservando la Calidad 
autorizada. 

Politica: 
Se detier.J. cooservar la historia de los insueos o servicios que in9M!sen a la Coropatua, too el Hn de 
anali:ar la ev1denc1a estadlstica que arrojen los •isaos y poder deterainar Confiabilidad ce 
Proveedores, Pruebas Criticas, etc. los Historiales son requisito indispensable por la legistacitn de 
Silud de la República t1e:mana y por las Noreas de Cahdad --&f', GLP, 150 9000-. los Historiales 
servir.in taribién, entre otras cosas, para la recoostrucci6n de los hechos en taso necesario, 

Objetivo: 
Terier un Sistei:a de Historial de Proveedores y sus insuiaos o servicios, que proveen al Cliente¡ su 
slntesis estadlstica y su 1rchivo. Estudios·rulizados con posterioridad sobre estos datos, podrai 
presentarse ~ la 5Kr-etarla de Salud, para solicitar se aprueben los Proveedores Confiables 
detereinados por la (OClflaf'lla Cliente, asl tOAO las pruebas criticas que la Colapal'lla Cliente determine. 

Alcance: 
Este Sistsa de Historial se llevar.J. a cabo con todos los Proveedores de la Collpahta Cliente, 
abarcando todas las aateria pri.as1 aateriales 1 servicios, etc., que el Cl 1ente obtenga de sus 
Proveedores. Esto es ind1spen~le para los inSUIOs y servicios que intervienen en la produccitn de 
los productos faraaca.tticos y/o acciones relacionadas y deseable para los que no intervienen en la 
usaa, sobre todo los que corresponden a gran volur.en de 1DO'Wi11ento o cuestiones .uy iaportantes para 
la Collplhla Cliente. 

Requisitos: 
Ser Proveedor (lflrobado de la Corfanla Cliente. 

Pt"oc:edimiento: 
Nata: Los servicios a que se refiere el escrito seran IUY varudos1 por ejl!Qplo la Esterilizacitn de 
uteria prima o producto por Rayos Ga.Nla o por Dudo de E~1leno 1 etc" que suelen hacer ce&pal'llas 
ajenas al Cliente, ett. En este caso, el o los procedi•ientos. deber.tn adaptarse al servicio de que se 
trate. Ta.lbién se adaptaran tabla;; y todo lo que requ1era de aJuste Para cada caso individual. Aqul se 
propooe un S1steaa 9eneral, que de:iera ser adaptado individual.ente en caso de serv1ci05 y otros, Se 
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prttr:ite C:Ui e! 5!ucu 6e!'.tral 111;.;l ae~cionado, se láa?te a Lll'li ac.teria priH, llll! PCHt l\l~!r.:1n 
14.Mriore; l u."I U~5r¡¡l Ce H>lli::UE, :1n e~ar11~ lH b!Ui dE! 5U:~EW3 S:ti E:hcat!es ¡ t::b :e 
l!nC1onacc (f.1:!ru Fria, f't1teri1l de tlicaqq;¡e: ServiciD'S y a~i otros rt:¡uerbien'::! 1 ues:ire } 
cu1ndo se na51:i lo¡ 1j1Jstes coue ~en9ar. al casol. 

A. - REC:EPC: ION. 

1.- Al rt::ib1r L1I l:te a~ pl"Jdul:-;o o eater1a prh..a, il iiersooal de ~fllcttn de K.1.teriale, r1v1sar! 
docwlentaci:~.. fes:;, (ird~ Ci! Co:fr1, que el 11.m!rial o H,¡teria Fri1¡ Vtnga ten S.J Certii1udo Q! 

M~lisis, que estE Centro del tie1;10 pl'09ruado para su ingreso a 11 C0110ahla, u.rbien que el 
Proveedor d5; cirx:ejer,:u este a:.:tc"iza:o s!g1..\n S!JS hstac:.:is. 

::.- Si te:: e~u e• :irder., ~ro:ejera. a su a:e:ta~ion v a J¡:s rec:1s:ros 11ue 011ro el cuo u de:m: 
hacer, ya que ios 11r.1a:o se twran en cuenta para ca1iHC1r- lil Proveeor con respe;to a ia cpcriunld!d 
con que ree:1H su: Ent~as y el e;;Ud:» en que ll~a la Dernncil. fL¡ ctiortuni~ad d! lo er.trcga de 
les PrcveedorM, seria un .Jllalius cue debe'"a llevar ¡ cabo el De?artnento de Compra¡¡, 

Tübiin1 dic~o fleparure-ito deberá ve .. H1car y 11e1i1r esh1isticas, de si el tlterial ljegO tOIPletJ e; 
er. parciilH íer, par~e:::, se~~., se nal:¡ a::orda~o con el Proveedor, et::. Esttis lnálish ser!r 
COlf>lNenti:"io: coo lo:; llevlllos po:' el Deyirtuento de Calidad y serian parte de h Cllif1ca::1oi del 
Provftdcr. 

J.- Si existiete 1l9~a 1ncoo9n.1encia CO'l la inforaaritn, verificarla si existe alglln aviso 
extr1ordinar10 al rHpe::to1 de algún Pepartuento Autorizado {COIO por eJe9F1lo alguna lista 
c09plNentiria de froveedore¡ Autori;:ados o ¡Jgün aviso de Compras dictando ¡Jguna cuesti:n e;oe:ial 1 

etc.>. 

4.- En c1so de no q'Jedilr satidecho, se consul hrá. coo el o les Dep1rtifffltos ¡detua1os p¡r¡ to&ir la 
rewlutitr. ~~md1ente e rnHdiata. 

5.- Todo e: retr,¡;:i '! Jos cer.::vice; ocu•"·idJ;., se debera.i registra!" de algu!'la ~nen pra:ti:a ~ 
sistMati:ad~ 1~=- Pre;~.-en::~ e:i COl'if'uta.:i:lri·, t.ari SIJ ~:::sterio'" analis:: y creve:;:!Dn o: nue\:>; 
proolDl!s y "etras:is tr.e.1~ra'll1E'nt:> C.:::i.iunu::::, 

6.- Los re::.st .. c: !i! ~eri\'er, de la recepc1t.n de Ht~iale:., iran a iom3r Parte~ la cal~f1c3:ion de: 
ProV2E'd!I" y/o ce les oeoarue.ente;; ir.volucrados ltociiras, [.epartaunto de Calidad. De?a"ta.ent:I a; 
f.e::epcion i:e r\aterhles, e~:.:, l.o ante~1or no cc.i la p:::s1c1cn d:? t!Jscar cul~lDlEi 1 sin::: c:::r'I 1:: 
peilSUiento de detechr pl!tltos d~~iles a corregir po~ tedio del l'ejor.uiento Continuo. 

7.- lr..i nlifirn:iOi 1~ort~nte para fO«'.entar la posiciOO re:icioo¡da a!"riba, serA ui 5i5te:.i de 
Cilifiaci~ que ab~"O:.ie que un ra?ido .ejora un oepartuentc o un Proveedo" los errores o punto!! 
débilK que til!fle, por lo tanto, entre us prC11to se detecte'\ y se corrijan¡ fl de?arta.aentc, e: 
Proveeaor C· la interfase er qJe se re¡:istren tales E!"rores1 tendrA li)'Or OFOrt:.midall de te.i!!• buer.a 
presen:h ante- la C.ire-::c1Dn ~e la Co:.¡:ia..'tli 1 al iejcra'" mas ra;i1oifler.te i;ue los dema:. Este es U'I Pu.-:to 
que se debe te.ar ID!I)' ~ cuenta para focaen:ar h veracidad d!! los registros, te-:1endc u.tb1é:i 
esi>e:::1al1eite '" cu!:'lta1 no 1enosprec ur a les de::artaentoa y Pro~ore~ aue te:;sa.i ui esto tu; c;J; 

alto de Cilida:. · 

E.- :IJi:! ::: 51ste!'a ioec:ua;!:: consiste en q.iitar fllnt;s de Ca!if:::a::iÓO'l rnr los er:-o1"'!i dete:ur:c: y 
b~i fi:p· r:ntu pe~ las acrn1.1es CO"re:tnas perllo!nente~ rE!hlaCilS1 Coct.:!UtM~J )" resistrar.:!~ d: 
C.:mle previene h P!ltltua::ur.. ~: •isao tie!fO cu! tene" uni Cilifica::iói Hte:ia; "º"' a:::on:i 
co:-re:U-...a:: Pe:'l!nentB reali:a~ii1 toi.ancc e;i cue·,:¡ la ~13r.; tui: dé h: c.is,oie¡; IP'o.!::5 n: !E oe:ie 
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C..!iffc.r iguil ur. st~le clllbio de forus. •un cllbio e.iy ir.port1nte que rtquiere tJNf!O, :hnero > 
esfuerzo), 

;,- Se drberi& coCiinar can este Sistna o mejor ailn, {orur parte del •sistNa de 11!jora Continua dE 
la Cmrpillf1 Cliente•, rn que 51!' deller.1 otorg•r pretios por 111uoras Chabien:lo toda una cl1sihci::101 de 
mejoru, sus re;uisit:is p1.r. caicurur, etc. J. 

10.- Tubilfn deber.t.edstir lo •iuo del punto Mterior con r!specto a f'rotffdore;,, 

B.- DEPARTAMENTO DE CALIDAD. 

1.- Al retibiz el aviso de que se encuentra en li CDlpahla unCosl loh(s) de inSUIOl!il, el 
Departuento de Calida: detier~ Vl'rihcar 11 doclll!enticiOn y datos de su incUltJencu caao mi Nosbre 
del Pr'QVHdor1 si es autorizado o no !esto foraa pa.rte del doble thequ!O que se requiere en todo el 
procesal, si el Proveedor es confiible o no, rte. 

:.- Ellhl supervisor(al reah:ar~ e: pr1P.r ctiec¡ueo del Certifkado de A'l~hsis del Froveeóor, fara 
\lerific¡r que el producto fl! encuentra en espedHc•cicnl!i. 

3,- Dependiendo de 11 rtvisiOn y lii esti todo en Ordim¡ HJ cDllO b~s.tndose en J¡ inforucióri a su 
dispasiciál, d.tri a J¡ aa"ri• pri11a <1atl!riill de ap1qt.1e 1 etc,) el lote de l• toaplllJ• Cliente 
correspoodifnte. 

Moti: C.d1 Colpal\h Cliente poseert su prqiio SistH• de lotificaciOn, dependiendo· de liUS 

ccnvmieocias, sin rctarso 1 del nllEro de lote SE! deber.i deducir el al\o di! que Si! trata, el producto 
~se esU aaMjWo, etc. l.h eje.ple de Jotificacióri serf• el siguiente: 

¡J Asign.tr 1 nd• .ateri1 priu un.i cl1vt poi" eJl!lplc; 

La• Llctosa fnhidra. 
L:r=: lactosa Hidratada, 
:..,=etc. 

bJ "1tepooer el atto en curse a la clave de la 11teri1 priaa, poi" ejnpJo: 

93 - L, 

e> FJnil1ente poner el nlllero de lote conHCUtiVD que le correspcnde 1 ese pro:fucto1 segii'I los lates 
d1l 1iuo recibidos dur1t1te el afio 111ncicnJdo, 

93-L,·02 

Est• chve dirli 11 verla que se tr•ta d1l 1e9undq Jote de lictosa "1hidra recibido dur.iite el •ho de 
1993. 

4,- Tubil!n de li ~isiOn se desprenderia si el Pro~or es confiable o no, (¡eg(m listas pre· .. 1.uente 
tlaboriidas coi 1st11dtsticas y per.isos de Secrenrfa de S.lud, de cad• Pro't'!"?dcr y cidJ praaJcto a 
servi::10 de qut se tr11tel. Del nóero de lote que le corresPmda a.l produ:to, se deoutirili SI ti 11~ 
lle~a a.n!lisls c0ti0leta e Prveb1s Crthcag, 
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S.- U tnT:Jru:k" r~:1Hv; al nUur:. :Je Jote S! l"flií5tra en el •us\aC;:: de Cerres~ood~if S':'le~il 
latr/ frovee:or• Cvrr un Ejtcrlo del 1i5'0 M el capJtulc lia resultados, pa; J6') 1 del prese:'lte trabajo 
dt tHisl. A J~ ve:1 en ese listado se reststrar.t q:.ie tipo de pruebas s.e !e de!!eroi:; reali:ar :1 cada 
Jotr tya HMl cr!titas o «apletuJ. 

6.- El nCilero di lote tllltlieri se J"e9istra en el "Concentrado de Resultado:;• de Ja Katerla Fr1•a de que 
R tr,lti, que ~:-~toea a: .1!15*> Proveedor ,Cver un- .eJeeplo del •isao n el caoftulo de fiest!lta:fo!i 1 

P'9• 1611 del presente tr.:llJCi di! TKisJ. Cadi Praveedór tiene su hoja de "Concentrado de ResuJtaocs•, 
pu• cida tf.aterii! Friea, para ca.111 Hatería! o para cW"Servlcio. 

7.- Estas {oru:; de fie;istrt1 1 se pue::er. tener en el e1pediente dond! se encuentra J¡ tér:nita 
individual de an.llisi:; de cada tl.lterii Prili Ulaterhl de E.lpaque, Serv1cio, etc.J. Se P!Jeden pon!r 
dentro del erFo?C1ente 5ailara:klres indic~i:!:n 

AJ f'tovtoedor!s AtJ!orJ;:ado; IPl"I S1Jrur esh n.teria Friu1 Klterial de úpaque, Servicio, et:,), 
SJ Listlde De tor~twldtn::h. 6enEral t.Dte/Pro'lffdor. 
ti Ccncerr;r;i:!o ds Ri!s;.ludo; CFcR PtoVe-eáor' y sus 6ráficu. d1 Tenc1mch de Rtsultado~ 
CDN'f5('31d 1 !n tl'S, 
JH Tl!tn.ira de- Ar • .&lisis. 

a.- EHhl Q-.;11icofal Ar.alista1 revhar4 i¡ue los resultldos dl'l Cer!ifica~' dl' frl.ilisis¡¡ del Prt't'&eid:ir 
ntm dentro de las especificaci~ del producto1 asJ coao todos Jos dates dtl •iSDO estB'I CQrrectos 
12" c:ti.<¡ueol. 

9,- Se toaiar.1 un• 111'.lestra representativ• del producto, no sin 111tes verificar la etic¡uehcün adecuada 
tlel ai5Cl1 el tDf"t'ecto c!l"t"iittl )' envi.'iado 1 et;. ~·'.e9istr•r.I. cu•lc¡uje,. alteracion. 

JO.- Se llevar.! a cabo el an.ilisis de la KlterJa Friaa (/'laterfal de Ea:pa~ue o Serviciol 1 por pe,.sonal 
idecuado Cqi.:iuco:s si soi ill~l 1sis qu!.micos o ~icrd>io!Ogicos u ot:"CI e5i)etialista según el ca1:i!, 

U.- Los reS1.1lta.:fes se re:iortar.\n en h forr.a de Coocentrado de Res:Jltados que pertenece al Proveedor 
y al r;¡¡.co t1ec;ic 1 se a'lotua:i los ptmtos n!lati'íCS a ellos e.1 6r.Hicas d! Tendenci¡ conlO"nii a cada 
prueba en Ja Sl::c1c.1 i:t:e ::o~onca a ca:l• Proveedor (ver eJe.aplo de esto e:i :1 H::cióe': de fie::ul tad~s 
de este TrabaJo de Tesis, b1Jo los tftulos de 'Coocentrado de Resultados• p~~. 161 y 1 BrAi1cas de 
Tendencia', pi.:. 16:'..1, los 11unt.:5 E'fi lis 9rU1cu ser.in unidos a los ariterioru trazando co.1 e: ::olt:R 
que se 1enc1one en la ~r!llc;i 1 Ja Jlnea crue una el tUtil'm punto reportad:, con el prtserite Pllilto 
anotada por elllaJ cufoicclal. 

12.- Adeds de les resJstr:; arriba 1'!'1donados 1 se l'llitirA un !\!!porte de AiAlisis in~ividual poo• cada 
Jote de Kateria Pr1u analizi.10 io tta.terial de E.paqueo Ser~·1cio 1 etc.J, 

13.- E1Ua1 0Jf1fcota) fflallsta fir.ari Jos "9istros de sus resi.ltados. 

J4,- El Reporte tndh•idual eencionado aN'iba1 1era ar;hivadJ Junte cc:i Ji! i11foraa;i'7! p!!rtlne:-ite a! 
Jote, Jo qut ft:n.ar.t J¡ inloraa:ión o Historia individual de cada Jote. !Esta irifoNlatil>'I p..i:oe 
coosistir en los registl"Cls de anUisis del lote, _9r.H1cas de fos instru11e.1to:; y e~uipos, datos w.:i~e 
Jo¡ Htiindar!f utilJ:ac:::: ?!ra J!evar a cibo Ju pruebas, Certificado ori9inal de llnAJisis de! 
~or, 1tc,l, Esto; OatOi deben coose,.varse tc~ién, p~:- 6'1? 1 si_=, !50 WOO y Leyes d! ~lu1 de ll 
ReolQI ica t'.e:cicana. 

t!.- EHJal Su;ierviso-W del gruP:i C'!! QJf~iccs Arlolfstas1 ref!iurA el seiunc': "che~ue:.• dH tcd1 e;ti 
inlorta.:icn y Oupu!s ce \tl!"11icar-lD1 si e5t~ ce acl.l!~j:, l1r.ura df inio!'UCIO"i a:itcri:ida, 
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Je.- El<bt Su:e!"vuo~i¡t, al .1sis.t: tJet.110 que verifica h 1niort11da:i, revisara las Gr•iica; r!; 
Tende:i:h. ;i n;u ::-::::¡n al;~·~; -:s.~.=r.i:u er. es:ir:iil1 a·•i:;arl a ¡oz S1.J?er:c;:-1a!, a!! ccr:. a: 
Proveed:i,. correspcni!ier:tc. 

17.- Si tlUi) Sc.it:er\•isorf11) 1 encu~tr1 di&crepa.icias e'I tos datos, discutirA lH 1is11s con ellJal 
íNb:icola' kl.alisu. lhi:a:i:c a 1;n a:uerd¡¡ o solicitande u tcrE la a:ci:.1 corrtaPo.idie;.t: !c~.~:a!' 
cil.lculo¡, verificar iniON'.a:i6', reoetir alguna pn.1eba, et:,J, 

18,- EICl1I SupervhcrCal podrA se,. consultaCo pCr el(Jal QuJ1icoh1I tbaJish, durinte el deurrollo 
de los anUisis1 s! tier.E d::cas o cesea hacer alguna corisulta. 

19.- EICJal Superv!!:ir(.;:, dl'Cer.1 re::rrer noraal1ente su 9rupo de Quf~1C0i(ii1d 1 preguntanco d todo 
vi birn y veri11;.:ar1e~ q·~~ o;.e si9a.i en tOd:i ro.ente las •fruenas Pr&ctic•s de Labor1toric•, debiendo 
hicer J¡¡ correcciones pertinente: a Jt>s.1asl Quf11coslas) en c1ida caso, 

20.· EllJ¡J Su11er\'isor(a1 del sni;c, se encargar~ de la Misión de Aprobacicrm, di! Acciones 
Correctivas, de Rechuc;., etc. (Ve" e,1N;llos de foraas ut11Jzadas para rshs acc1ones1 en eJ capftulo 
de ReSuiio::.·; 1 i:i:a. ,es-~=; y e., el .'..;er.d1ce t., p.19;., 1-XI, dr este Tr¡.n:: oe Tes;h~ • 

• 2l.· En ca~o de fie:ha:os ~/o A.:cionet Correctivas, asJ COAO de otrs asunto; d11 itporta.i~ia 1 eiCJal 
SupervlmrCal, deoer~ consultar yio discutir con su jefelal 1n:aediatolal, antes; de dar el veredicto 
dtfinftivo. 

22.- EHhl SupervisorCal, se encar5ar.1 de c¡ue los avisos corr5pcndientes llesuen a su destine, as! 
com de que se re:Aben les acuse; de re~ibo pertinentes. · 

C.- SINTESIS ESTADISTICA Y GRAFICA. SUS DIFERENTES DESTINOS. 

1.- A'lualaente o in!es si se reau1ere 1 el Superv1scrfaJ realizara las cperacu:x1es 1encionadas en Ja 
fonia de •eoncentrado de Resulhdos• ISlntesis Estadfshcal 1 para cada prueba de cada !'latería f'r1aa ~ 

por cida Pro~c~ .. f:i hat!:r!.!l de ~a~u~, Ser111c1c, ek.l 1 IVe,. iorJa ~;:: •c.once~tr1:!0 de li.e~Jlt.Jd.J5• 
p~g. 161, e;¡ li H-.:c1or. oe fil!Sulta:ios del presente Trabajo de Te;;is). 

2.- Las rewltados ser.in pr~ordonados a su jeielal 1 para que esteCal realice el segundo chequ~. 

l.- Los resultad~ Htar~'l C1sponibles eri el •Concentrado de Resultados• y 6.H1cas de Tendencia~, para 
dHerentn pro¡:;sito:. tcr.io suJa por eje.ple: se~uir un Esti.:d10 Estadishco para Ceterminar 
Provefdore¡ Ccnfiables1 etc:. 

4.- Los rnultidos de cua!Quier Estudio Estadfstico, sti Mlahzar.1.i por Mbos, Superv1sorlal y jefelal, 
(de preferen~i•; y/o pcr cualquier otra{sl persmaCsl interesada(s) ,., E!I an.111sisl¡ con el objeto de 
reviur tl!fldencias1 verificar si se sigue manteniendo la corresponoencia en resultado; da anUh.is del 
Proveedor y re~ltado; de ln.ilis1s del Laboratoric Chent1!1 l!l los Pro't'eedOl"fS clasificados tOAO 

•Ccrifhbles~. En cu.rito i Jo<:: Proveedores que no esta.i clasificados cmo •Confiable¡•, verificar si ya 
M! tiene estadfstica suHciente cor.J para solicitar a la SecrrtarJa ae Salud, que autoricr este 
estatus ltraU11dose da Froveec'ores de f'fateria frian, incluidos f'rinciplc'!i Adives, etc,. aue 
requiert'n at.:to:-1:a;10t1 d~ la 1uii.a para redu:1r llt'W!\li5I o si se trata de nateriaJ de Ea;:aque y otro; 
(que ne re,u1eren Prraiso ae Secretarla Ce Salud), hacer a!.ltilo'ihcamente el cat.!lio de eitatt.is, al 
obtener e~1cen::1a e=taO:l;tica q:.1e aoale eit! car.01c. 

S. - les res.:: tado: dt le: Esti.::u1t Esta~Jsticcs que lo requiera~. ser~ soateUdo; a St;:retar1a de 
Salu::, Pa•1 o!lcenr'" Ju au.tc:-1:aciD"!5 ne:es1;rias con el ffrl ae redu:i" oruet:as a le; fr;,vee:::irH 
Conliable:. 
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E..- ~ués ~e legra~ 1:>& peraii:os ccr:.cernientes, 59 rtd:.icira11 pM.1et1s.! ii los proe;.:,,;~1 o !ervi:::s :;:.e 
111 lo r1qu1er1.-:, 

7.- St 1ctuali:aran los Jistilfo!i ~e •prD\'ffdores Ccnfi3.ble~· lliabil'n:!o la ptsiti?tdad de Qt!e al;uno; 
Proveeóoru piertan tste Htatus p::r problelas con s;, Calioa~!. !.::s Hsue!:-: a:tuili:a.l::s s; 
distribuir1.1 a lo: oeparta11111tcs que re:iuierar, la i11forra:::ii1 (eje::?!:: Ccr.::ra¡¡ 1 Rec!=iciaJ de 
~Willes1 el aism ~art¡e.¡to de Cdida:"1 etc.l 

9.- Se notiii:1rá .a los Praveedo"!S los cubioi de Jstatus y H le¡¡ ;elicitr~ por es:rit:, si a;d 
CDrrtSpOnde, por sus tleJora¡ l)'a sean generales o Pardales, con res?ecto a algünlosl Pr~leM(;) 
CDN'fgidotsl 1 una o varias 11am·ias Pruias y/e tlaterhl :e El:'~&~U.Ci Serri:ios, etc,), 

9.· Habri un¡ Cilificac16n de nda f'riiveed:>r que ln:luirá los rts:.i1tad:>i a.1ualn de toaos los insumo~ 
y/o ~rvicios que sw:inistre lver la pa,.te de Caliiit:a:iones pu:itc [, -p¡3, 109 - ea; adelante e:i es~e 
ais..> &m1istetal, 

10,- [stcs lJirt~ s:~ vnira~. a ~as oec.as evaluat:icr.!s cnucles del rro.,,ee::::r 11:.id:tt:rh, enc¡¡e;t¡, et:• 
para confOl"Nr la Calli1caciOn anual de! f'rcr-.·eedor ccn rescect:i a Cil1dad. Esta úl:1u se U."lir.1 a li! 
YE! a las e ... cluac10:1es del Depart.aento ce Ca.pr¡s cor res:ie:10 a D?ortunidad e~. las EnrrP:.u, a;! 

·clX.: a cualquie:- ctn eviluacién que se haya instituid:>, para dar fin.tillf'Nlte }¡ CalificatiOo cf1cial 
finil del Frov!!do:-. Esto ser.1 en foraa 111u'1. 

ft>t11 TDAir en cuenta que m Provel?dor puede proporcionar varias Karerias Fr1aas o H.lteriales o 
Servicios e coa:bjnac1ooes de los 1iuos1 etc. Lo anterior debi! conte'flar!te e11 el S1Steo21a de 
calificaciones. 

U.- Las hoJas de •eoocentrado de Resultados• y hs •srUicas de il!fld!ncia•1 s! ir.!n archivand~ por 
Proveedores: Insut:i o Se"Vi:io y f.1'.Js. Con el tie11p.::1 se tmdr.1 una carpeta individuil por Proveedor, 
con resultados concentrado; por ~o, en cada uno o~ sus lnsuws y/o S'?rvicios, que estar.in a li. 
disposición de quien los requier• Par¡ al.ltiples usos, 

11.- lt!S Es:.:t::~~ E~~a~!a.-;1co:; Qll'i! 5! ru:icer, aa.l to=c ce t;Jalquier otr:i ~:i7o 1 se ar::h1va:-a:; er. h 
Historii1 inill'lidual ce cada Provtedo:-, en la que se tendrán ta.e:!lien1 

•I Rfiul h.dc: de E.icues~a. 
bl ReiUltaOcs ég ,\,ici;orh. 
el Cm..inicacittl existente entre Cliente y Proveedor 1Acuera:is1 Fax q:ie hayan interca:.biado, 
inforeacitn qui hayan cabiado1 docuaentos, etc.), 
di fl:cionH Correctiva51 su ¡rgui1iento y resultados. 
11 FK!wlzos. 
fl Preti05. 
gl Certificaciones. 
hl !..istas de lnSWDtli o Servicios que sU1inistran al Cliente, asl como de Servicios e Jnsuoas c¡ue 
poseen en ~enera:, aun=1ue no los proporcionen ¡l Clbnte1 por el 80fi!ilto. 
il Estudios de cu.tilquie .. tipo por Proveedor. 
Jl Estudios óe cualquu~r tipo que se reahcen por Josur::> o r:ir Servicio que preste;i, 
U Etc. 

1:":,- Los punt:Js ante:-i:ires 11 )' 12 o su lo; cor.t:entra:l~5 de ce dates anuales (F'Jnt~ Ul y lo! 
Hntoriale: Por f'roveedcr lfr.m~o :z¡, se llevarA!i a cabo adNis de la Historia Individual de ti:la l:Jte 
e: lneur::i: Serv1::0 léel que ye se hable anterio,.r.e:itel. Cada u,-:: cucrole s•J fun::ió-1 y ca:i! u.i:i e: 
ne:esar10. 
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14.- Para relacionar los tres Historiales (Individual por lote, el de Froveedor y lo; Concentrados de 
Resultidos triualesl, se llevarán Indices cruzados, de tal unera que la interrelaciéra entre los tres 
Historh.les sea UcH e i~iata, pudiendose localizar cualquier infora.icit:n r.lpiduente. 

15.- U. Mneri de llevar los lndices cruzados debe ser Ucil y pr.1ctica1 de ictualización autodtica 
confor9e surge nueva infor1aciOn. 

16.- Los Historiales Individuales por lote, .se pueden relacionar Ucilaente con el Concentrado di! 
Rtiult.ldos y al n!V~, con la clave que da el ruaero de lote. AshiSIO con el Proveedor de que 
provienen, por la informacitrl eustente tanto en el "Historial lndiv1dual, C<*I en el Concentrado de 
Resultados. Lo 1iS110 sucede si se quiere pasar del H1storill de Proveedores a la deds inforaaci6n, 
pues este últ11ao se.~ala que Insu10s y que Servicios se reciben de cada Proveedor, que infortiaciln 
relevante ha SUt9ido entre el los y desde cuando son Proveedores de la Coepaflla Cl tente. 

17.- Tubién se puede saber que Proveedores suainistran cada !'latería Priaa o cada Servicio y que lotes 
ha SU11inistrado cada uno, ast coeo de que Calidad, 

IS.- Ad~as de ser po;ible saber cada Proveedor que insuaos y/o Servicios su•inistra al Chente, que 
lote5 le ha suunistrado y con que Calidad¡ que acuerdos se han tocado, si ha habido Rl"chazos y 
porc¡ué1 etc,¡ se puede saber deter11nada Hatería Prima, ttaterial de Etfiaque, Servicio, etc., que 

· Proveedores la o lo suainistran. 

19.- La infor1ación de frl.ilisis de lotes individuales de lnsU110S o Servicios pan ProduccHn 
FarM:céutica IHistorial lnd1vidual por lote), se deber.ti aantener en archivo tlurante cinco af'los después 
de la fecha de an.ilisis o durante un aho despui!s de la Fecha de Caducidad del Producto Ter1inado, En 
todos los Laboratorios adscritos a la Industria Far1acéutlca lo anterior es un requisito legal (1441. 

20,- Los Laboratorios t\.Lliliares de RegulaciOO Sanitaria o los Proveedores de 11.lteriales, no tienen la 
obligación de .antener en sus archivos, los resultados de los &n.t.lisis efectuadas. Sin etbargo1 es 
conveniente que se conserven para utilizarlos cooo referencia para anUisis futuros 1144), 

21.- Los dut; docuaentoi se ;antl'ndr.ii archivados por el tiespo que fijen los requeri11ientos legales 
o bién por el tiempo que los requert11entos tecn1cos lo pidan 044l, 

D.- CALIFICACIDN DEL HISTORIAL. 

1.- El Historial de Calidad de lo;; Proveedores, se divide para su CalificaciM en tres secciooes 
principales, cada una de las cuales tiene un valor total de 10 puntos. 

Sección 1.- Calificación de lnSWIOs o Servicios. 
Sección JI.- Calificacién de GrUicas de Tendencia de kailisis, 
Sección 111.- llliiero de !)Jejas o Acciones Correctivas Resueltas/ ttmero de ~ejas o Acciones 
Correctivas Requeridas. 

2,- Las tres secciones juntas (cada una de 10 puntos totalesl 1 suaan los 30 puntos que en el Siste1a 
de calificaciones corresponden al Historial de Cali~¡d de cada Proveedor. 

3,- La parte l o Secc1on J corrnpoode a la Calificación de InSUIOS o Servicios y se tooa de la 
siguiente aanera: 

~Para Calificar Insumos e Servicies. 

- Se otorcJan 10 puntos a los ln5UIOS o Servicios que entran tata.lente en especihcacione;;, 
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- Cada caracte!'Jstic1 d'l! Pl"U~ll tenar.1 una fra:.ción de ese total de 10 puntos, dependiena:i de s:.i pe;::. 
relathu con hs dNh PnJebiS a efe::tuar. 
- Confam el lnii11~ ~ ~ervic10 va cumpl tend:i con cada prueua especi fica:la, se va 11lCf'9&no~ el 
puntd1. Si el inlUJIO no tUl?le ccri los l11ites es;ie:ificadcs, st n perdiendo b frac:itn 
correspondi!nte • t'da prueba, 
- Al Hnd se SW1ar1 los pur:tlti y eso da h Calific~ib'l del JnSUIO e Servicio individud. 
- Si el lo;e es A?r.::ta:l:i1 dlt1er1e ur; pu.itaje i~ual a su ctlificaciOl'l. 
- l.h lnsuao o Sm·icio Recha:ado da un puntajl.! i~ual a cera en el JnsulO o Ser\·icio individua!, 
indepeodiente.a:ite ·ce la calificaciOn obtenida' por ~l loh, 
- Posterioraer.h! s! ha::e un prwedb de la calificación de todos 105 lotes en oo perildo dt tiH?D 
Cpuede ser ur. a11Jl 1 obtemer.ao:.e la Calihca:iCn final del JnSU80 o Servido. 

Nota: Esta e~ala tatl::lien se usara F•ra las t\lestras de Jnsu.o o de 5ervi:1os que pfCf~r::itni! el 
f'rovred::i~. 

~-- GráTicas de Tendencia de Análisis. 

- Se dar.1 1;.1a calihca::1c:i fin3l ¡ ;:¡~a 6r!f1;:a de Te11den::ia de f.ri.ilisis 1 p:ir Cillil pMJi!:il sucer:itile 
de 9raficarse1 de cada JnsuaJ o Servtcio, por el periodo de tiHPD consideradc. 
- Pcster1:>rcr:e:;te 1 se hará un proc.<;d¡¡; ponderado de las calificaciones de las 6rMicii1 el peso 
relattv::i de la ponder•ciOri depender& de la iaporhn:ia di!' cada prueba con reSPi>cto al tchl de lis 
aisus lo sea Ja 11p::rtanc1a relah't'a de la cara.ctl!'rlshca de Calidad representada eri la 9r&fica qui!' 
se es U tratando, con respecto al total de 6r.1ficas de Tendencia del In~ o Servicio), 
- El punto anterior SI!' lle,.ar.t a ca.bo por cad:i. lnsu110 o Servicio, de caca Proveedor, 
- Cada Proveedor teodr.I una Calificacifn final de SrHicas de Tendencia de ""'Uisis, por tilda Jnsuso o 
Ser,.ic10 ~ue prop::irc1ooe al Ci1ente 1 durante el periodo de t1e11rf>o considerado. 
- Se prc»ediarán las Cali flrn:tones finales de las 6r.thcas de Tendencia de f'.rl.11is1s 1 de todos los 
In~ o Servicios que proporciona cada Proveedor¡ dando una CalificaciOn Final Total de 6r.tficas de 
Teoden::ia de A.1.tlisis, fara tada Pro~eedor. · 
- La a.tdr.a Calif1ca::1é., para este renglon, ser.in 10 pWltos, 
- Para calificar i:ada 9r.Ui::a individual se tienen que to.ar en cu~ta varios pW\tos co.tOJ: 
t tons1steo:::1a IHozo:ienicida~!. 

t 01S11m1n6n oe varu:ihda~ tc:n re:~ecto al perJooo a,iter1orl, 
• CorrttCci~ ce iendencas 1rat:1de: de 1• 1isaal. 
1 Aparii:ic:ri de tendencias < l'ntre M.s fre::uentes IE'!los puntos se le ccncederá.~ a la 9r.tHca\, 
t Se analizará cua;;;as veces S:Jn contenidos los IJ11ites de los resultaoos de Cal!dad (Jas trc: stgus 
positivas y negativas del 1115101, en IC's l111tes de hs especificaciones ce la prueca dada. 
t En prueb1.s d:? un se.lo limite se verá que hnto se a:en::;a al resultado idea.1 Jo aa;; lejos posible del 
ll1ite 1Wrnd:>, 
f Sr tOi111r.1n e:i C1Jenta puntes fuera y dentro de espe~ificai:iooes !Medir el proc:~taie de lctes fuera 
de especificac:ione~ 1 en la prueta a '!U! se le hate Ja grlfica¡ esto se resta del total de la 
puntuacifn de este inciso o lo que es lo 1iS101 los lotes dentro de especii1ca:1ones 5UAilll puntaje y 
los lotes fuera de espec:if1i:a~iones restan puntajel. 

Parte III.- Quejas y Acciones Correctivas. 

- la formula que 5e utilizar.a es la si13uie1te: 

t«:r.tero de OJejn y A:ciones Correctivas Resueltas I ~ro de c.\Jeias y Acciones Corre:tivas X 100 
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• Ei"'!'lc: 

7~idi• 
1 100 • B7,S Z 

- En este qart~:i tenc:l'r.ir. valide: l..u A.:cime!i Correttivil5 d! diferentes orJ9enes e~ for ejeaplo 
lk.dita-Jas, etc. 
- 5e deben pGr10erar lu queJilS o fctiCllH Con-t:Uvu por su itf'crur.:ia ) pese asi C'*l lu: 
Correcci<rtes1 ya sea,i estu pa""Cialei. o totalH f Podrh decirse qile • Ja tii:ciC(l Correc:t1va 5ra,1d~ :: 
itrpOrtaiU H lt aa u·. ulor df JO Kcicrtes Correctivas, lo us.so lUttf!erta con la ct11sr:uentE 
resoluciOO de li cis.=.a. loi p:arcu:es ~ wia ActiM Cor~tiva se pueden b.Cihién conta.tiilí:ir coro 
fracci"1e§J. 
- lt\a :ll:::i:::i~· t: .. :"t":ti'.·i! ~!("'¡ !'?°--li!t.? eq-.;;\·aJdrJa a cttener i..-: va1o~ co.~o el crJe se pieree co.'i W'li 

quej¡ peque.';¡, 

- Se recm1enda Ncer u.ia E.sula ccn las Pesos rehtivos de hs A::cu:t1es Corra:tivas Stiln 
detert.iMCK>S Cr1ter1os. 
- Si na hlv A.:::iaies Correc\;vas investiga,. a que se debe esto, st e;; debido a Cllidaó, dar JO pun1D!i 1 

si es debido • ot~s proó.iaas COIO por encplo hila;; de 111 eo.ur,1n~1c1 1 fallu ei los Siste1m del 
cuente, etc. Se deberi corregir el ¡sunto, 
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PROCEDIMIENTO 

SUBSISTEMA DE EVALUACIDN 

Propósito: 
Valorar la 1mua:1:n inicial oe le; Proveeoores ·y Ecir los 11~·ances que va; teraendo 1 través dll 
hempo o en to:o cas=.., cietechr ~am:i:> ur. f'roveedor tiene un retroce~, en ¡es SiHeus de Calidad y 
en su Calidad en c;eneral. 

Polltica: 
Se deber.a e;ai: .. ~~ .;, l~ f'roveedore5, con el hn de tonocer su 5ituac10n :on res11ecto a la Calida~ ) 
poder seleccionar i los .as i1decua11os 1 conocer sus puntos fuertes para utilinrlos cori provecho autuc, 
a!il COl'\i) sus pur.tos cébtles para "ooer traoajar ce."\ ellos en el oesarrotlo de Jos •1S10S y cuanoe 
ll~uer, al nn~: co~res:ono1ente, poc:r cerhf1carlo:;. U e;·ai1,;a:1o.i tac.bu!ll ayu:!ara a a::¡,,1Uorear e: 
COlflOrtuii!nto de los Pro .. eeli:ires y la cooservacitr de los 109ros obtenidos, 

Ob ietivo: 
Oisetrar y desarrollar un Siste.i;a de Evaluación de Proveedores ade:uado a la Industria Faraacéutica 
tteicicana, que sea ;!e~ibJe y prkhco, esto es, susceptible de abartar un itplio esp~tro de 
Proveedort!s en cueshOn de avance de Sisteaas de Cilidad. 

~ 
El SistHC de E\·alua::ion podr.t. 5!r ¡plic1do J todos los Proveedores y PrD'!ipectos de Prowedores de h 
Industria Far.a.t.é'.ihca. 

Requisitos: 
Ser f'roveec~r o Fros:ie:~o a f-rcweea::r de la Corlpa'l!a Cliente y estar de a::uerao m qu;; se le practir:;;,;e 
11 evaluacHn. 

Procedimiento: 
1,- Este S1steH de Evalua::1on de Proveedores podra ser lillplicado a cUJlqu1er f'roveedor previo acuerdo 
Ctrl e} •1sr.;, 

2.- El Sistesa oe Ev•luac1cn serv1ra para conocer el estaao del Pf'DWE!dor con respecto a la ::audad1 

11 .-mto de h e\alua:i0.1, 

!,- Los ca.ponentes 1subs1s:E'5a5 y elNentosl del S1stna de Evalua;itrl de Proveedores serani 

1.I S1ste1a de Encuesti. 
l:ll Cuadro de Kadure: t!!! la AC11in1strac1M de la tilidad en las Or91.iizacicnes. 
c1 S1steaa de Haaitori:. 
di S:stl!la ª" H1st:i~;al de Proveed;JN!li· 
el Siste11a ae t.aliil.:a::1M de t\lestras. 
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4.- LDi c~:r.eniu ;ii!l Siitc:.c lle :.volua:1c:i Jr.iera:n1ar. to;al o par:11lae:;tl e •n:lu~ r,, ¡):¡!Jt.u 
ocaslonH Ro) inteN1ener. 1 oependzenco, de la snuac1ci a la cual se aplicar. 1 )& sea que se dH:inen = 
111 f'rospe:t:i oe fr.lvee.,or o a lll frov~or dE la ~ei;a Clientl!, 

s.- En caso oe lll f'roS'lecto a& f'roveeco'" ce la Co!ll?&hía t1i~te, el S1st&aa Oe bll~i!Yl se ¡;licarl 
de b siguiente foraa: 

1l Se le prqicr:ur1ar¡ 11 Prcsiie:~o de Pro·m:lor un Cueshor.ario de EntUHita pa?-a CiUI! SH u~mlo por 
el Pro't'E!eU:ir l!'l 5ll tQtPa.~h y posterioré.ente sea devuelta 11 departaento ce Coapr¡¡, 

bl La Encuesta se9:11ra el casino .en:1ooad:i en et SishH áe Encuesta en este a.1S&D trJbajc de Tesiii1 
ten1!fld::I su c~Hhcadon Ei e! •r.ua:iro de Madure: ti'i! J; Ad1inistra:it.n de ta Calida~ e.· h-; 
Dr5a.iizat1'J'les:', 

. el tiesputs de :alihcao:1 y e-alu!da, h Encuesta da un p¡norua de la situa:ión general del Prcvee~or, 
scbre h cud se decide si es. ccxwenienté que el Proveedor progrese il sl9i:iente pasw. 

d) Si la detisiOn e~ afir9ahva, se pr05raurli al Proveedor una Aud1 torii1 dende se Y!rificarl1. lo 
lll!nticnado en la Er.c'"est¡¡, y el aPe90 ,¡ las. ti.:lrr.as tlf Cal 1da.d1 hntr. léclicli Cc.llO Aj1fd11is~ratiVaE 
(6)9 1 Q.F, J~ 90001 No~a.as Oe Proc!uCtj1 etc.}, • 

el La f\Jd1torta ses.iiri el Sutua mencionad' en· e5h tratlajo de Tesis, bajo el titulo de SistNa de 
hiditoda y dJtl!ndri su calihcai::itrl. 

fl Debido ' .:¡Je el fros:iecto C:i! f'rc~or que se trata en este apart¡eo es ooew para la ~atila 
Cliente y no existe ningÚ'l Historial pre~io soJre su c~ortuiento1 51 pres:intie d!I •sisteu de 
Historial de Frov~:O"e:" co&: •oru Ge e\·alua:1C:i. 

:;l 5in eri.iar5~, ha:i~a c:.:e \"alora~ lals• DJestr1'sl aue prcporcicne el Proveedor, scbre sutsl insumolsl 
)'/o serv1c1olsl mediante el •s1ste;a de Califin<:16r. de l\lestras d!! f'roou:to ylo Ser.,·icio•, 

h> Los resultad:is cbte:udos por e! Proveedor e.; las Cderentes p¡rtes del Shteta de Evatu1ct~, serli!'/. 
calificados e:: conJ.,mt;1 us:;-, sé in;aca ei el "S1ster.a de üliheac1ane; Slneralet.' Ge es;e eisr.c; 
tribajc de Tesis. 

H Los resulbdos de Cllidad se unir~n a los de Prod'J:ción )"a los de tor;:iras para r:¡ile queden todot. 
juntos a d1spcs1cibi dei equtfO q.ie ter.ar.A h de::isiOn. 

6.- En cno de un i:;rcvf'eCo,. df la Col?al'lla, el Sistfi"'la dt Evah.1acien se a~linrl en todu sus Perie: e 
s.i se desea, parcul11ente¡ d~enditin:o de io quE' se re~:iiera en ui ~ta detereina.d:. 

7.- El :ist8a de C:vilu:ociOr., a:li!::aco en tooo; suL co.~onentes a U'I Proveedo" de la toipa.'lla Cheib, 
fun:1cn1 d:- b s1su1ent? u'\era: 

al Ee a::llca ¡J tro·.reedc" de h Co=:a,0::¡ :l1en~e e) Si:te.:a de Encueste, e~; e: ;:n !l! ac-:udi:!" 
1nfor.a:icr: Cf1 •1~. ter.=ir.ancc. li f'lalua:iDl'I CE UtE Subsiste:!'r con el resulta::i obten1dc r, e: 
C ... ?oro ce l'ii:ll.!re: C; ~a llc:~in1st,.i:1on o: l¡ \:1!i:lad e"· h: Cr:1-.i:a:IO'l!i. !i\:~!t.m! ¡ h.: s!::1c:-:-: 
:c!'re~l'ldlente: ; •51.1:!Sl!tE,·i C!! éncceshR ~i!:s. ~\-~l : •cua~~:i e: l'\1:1ure: e~ li .:i~11in1;:ri:¡?- ;:: 
:a ::a1; :u !f'I l;s C,.5¡il::,;:1t111s;:• ::a;;. 0 :-;:, e:; est; •~:,,;:. i:ra.:a:c e: Tu::·. 
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b) Se a¡:!1:a e: :.::;~:.-=e~a ~-= A.::h•::-h ai Proveedor. Esta info .. a.a:ie:. se t.'1'1::-i al Hü~c:o!J: e; 
~ditortu del .aiu: Froveedo~. para tener tm! vlsitn seneral del •i~ y si.:! a\•ances, tver !: 
rela:iona~: a este Eu!lsiEteu er. J¡ ciarte c:irrespondiente al 1is•l1 p.19;, 94-!C~·, si ene tra~c-jc Ci! 
Tesis), 

t) Se N!VÍHr.i la fofor11i:::i6.1 que proportiooa el 51.:bsisteoa de Historia! de f!'ovee:l:ire; (!lese~ef'::I de! 
Proveedc:~ en li:e irrsu11:s y!r:: ter.-::iM que ~inietra ¡ la CCJ&?af'l!J Chi!T'1hl. \'er l: oia .. te 
correspon:henteo al 5'~bsiHecia de Hincrial, p.i9s.I0~-11i 1 en este tra.~ajo d: ln:s. 

di Se valora ta!bié:i la infonucitn pra'll!llie:ite de los Subsiste.as de Oesarrollo, Control )' 
Co.tw.lnica:io::, soor: e! Fro.,.eeti'!" e:i estu:Ht. (Ver lis partes corres;ion;l1enu;. i lo:: !!"lt!o.iaor:s 
SubsisteHs e., !:Ste 111s~ t,.ataJo de Trsn:, en las p.i3s, 117-1211 126-123 'f 129-lZS re;pechvaentel. 

el Se ¡:ilica el 5ulisistei:a de CalHicaciones Generales -ve,.. lu seccione: correst'cn:uentes al l!llSr.::1 
p39s, 131:-1~:, fil e:~s tra!laJo ci: Te:;is-, a lo:; resultados partiaies obhr.u!e: e1 los w.:;1¡teu_¡ 
mer.c1onad:is en los 1n:iso; anunore~. 

f) Los resuttd's o!ltenidos se unirán a los recabados por Frod:ittión y C<=i'ra;1 estando a dispo;i,ciOO 
del equico Q:!e t~ar~ ie.s de:isicnn. 
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PROCEDIMIENTO 

SUBSISTEMA DE SELECCION DE PROVEEDORES 

Prgpósito; 
Poseer un Sisteaa de Selecc10n de Proveedores, que as~uN! a la to.paf\la Cliente, los Proveedores aas 
adecuados a h 11w. 

Poli ti ca: 
Se deber! seleccionar a Jo;; Prove~or'fs que resulten aas convenientes y ahnes a la Cocpaf'lla Cliente, 
coo el fin de for11ar alianzas ventajosas a aabos, para el desarrollo y Hjoruiento continuo de la 
Calidad y Productividad, as! cono de la dis11inucitn de costos. 

ObJetivo: 
Disehar y desarrollar un Sistema de Selección de Proveedo~ adecuado a la Industria FarucéÜtica 
Plexicana, que t01e en cuenta J¡ diversidad de Sistemas de Calidad de los Proveedores y que sea 
flexible para abarcar la ~ran cantidad de 9iros que los 1isaios puedan tener, 

Alcance: 
El Sisten de SelecciOn de Proveedores debera poder aplicarse a cualquier or9anizacitn1 sea o no 
Proveedor de la Eqlresa Cliente. 

Requisitos: 
Ser una organizaciOO dispuesh. a suainistrar in~s y/o servicios a la Colpahla Cliente y estar de 
acuerdo en entrar al Sistena de Selección de la 1iw, 

Procedimiento: 

I.- Proveedores Nacionales. 

1,- Se for1u.lan list.s de los Prospectos a Proveedores. 

2,- Se les pondrA en coooci11iento de que son candidatos a Proveedores de la Eq>resa Cliente y se les 
har.i conocer el Proc.edi1iento de SelecciOn que sigue li üipresa¡ procurando su consenti1iento para 
smeterse al •is.a. 

3.- Desput!s de que los Proveedores han aceptado iOti!terse al Proceso de Selecci001 se les harA llegar 
una Encuesta que contestar.to y posteriormente devolverán al Departar.ento de Cotapras de la Elpresa 
Cliente. 

4,- La Emiresa Cliente, en la priaera etapa de selecciOn, que consiste en el Sistesa de Encuesta, 
e\laluara que Pro\leedores posWl una hlosofla, affn a la Cocipahh Cliente y cuales de los usaos la 
pueden y quieren desarrollar. Ti.l!:bién evaluarA que Compantas poseen la infraestructura or9ani:ac1onal 
adecuada y/o cuales de ellas están dispuestas a desarrollarla. 
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s.- Del a.iilish de las E.'ltuestas. u! co:: !ie 1:u ulii'k;::if;. er e? tt:1d:'~ :! t:acure: :: :: 
Adtir.istr1:~C"'I cf. l• ::a!ida: ~ la: Or91.;::!d:10?5 y et l!t :l~!"!';Ui e!tern:r,:: :iue :: :re::e:"t;~ 
11 e:¡ui¡:i;l C!::is.:;r, u !eiei:cimo:-á i io! rni~H:!ore: que man:; a !e se;ur.ca e;¡~¡, 

6.- Les f'roveedore& que FiUr. a h ~J:ii;;a etapa, cor1s.ister.te en e? S1steu d; tl:.!ditorb, se9uirr. 
sbtNiticaenh l::is c:u:is ci.i~ el Sistea1 in:ii:::1 y q~e !ie Hncic:iir. E" h. S!:~a~, c~'"res~ood1::iu e ~= 
11sca, en e!b trttzi~ :íe Tesis. 

7,- 1>6pués oa naile: uo:i taliiicaá:is &:i el· S1s1.e.ia:de Entucs;a )' o~enoienco de lts re~ulta:l::i;;, ¡; 

seleccionar•n l~ fl'Ovtedores que frcfCrticnara."'l an!s.tr1ts) Cel :i lo: insUl:>S yio Hrvic1os :ian :: 
irvlluacioo. 

e.- Los re::a!t&;ics c!:nnio:s ~ ::ahd.?::11 se unirár, a los recatai::js p:r frodL!C;it.i ! Co=-rra5 y c;~e\iar~-. 
1 disposicitn del 1ma:o de:1s:r, 

C1,- La info~u::iti-1 t.:-~e:n:ia t!~ lti nuevo: F:-osi:e::tos a f·rc~·c;:i:rE!, h!.it: c::n i:Ji ::alih:::a::icnrn ¡;;! 

cmo la infona:i::m proceoer.te oe los Proveedores cue ya posse li C:O.,,:>aflla, 11ue ~e $luede:-: 5Ull'l!i1stn~ 
el in5l•r.D 'f/D Hr·IJ.:;c; ~ e:tudiD y e~~ ie es~a:- pro:icrc:ora-:d:: ctrcs 1nsU11:is ·y/o ser\'i::1os C:iierer.tei 
:: iguale~ ai =i:.i!! se et~u~1• al ~M:. de h seie::cior.1 51! contrasarA~ y cepen~ieno.: t: las r:-11;11::.:; 
Ci..!e la Coc'::&.'\ta ten:;. z1 ~SPect::, de los f'rcve1!dores alte~r.a!h·os que tallan ll2"a~.- a e!te pLint:i. 
~te.¡ !&E! tour.i !a ~:is1:T.1 )' se 5.i!lettlillia.r.i un:: o cos Provee:cres f¡1·a e! insu:-.o )".'tJ senic1:., 

10,- Li selr-c1er, tW1én se llevar.! a CJ~o cuandc la El:iresa Cl1e.iie ;iose;. var1cs f'rovee~ores para ur 
insuso y/o servi:.10) de¡¡ee re~:J::1r el n•ro de f'rovee:lores • 

. 11.- En el caso de reduc::i6n de Proveedore~ :fe se3uir~ todo el Sisteoa de EvaluaciOn )'al finill EE 
ccntrastar~r. resulhdos d~ todas las alternativas, 5elecc1onando uno o dos, QUE serán loi 111a: 

•decuadas. · 

1'2.- En e! caso de i;ue se des~ ~ en la selección inicial P!"a red:..ic.:iDi d! ;ro.,eedores, coe;i1tai 
Proveedore; •ctuales y P~ectos ce Provredcr, de~er¡n HJarse de ante.ano lo; criterio; que st 
uurin en b selE'.::.::ión, a fin G! poder co-.:iara:- Proveedo~e:o nuevc·s y sin ¡.ljstorial, t::>n Proveecore; 
anteriores df le:: cui:H 11 se tie'"len antecederne:. 

11.- Proveedores Extranjeros. 

1.- Se llevar& a caco el pres!nte Sis;er.a :::ore se iaen;1or.11 cor. \:;; Ei.~:Jil!"lt:s caÑ:ios: 

1) Se 5ustituir.\ el SisteH de Encuesta "/ el de Alditorla1 por la CertihcaciOn de un Organisi~ 
autori:ado )' Cllihc1t!o (V!r secciai de Proveedores Eitr¡njel't's er. el Procedl11ento de •Subsiste•a de 
Certifica::itr.•, pa;;. t22-1:S, e;i este miseo TrabaJD de Tesis!. 

III.- Proveedores Nacionales lejanos a la Empresa Cliente. 

t.- se podri usar h Certificación de un Drganisco Clllhc1do y kltorindo1 en lugar del Sublist~a de 
Encuesh y del 5:.ibsisteaa de Aut!itcr1a1 siguien~:- los. de1!S lineillfli!!"lt;:is coe: !e Mntior.1 e!"! e! 
'Sub&ts'Ceaa de Sele::iOl"I•. 
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PROCED 1H1 ENTO 

SUBSISTEMA DE DESARROLLO DE PROVEEDORES 

Propósito: 
Tener in Sisteu que establezca Jos linea.1ientos pira cooperar, guiar y asegurar, el desarrollo de los 
Provffdores en cuestiones de Calidad, Producttvidad Y tportunidad, asl COllO en la diS1inuciOO de 
Costos debido a Ju •i51as. 

Politica: 
Se deberia. cooperar, guiar y i5f!9Urar que los Proveedores, dL>Sarrollen sus Sisteaas de Calidad1 
ocasianilldo as! un aur.ento de la 11iS1a1 ce10 talbién un aUJento de Productividad, de Ja ~ortunidad en 
las entrtgH y dis.ainución de los costos. · 

Ob3etivo: 
· Disertar y desarrollar un Siste.a de Desarrollo de Pl'OVffdores, que ¡segure el desarrollo de Jos 

Sistes¡s de C.lidad de Jos 1isaos, 

Alcance: 
El SistNa deberj poder aplicarse a todos los Proveedores de la ColpahJa Cliente, 

Requisitos: 
Ser Proveedor selecciooado de la totpanh Cliente y haber sido ev•luado y calificado, coo el fin de 
detectar estado ictuaJ, fuerzas y debilidades. Estar de 1tUE!rdo en participar en el Sisteea de 
Desarrollo de Proveedores. 

' 
Procedimiento: 

I. - Seminarios. 

1.- Se re1liur~n Setinarios o Jamadas de Proveedores - Ver Glosario-, cm el fin de dar a cooocer a 
los Ptaveedores seleccionados los lineuientas, poltticas, objetivos, etc., de las nueviils relaciones 
Cliente-Pro~or1 que se espera sostener con ellO'S. 

2,- Los Selinarios o Jamadas de Proveedores, se llevaran a cabo en foraa periódica y deber.in ser en 
lugares accesibles, dependiendo de Ja ubicación de los diferentes Proveedores, 

J,- El cootenido de los Setinarios debe ser, en priaera instancia¡ coi tetas de interes para los 
Gerentes Generales de los Proveedores y dichdos poi: la Dirección General de la Eapresa Cliente, 

4.- Estos Sutnarios deber.in planearse cuidadosuente1 dependiendo de las necesidades de C1»W11caci(n 
que tmga la Erpresa CJ1ente1 del desarrollo general de su grupo de Proveedores; del grado de adelanto 
que tenga la Cotplhfa Cl1ente1 en la i11plantaciOn de su Siste..a de Desarrollo de F'roveedores1 etc. 

S.- Los Setinarios podrán dividirse en secciones de diferentes Upo.;; 1 dirigidas a difel'fntes niveles 
de las Etflresas Proveedoras¡ signifitindo por ejetplo que puede haoer secciooes dirigidas a los 
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Directr:rea Se:-:er1ln )' s::cietes r.¡; técni:¡; diri5id&s a los Serentes dt frc;jucci:l""., :ali~¡~ J 
~~ras. 

:.- El pu:ito antericr pt..~e ir~licar- a:iit h1y1 ei el 1i;DO Sffin1rb, se::io.1e5 ~!l'erale; r n:dc.ie: 
espe:Jficn. Otr¡ •hernitha PO!l'"b ser fl&neJr diferentes JON1i1da1 de Frovee::crn, t.i diirr.ite! 
~e:h¡¡ y C'irf:ldn E :'i'el"'fn!t: niveles CE l.n EJ¡Jre;u Praveedor65i ce-: te:r.u :f: interé; t¡r¡ caaa 
auclitor10 rn firhtt.ihr. Li far"' ae or511:uur les 5eJinar1os 1 su contl!:'lio:. se ci~er: ria;ear 
dependiendo de Jos r;e~uerj1Je:itos a1.1e edsUn, 

7.- Se po-jrii11 i'rc~e.::ri1r !os Se.sinari:l: de frovff'á:res,. para c.tor9ar CertificaciO"rH a 10! Frovtedore! 
sooresaUenh1 1 cu¡ndc cuDOJill co": Jo: rfq~isitos¡ tubléo se podr,an otorgar pre,.ios y reconcc11ientos 
por los l~ros Pi"Clill!i alc1t1zadcs¡ e~:. 

B.- Los Seunario5 e; Jornaaas ~e Proveedores s~, en IJl!'leral 1 Pil'"i uun!os i:;ue se deben trata,. ccn. 
toclDS lt'S froVfE:iare:, Jr-:luyen c~icatitn redproca, carbia de i:leu, Conferencia; cc.i te111a 
Ad&inistnh\"JS, Té::ni::o!, de Cali:a:, Premhcianes, etc. 

II .. - Juntas .. 

1,- Para tnH indh•ióJale& y acueraos1 se llevarán a cabo juntas con las ~ores. 
: ··., .... ; ·. ; 

~.-Las juntis1 Df?enoientlo de 105 prOPósitas dv In 1iuas1 podr.tn ser e~ ·~a·~-varica ñ-aveed~res. 

3.- Los tuas tratada¡ en tas iunhs seo IU)' uplios y deoen:1eran de las ntcesidades del Climt! y lo! 
PrtM!'edores. 

III.- Manual de Proveedores. 

1.- La Colpahfa Cliente contara cm un Kanu.U de Praveed:ires, en el cu¡1 H en:cntrart piauld! la 
fUosofla que h •isr.a D<lsea con rHtie:h a h Calidad )' a las relaciones ccn los ProVR~cres. El 
r.onual tentara ::.:- tates srort les ~stff!!! ce- Calid.1~ pertene::ientE;; a la 1nterf¡¡¡; Chcnte
Pro'leedor, Je~ re~uis!t:::! a:;e se tiideo; a los f'raveedores y lo que se 15Pera de Elles. (Ve:- L~ eje;rlo 
de canteniDo á! 11.a:;ual d! frcveedores E!'! b parte de Resultados, pa:s. 16'J·l~, secciori l.ie!!rr::>lla de 
Prowedores, de es~E trab&j; de Tesul. 

2.- El Kanual de Prti\·eeaores, taf.!:it>n podrl tener rec:menCa:ionH con rtSFe::~o 1 tbrus d: CJliéad 
USO 9000 1 6!..F', &.";·, etc. l. 

'3.- El 11.tnue~ ta:tien PDdria cc111ener re~es de orie:itaci6n sobn te&as de Calidad co::ig pcdrta str 
Control Esta~h:tl:o de! PrctM01 !'fJoroJmiento Ccntinuc1 J11sto a Tier.po Uuu in Ti.me), et::. 

4.- Es inéispe.iuole i:ue el t'.am1al d~ Proveeo:ires :u.ente con Retere;o.::ia5 Sibli~r.iHcas y Eil:li09raffa 
f\e:mendaa•. 

5. - El l'lanual de Provee::::ires, s!r' propo"Cl::inadw a tedas los Pro•eedares Ce la tcw.oatih' Cliente }' 
Hr"Vira oe 9ufi c;?r¡ h: f;ela:i!:n&s Cherit! Frcvi!edor, asl ca.::> taebién urvira t;ara Cl'ier.ur:: loi 
Provel'dore; s'°"'I! ter.as :r.;:orta:ites para la Calidad iilrrt!:ledor de les cuales dec!:: ha::er hf!sis ~ 
bi.:s::ar aaycire: :c:i:.:101e:it:s, c::i.1 el Hn ce a~l:carlos c:rivenienter!!:;te a sus propu: crs:.";1:a:oo1u. 

6,- Se HPer.il ce les ;roveed0"!!!.1 qu! eUc¡ aisa;s duarrollen -d! n::: i:osHrl:::- EJ ;ra~10 t11:".tid d: 
~rot'eedarr~, ~s! co.t.: utti1en u-. E1ueria di E.alua::io:;, Sele.:ci0.1, Desarrolle, Ce .. tifi¡:'a;icn) Cor.tr.:l 
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de Proveedores, para case se e::tiendan los benel1c1os hac1end.:> una cadena de disaiinuci~ de costos, 
auaento de la Calidad, aUMnto de la ú:icrtunidad en lis entregas, a;f coco de alta Productovidad. 

IV.- Asesorfa. 

J,- A este punto de Ja situación, la Co'faflla Cliente teodr.l una evaluacifri wy clara del Proveedor, 
conociendo sus puntos fuertes y sus puntos de!> U es, 

2.- La to.¡iaf'IJa CJJente har.l conocer al Proveedor Jos resultados de esta evaluación y har.4 sus 
recOft!\dacion~ para el fortaleci•iento de las debilidades del Proveedor. 

3.- La Colpaf'lla Cllenh a;esorar.l Jo inas posible a sus Proveedores y les ayudar.!! a despejar dudas, asJ 
como tad>léo les orientara sobre diferentes alternativas en que puede cooseguirse ayuda para acelerar 
sus rL>SUltados. 

V.- Grupos de Trabajo de Mejoramiento Continuo en la 
Interfase Cliente-Proveedor. 

J,- Se forear.tn grupos de trabaJo que se aboquen a resolver proble.as en la ·interfase Cliente
Proveedor. 

2.- Los grupos de trabajo estar.tn foraados por persOllal del Cliente y de los Proveedores, 

3.- Les grupos de tlejora1iento Continuo podr.tn ser Cfrculos de Calidad1 Equipos de F'ttlyectos, etc. 1 

dependiendo de lo que us con~ga cJI respecto. 

VI.- Conferencias. 

1.- Se podr.tn organizar conferencias es.oecfficas sobre algún teaa, cuando asl se requiera. 

2.- las conferencias las podr.l dictar el Cliente a un grupo de Proveedores o al personal de un solo 
Proveedor. 

3,- Los Proveffores ta8.bitin podr.tn dictar ccriferencias a la üipresa Cliente. 

4.- lh Proveedor podr.i dictar tairrbien conferencias a otros Proveedores, apoyando la eo.,>allfa Cliente, 
este JnterciAblo. 

VII.- Evaluación. 

J,- Se llevaran a cabo evaluaciones periádicas por tedio de los Siste11a de EvaluaciOO y Calificación 
del Cliente1 para observar y 10nitorear el desarrollo de los ProveedoN!s. 
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...... 5& Po:rl M:t."' !!."".ira::-~ a:.i; ::,.:are h cdi~icade:-. ¡:tull ::C-:t~o l• c:?ifi:1:!.:ii a:"1t1~::r 'f p;; 
injíqUi if n!:l':i:¡: :JT :te f! ~r:tN:::ir va e;:rar.:: '"'e::~ U'IZ O:f l:! :ri:t:c:;:, 

Va!c:í:it:i c::i i;-..,¡¡: t! 

; ... Si el f'roVfe!or ~tit!'lf un rn.1ltao:i su:ieri:.r a 1 e~ Ja ra::r. 1;u!!' c;r-iara In c:ia cilHi:a:i.m; .. 
11 Ktual y la ar.teri:- ~UttN! Cedr que se tli aejo:-ad:; en e~e punto del Sute~ y si:r :ante, se hac! 
acreedor il p¡¡-1hje :arrn:tr.m1ent! a esa seccitin, en cuanto a Desarrolla se rehrre. 

4.- Asf se Cili !ica ca.:a un.a de las ~artu Ce! Sister.t y se pueo? a~~er•inar aonae ti Prt!Vft!dor n¡ 
wtiar.C:., ticn:r u r.J, w.:~::: y ~:'l:r na retroce~:c;;, 

s.- El Provee:Jc::- D!:!Jl!(".e úrtica.ce~te Jo; pi.ntos que corr1spo.1aan • 10'!. avan,es o su .il dnm·tilla, f 
Ja suptrac::it:., al hé!J:ratien~>1 Cc.itfnua. 

6.- Cuindo el frovte::ir ten~s un retr«vso en Utas CeJ SistHa de Calidod o en la Calidad en st, esb 
le restar.\ puntos de st! CaliHc1:ióe1 Total df! DeSilrrallo en Jt ledida de P.I rttrotesc. 

7.- los punto• ll:Je E! restar.k. al Proveedo .. por tu retrocesc se tedir.tn e-i la 1iSN fD"1H c¡ue if •iden 
l!S 11mtos q:ie se a 1.ri:a. 

a.- Si el Proveedor r.' avin:¡ r.t rttroc:ede, no H' da. CilHic1ti&l positin ni n~ativa en el irl!i dt 
que se trate. 

9,.. La. su.ia ée :ts :ow.tcs. ctteni®;. por eJ frove~w,. e.i bs dife~t~ se;::i11:1u e:: j~ual i: puntaj; 
totrJ, en e~·~-:"~~ a! ÚEH,..~:l:: ae Prove~::iris n rei1ere, 

lO.... Todos 2soc¡ puntos se co~;.;•¡orá.·, p¡sra dar tOl!'o •j:a!IO 10 punto~ 9en!'rale'i del ~ine;¡a ce 
Desarrollo Ce Frovee:or;s, q:.:e se~1-. la contr1out:\:'l ce- e-su Stsie•Ji a~ •Sut-1istsa iifileral a: 
Califica,icnes tel f'rc'>'ee~a .. ~. 

u .... Se podr! cbservor, q11e entre cu abaJD er. h Estala de Calificaciones se encue:nre el mvmar )' 
us alejaGa esh su is 1o!lPf1a Ge :a C.l tdad Toul 1 sera a.as diiiciJ ror:ier Ja inercia que lleva; sin 
ell:i1rgo1 una ve: eJ F-rovefc'~,.. se ta convE'n.:id:i de- Ja ~i"\istrar::tó.1 d! Ja Calidad y 52 ha snvolucrad: 
cm ell•, tsmE ca F~=:bihca:u oe o:ltener buen¡¡¡ velccidtO:es de au11ce E!fl e! lieHrrallc toc:i 

•velocidad de f'len;ra", que ur. f-raveedcl"' crue esta auy arriba er. l• Es;ala de calífica:ionH )' iiue ya 
i:itne sus coJehvos cc::1 ~te:m:!os lai:i'.lf Jas Velo:::1t1aoes: de :'ll::ira si?rin .as bajas): sin et:J1r90 el 
segundo de loi F,..01ee:i:re~. E!ta .. ,¡ 'fil ca:i en la Certt·hta:iCl:'.I o estar~ CertHicaét y tenara ¡¡:;¡¡ 9rir, 
preoc:uoac:io.., par u.1it-"ler les Jcgr.:is altanu.:to:; > no retro;:eoer <el Sub.siste;a de Contrtil d.: 
Prcvreéorts ee:HrA su f.!ntenicier.t:l tl~ les logros). 

!2.- F-cr atr;:- la::, r,:. u r:i;e:::-:: i:i:-;p d! .,ifora", por-:;11e el =:~"i deja ee cej~ar, e~ie:e- 1 retr.i::e~:r: 
re:- 1~ ta:;:~. nmsi'"' rrcytt:i:~ p.:i:iri ;:;ntiars9 en sus ltrgro;, iod:: Jo;ro se puede rie1orzr y ste=:re 
hay r.as •lh!"f\a~n·u. 

13 ... Por lD a:mmo:-. par~ tener esc1:n ju;t:.s y e;ta" siea:r: En i:iosibl.lidades l:ie 1e.::1• ¡ lii: 
f-rG1e~oru. h E.,r¡¡u i:lle:itf di!::O!- .tr ~Paso .taelan!e de ell,s. Lu Escalas a&. Ca::i-ht:a.:t!i y J~! 
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objetivos no soo fijos y se tienen que adaptar al 9rupo de frovi!edores con que cuenta h ÜJpre;a 
Cliente. 

1~.- Otro punto a t01arse en cuenta, es que la Velocidad de l'leJora no es i9ual en todas las Meas a 
que pertenecen los Proveedores1 ni en todas las m:cionl'S inhmas de los Sistemas de los aislOS. 

15.- El probleta se presenta cuando los Proveedores llegan a obtener la CalHic1tHn lixiaa de la 
escala y ya no es posible ledlr su mejora.miento, Es ~ ese lllOitento o quiz!s un poco antes, cuando el 
Clienh! tiene que rtvisar sus escalas y sus objetivos, para IOdific.1rlos de Ul aanera que pueda r.edir 
el tkijoratiento de los Proveedores, 

16.- Con l'l tieapo se ira obteniendo estadfstica de los resultados de los Proveedores y podr.YI 
deterainarse patrones noraiales de Hejoraiento Continuo, Posterior a l'Sto, se podr.in d1sef'lar escalas 
que incluyan ccwparar contra un patrOO ñor.al de Desarrollo. 
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PROC:EDIMIENTO 

SUBSISTEMA DE C:ERTIFIC:AC:ION DE PROVEEDORES 

Propósito: 
Tentr u.i Sisteiu iie Certificación de f'rovffdores que indique de ur,a unera usuunca, los 
requeri•1e:itos a lle\11" a cabe para Registrar <Certi.t1c1rJ 1 un Proveed:r y lc1 l"e<IUl5i~c¡ qi.:e el 
1is-o drbe ae cuAphr, 

Polttica.: 
Se terti h~r~ a le!. frovtedom que twl'lan coo las Noraas de Calidad lé:ntcas y Munin"ai°ivn ttSO 
IJ0001 GL.P, ~' et::.!, cu; CD!'!'!m•:in~a11 según su 9iro1 ni tOltO co.i los requisitos de Ci\1!i1:! d~ la:; 
insueos y ser·:icics que propcrt(ooer., 

Objetivo: 
Disehar y Liesa!'rolia" un S1sie¡u de tertiT1caciOn de Proveedores, que gute sisteriiuc11:1?r.te a h 
E8presa ChentE1 a hn ~e deterdnar que Pro.,.etdores i! eerecen la CsirtihcatiCrl Y COIO lle·:! .. a cilio 
h li5U. 

Alcance: 
La EJpreHi Cliente podr.\ CertHiur il todos sus Pr,oveedores que CUIDfllan con los r!quisitos Hrcado¡ en 
el presente SistetU de CertihcaciéJl. 

Requisitos: 
Ser Proveedor de h EIPrH• Cliente, tene!' instaladas las Norr.as de Cilidad Tknius y Administrativas 
USO 9001

), &.~, 619, e::,1 que c:rres?:>ndan S!9Ú.1 su 9tro, ~r'CPcrc1onar ¡ h Eacire;¡ Chl"l~i ~roo11cio: 
y/o ser,1cios di :11id1:I ¡cecuad;. y cu~lir con los re:¡uisitos que ciarca el presente Etsteu. 

Procedimiento: 

1.- Certif icaciOn y Requerimientos de la Empresa Cliente. 

!.- U Certific1:iOn o Re3istr~, consiste e.i haber sido fe9istr1do !puesto en arct\ivosl tor!.l H!"ecedcr 
de una tmrai, en este caso de las ~r•n que cor~ondifl a los Proveedores segUn su 9ir:i. 

2.- La foraa dl' Regii~r:1 se expreslrA en un Certihcado eaitido i:ior Ja &presa Cli!Otf, 

:3,- Nortilme:\te puede e1astir CertiHcac1~ le Re~1strol de dos tipcs, 11ltl: 

- CertihcactOn de f'roductc.- L:i¡; frocbct!ls cumple'\ CD:'I hlsl Norutsi c:intn :a: ;.i:lu H 
i1crre~itar, 

- Cert!ilca:iOn o f<e5is~ro di!' Slsteaas.- l.• ~af'lh Certihcadc o flegistradc tüir.;-lE :en t:; :istc:.c: 
)' re;uisitof queo ur:1n lahl horu(Sl, 



•.- U Ctrtific•cif":. e ~istr: i a:ie se ~!:e reter-r.::ia e:: 1ste tra.taJc, es li Ce!"tHicKicr dt. lts 
SistNu &f"P.°.:illt: C-t ~1!i:a: ce 1i1 toll'a~las, Ui teto i Je¡ Su.tetas n:nico;, H d1:!r, Ei 

CerUfic&:ibi e f.rg:strc dt S1s~ms ce C.lid•d de uia Coifiiflfi Prov!ed"ora. 

5.- AdMls d! h cluHtcaciOn 1tntil:J'lieli en les )Untos a.·.teriores, e:irist1 otra c;ae e rtfftr¡ 1 q¡¡je; 

lln• a ca:: ia Ce:-!Hic1d0.1. E..fsten tre: torus difere:ltH de CertifincJC.., e; fiiK:iltrc d!idt e!te 
puito de visu 1 s:r-.1 U;Ji: • 

AJ Pri.- Nivel.- A:itow~ituse tootr1 liCs~ sbr&llsl. 
llJ ~ Niv!l.- El Chent! ai.::"iu. a s.tfs) Pro'm:SorC-sl. 
cJ Tercer Ji1vel.· Lha ~encu Ot to-au o Certificadora, N.1ciO"ill o IntemKional, pero 'Ciliiicilda\ 
CDIO olUditor, 

6.- El nivel q''..1'! !:! l.iSC.'"i er. ene tra::aJt' es el ¡egwido1 o H•, el Clientl .cdih a s:.:(;? 
-lesl. 

7.- ñ>r lt' H.nto y bas.t."idcse er los puntos anteriores;, este tri&bajo tratar~ d! La CertiHti:iOo :i 
íegistrc oe lr-:; !a:;~ .:;; .'.:aliwa:: ~ :c-s Prol'N'Oores par h Eai;ire;a Cllen~e. 

S,- U Sirle de ltl!"'lai EN 4!-000 tlbrsu nuevas del CE!"l ...CCSité Eurooe:i de fbnr.as- 1 que se nUn 
prtpir&ndo )" wilenckl • 1a luz'" estos ólti11Ds tieaposl 1 hibliri &Obre los rtquisitos que deben tener 
las "-'M'lhs Certificadoras OTiciales F«aioc:ida pira poder- Certifiur- o ~gistr.ir il terceros. 
Esptdfica.ente en la ftiJraa EU ~5012, trata de Jos criterio> para la CtrtH1nc1cn de Organtuo:; q>.ie 
f'fettíal ~tHicacitnes de Sistews1 este no es el casa especifico de la CIJl?af'IJa Clientr, sin 
lltarga, pueae tourse como guh en algunos de los puntos 1.u. nota.ble¡, 

9.- U IO-M EN 450.11" !.tlge de Ja Colipcf'h !{:.!~ ~• a Certificar, un "/".anual de Cah~ac• y 
Proc:tdiaiBltos liocU1entados 1 qt1e es erai:tuente lo 1is10 que la Agen:1a CertHicadora aisaa deunda de 
losaudi-!1111. 

10.- Lo eic1onado en el punte 1i1ter1or 11SniÚca, que par• poder Certi-fJcar a JDS Proveeaores, la 
Ctllpaflfa :!Ir.te de:ie co•i:J" s:ritt~ :=:"! Sisteaa 6er-er.::iales de C.hda:, c~leta~te docUP.7.ta:lt'i y 
ffl tie:to. 

JI,· En segtrijo lugar, Ja L:o~ahta :heite debe coohr con Sister1c1s y Procea1:rar.1tcs escrit~s, par,¡ 
llevar i U:: li Ce:-!:hc..:ion. (s~ .. s:-::und~ punto es e::a:;-:a1ente je fur.:ior: c:i;e se cubr!! cor: el 
•&csntes. de ~rt•ilca~10r• de QU!! trata el presente -rartaci:., ap::>ya~ü s:or- los deds Sis;eu.; 
c01t11plaa~ en estr trib!J!l C!! Tesa. 

12.- En realidad, si se airar• a J¡ ~aflfa Cliente coao u.'la ~af':fa Certificador¡ ·que no lo es·, 
c111plirla ccn estos requ1sitcs par;. CertiHcar S1ste1.u1 un1ca.ente il llevar a cib.:i el tener 
inshlldg COcuer.ua: y en efe:;o, e! gran Sistua de que trata este trabaj:i Ce Tesis t•s¡steu de 
Evalu1eión, Stle:cion, DfsirroJl¡¡1 terti ficaciO.i )" Control ce f'ra.-eedorei• I¡ pues posee un Haruu.l Ce 
Calida:i <Klnual de f"rovteao"e:;~ y Eiste.us y Prv.e:U•ientos es:rl :os, srn efbar-s:.1 al tratar5e de uni 
Casfllt1a Faraacé'.1t1ta1 rl conc~to se tiene que a.1pliar a lis instalaciones i::1ws de li ~a.'11a 1 c 
1ea1 al S11teu 6effl.:irll oe ClhC~ de la ~a.~h Client! espe;Hitac:?nte. Este tient OJt:né ló31c: 
ya que p1rr fodtr Ju:gar a otru COaPa."lfii, se Cebe- tener la te:irJa >" :a e1::eriencia que oar-a.'I e! 
criterio para 1:h:1!" :as Si;tesas. ::stc. u.:01é, • c:iincide co., la llte .. atura que habla de Evaluar ¡ 
ttrt1t1ca,. ProvH:!orM, CG-, p::is~!!r1~~1aa.:; a ii~seer Je:. S1siern de C;ilir:u insn~ados y en eTe:to er. 
h prq:¡¡ tor.?a~!a C!ie:;;:? n•e .. t'f;re:ic1as e~ ¡¡ iir1tera s:,;rte C'.! esta ies:s e:i va:-1cs :a~!tulc; 
seore P.iny.isa A:ti;a:, so:ire t:~: ei ¡:; Ca?itJ!o de fro;eMores y e~ •:us~ :n T1~ .. o •J1.1stj ia 

T1~::·:. 
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1l.- ~ irir:!"ta.i:t t:.!t: Jt! P!:'s:ll'H :l.!f reili:!.l lu H-J::~:~tu. la fn...il!!SU!.· ~o: !"i.é;J:it I:!! 
infcru:iZ..., 1:: •• u! e;;.~: li taH e: ti!:~ucnci ¡ t=-..:a !:;. niic~u, !fa.i :er~-.:!.s E-!l.trt;;!~e¡ : 
tipctit•:as Dara Uev¡ .. a tC~t) su tribaJ:~ 

II .. - Certificación o Registro de Proveedores. 

1.• El Fro-m\!:!' dtbe!"j ila:!r e-litro~, pni,:ia 1 l• C:val;,¡a;iC:l lob! ;¡:"; la Ce"tHiu:ién: un 
Historial coou!ten;e: <!i Caliéa:I' er. tO.:::!i lo; ·a~foa evalu1dJ1 r.cr&aieente: coi una p.t\tu1:i:r. 
•lniu oel 5~· :¡, tiMo i!lt ll e:~ab iin1~, co~ en t'1'll ima Ce RIS secc1on.u P.&rÜtuiarH. 

2.- Se lleV!ri a tlb::. la Ev-aiuadén i:til dtl ProvHda:- a te:"tltttlr, S!S.:in !l Eistna ce Evalua;itr. 
propu.ess:t ll"l ene tr.u;aja di inil. 

:.- Los resl.l.Ha:JS :-e b EVi1luo::irl• fati\, ~ ta1Hiur.in ~U:-i el •S:.::tisisteaa de Ca1Uincior·es 
&!aeratn~ pro?i.:eno en este trlbaJo Dao leus • 

.;.- U i:.i::-iihtc:1:-., -~ 1~."'•E :c~rts;~,::~er1h a i:•luia:. !'? lc-3~:. .. :: ¡} ~un.;~ ;.: ~ oe ~e 

Califita:it::i lat.il en !a Estila di!! 120 ~u.itos. Gi!f\ticnada f'I el •SuotSistff.lil de !alii1cicior.es 
Gerle,.ales! o su tt'CD :Jni~~ Yó ~unto:. totales y ffi!artidos cbt;,i!endc e! 00 ~di! F;JT.Uje E:i'nc! 
n:cifrl y s~s.ec:i6:i t::>aa s:• esptcHl:a en el :ihdo •sutsi¡teu de ta1Hic.1ctanes 6enenl1:: .. 
(fftitirse a:i 1er.cicr1a:c Sul!siste--..,¡1 pags, lló-14~, en su SKC!ái Ce Certiúc:¡r;1t.r.1. 

5,... Se deben tou!' en cuenta, adeU.s. de h =auda:f; la ~ortunidad en hs Entr~n y h. dis.tinutib'I de 
Costos del Prcveecor. Este-; pu.itas erti evaluadas y uliiicadoa por el Oe;arhaento de Cor.pr.a.a, COila 
se .encioot en el •ScJ:::isistew de Ca1Hitat10.1es Gfflerate¡• de 'CSt& tribaic de Te~is.. 

6,.- Cnm C"'ÜerJO 5~era1 para tertihcac1ri11 U USlfl e) .encic:nada anterioraente: [IO l: dll punt&je 
total, cooo alnic:¡ y reeartii1a c~i 60 l 1Jni1a del punhje en uda S!!:'citti y .ubse::titn¡ incluyendo 
lu Mdiricnes ae to:ttiru. 

7.- El Certifitati!i ot::rsaol 11 F~vtt::r dEbera t"~er ccns-.:1r la pu:itu¡::i::.i cbte;ii:;a p~r rl 11s::io (c:e 
pr"eferen:a r;-, :azi! w.a ""' !;.1 tres. a":"N.3 pt· §C'P~r1!1:i ~.:.a.lida~, Entre;a ~;Jrnmo. y Disur ... :1tr1 Ci 
Costos de! F-rovH::-:-, ui tc:eo r.: tcita.t:. b~if:l h; is.-.:•l•a usaa=.s y el a,ici e':" que c:au\'C :~ 

Cert i iie&titri. 

ip, ... El Fravee\for pt:dr' inior1Jr a illS 11eoh CJientes y Prosfectos de s¡¡ Certihcac.iOn por h &tresa 
Clientt que lo Certiiícl. 

10.- la ColPihh CH¡i,ite cir.:hnu1ra con sus cootroJrs per1Cdicos nortales, segllr. se inditit en el 
•s1ste&a de toitral' tle este trilbdo de Test¡. 

JJ.- Para ccnstrva,. la ~rtHi.:a.cióe\ 'i s.e;uirla renava'l:t:i. el f'roveed:ir Cer~1Hca:fa debe cois!rnr sus 
calific1.:üinr! ob:unidas e iul!f:itarJas. lu l!'idua:iooes :;ue se ie 11r1:~lta"a.1 podrár. ser tot1lts o 
parchlH. 

:;;,- Cada :unro ah;J;, s:e le t.ar¡ 11 frovtedor tertH1ca.da1 una evalua:ic.i tota.1 ceso h que 11 :!io la 
Ctrnhca:.i:n y el frovee;:::- oe:itr.;. tlibuse aantl!l'lld:I o W.:l'\t1~0 s:; caJHicad~ para u:u::
:cnserva.noc su Ce:-tíit::a:1c.· .. 
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IJI.- Proveedores Extranjeros. 

J.- ie s:i!1c1tari ¡ Jos fnh·ffC:irH E.::trmjer:>s Caistancn t.e Certditacu:.1 o l\e~ntrt P:.r .:!'< 

Org&ni~ et tor;.,~ e terhf:~i:i:r •CiJ.Hh:ad:• )' •11.1t::ri:i::~ de •:uerCo ¡, Ja(sl f~ .. 1a1s1 l~ 9¡;.v;., 
~. af, etc, ses:.wi corresponda, 

2.- L.I. C!rht1ca:1M dfbe di! Jle;ar Ccnsul•ri.uda om• ;et Con.sulit!c dt rtéxico !ti el fah de ori:eri del 
bien o str·vicio, lo arite,.ior para dar fe de la iltorica~ 'l\le posee Ja ~ench Ce"hflcallor.? y de su 
lftUICJQ'í Jf'Silo 

3,- En cuo de tooil:ur una ligrnc1a CertH1uaora ce un pds distinto al de od03e.1 del bien e 
wrvicio1 ui tx?Jicarlo y justificarlo, re11uiriendose e:'lton:es Ja Consi;hri:a:icn de Wos pdsH 
sctire J.1 situa:ur, legal, aucoruúd y riz~ de Ji CtrtiliucfOn extrillitra il1 pils dt origen, 
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PROCEDIMIENTO 

SUBSISTEMA DE CONTROL DE PROVEEDORES 

Propósito: 
Tener 11'1 Sisteta De ~troi que 1yucE a aJitorear :que tos FTove~ores aanteng¡;¡ los niveles de 
Calidad alcinzados, as! CCAO lc2 Sisteo11as que dan SÓporte a li 1isaa:. 

Polttica: 
Se debe aooitorear el Mt1teni1iento d1!.S1staas y "°rMs c!e Cllidad p!Jf" Jos Proveedort"s, rara Hegurar 
que ellos •anten:M Ja Caiida"' y J¡ !b.:irtun1áac! requeridas. 

Dbjetivo: 
D1se~ar y ::ie;a~cua .. im Slite;:.a de Control de Froveedores, que as1."9ure que Jo; sisr.5 1c1r.tE.1g11 los 
niVt!lK de Calidad alcanzados y los Sisteus y NoNias que sil"Wl de infraestructura a Ja 11isaa.. 

Alcance: 
El Sistffcl se aplicarA para llOl'litorear a todos Jos Froveedores de h Colpit'lla Cliente. 

Requisitos: 
Ser ProvPedor de la Colpat'!la Cliente. 

Procedimiento: 

!.- Se llevar~ri a ci:::1 r1alua.::1ones rerfo.:ticas del froveector aediiln:e el Sisteu de E,·aiua:1:n de 
P"Oveedores aer.::iooaca E!fl estP Trabajo de Tesis, 

:z.- Las e1aluaciones pcdrAn se,. pa!'tiales Co de cierta:; areasl o podrtn ser totalet 1n:luyendo tod::i el 
Sis.teaa de Cir.lihca::1one> benerale.;; 1 con el fin de asegurar que el ProveedOf' Hnha:e el e=:atui de 
C.lidad alcanza:::. 

l. - Se rec01ienda, cuando el Proveedor ya esté tOllPletuer.te desarrollido1 hacer inc11pie ~ el 
•ariten111entc ce su¡ logro;, 

4,- Al Proveedor se le podr.t.1 ha~e,. A:Jditorlas Periódic11s y cada deterainaa::i he&.i:; que atJarcará 
varios periO!loi de li'Jditorlas, una Encuesta par,; actualizar datos. 

5.- las Aui:htorJas Poddan prograarse1 según la:; condiciones que se aar-can e11 el Subsiste:;¡ de 
Au:h torla. H saber1 en ui F·roveedor que ha alcan:a~o una Caltdad adecuada, constante )' c¡ue se ha 
terainado de desarrollar; tlnieo se deberA llevar a <i!lo una Audi tcrfa cada afie, 

é,- Si la Cí!!idad del pro~e-e~:i,. se ha aantenido t011stante o h~ aueenudo1 se re:ot1endi1 He.a~ a :a:ic 
h En:uesta <:aOi cuatro ahos para a::h1al1Zar y cor.f1nur los ci11bios que se haya.i lle:.·ado a ca:o e01 b 
parte ad1in1strativa y de infrHstru~tura organiZariooal, 
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":.- El Hi1ta"id i;!g :1Jida~ del P!"Qv9d:I' n resur!r!, revisara. y inali:ar.\ 1!nic~ C.ldi .?rl:~ r n 
confirur.\ ¡ k! Fro ... u-Je .. e: s¡; uht~s de Fl"OVeE~o .. es Cc:diab1e-s, siepre y wa~c:i r.:tJ~UHl'l Este 
resulhdo. S! les .1Vts:ar1. e l:i~ que le a.::a.b~I' de !03r.;r, qae u! lo hic:ie:-cn. !.i ai9:!'", frtil"EEO:!' 
pJerdt ~ esh.t~ de Frovee=a .. CcoHablE, sl'!rá :i.:iti.:i:ado mu~iata~l\b Ol'SP:J~s dE ~e ast~ t::t:!"'rr, 
na es necesario espel"ar al c():lflJtc 1nuo: Hna!. lct f'roveedore5 de anteu~o óebe:l s.Wer, que:~ ur. 
se:lo f"fC:hazo 1M! tef"san, Pierdei e5e estatus ~, tien~ c:iue luchar por re:wierarlc. 

e.- El esh:us de Frovee:s:i!' Ccnfia!lle se M!iiere a ca.~a ir.~ a Hrvicic c¡ue pro¡icrc1cr.e el cr.:weed~r 

• 11. úpresi tli~te, ya q•Jt el t1ife· F'ra~or . p-.itlde tene-r es.ta.tus ce ttrtHable en algunos de ~us 
prcductos o wrvitios y en otrcs tola.fi:"' alcanu.rlc •• 

9.- El estatu5 é~ f'rovt>f'dor C:~ftt!:ile E-:'! dete~ina:fa ins•Jr::O o producto, tier.e cOflO antec~ente la 
infcreatiti.1 pr::;cr:1or,a<:ia por el S1steH l!e Encuesta y el Sistttia de ltlditor!i1 ya que el f'rc!ffdJr 
par.1. propprt:ooar talada:, heril' q.:! ten.a,. tnfnestru:to,.a 1 Sistet.a~ '! •antener llJ:~s ele Calidad que 
la respdden¡ sir. embarga, adetl!s de la anterior, todavJa time que deiicstrar que ~r'O?O.'"CiC."<i talioa~ 
il i. Eapresa ClJEf¡~~. en cad! Ul\3 d!! s::s pro::tuctas yto Hrvitios, 

1" .. - tl Cuadr-: tle f'ta~"'"!': de- 1- ,'l"::'nü.tra::H:r. d!! l• Ca1i3ad de- las Orqa11uc10.1es, pedro! e;:Iea.r:;: 
jooto Ctrl el Sistel.i de Enr.ui>iti! o independief'ftea:.ente dEl •is~ • 

. 1J.- El C.Uadro De H.ldurez de li Ad11n15tracton de las Organi:acion!!s, pi>:!rá usarse C.1da ve: qJe sa 
desee sabe .. e~: se rncuer.t,.a deteriinada Organu:aciOf\ con rti;ledo a sus Siste11as Ad~inistra.tlvos y 
FUosofJa de la Calirla~ 1 indtpendiente.enb de todos tos d~s SiSU!llictS que se renc.:iooan en este 
Trlbajo de Tesís. En e!le punto ~y que adarar que el Cuadro pod1.l soheente ser inthcativo, si no SE 
posee la inf.':!raación ca.pleh¡ ubief11:lc que se dara un¡¡ visión intesral sol.ueilte si St' toma COLO base 
pira el Cui.óro !l resultado de Ja Encuesta Co:\hNla.da por la fildítcda y ct.ncordada con lo O::\lE' ind1.:a 
~J Subsisteta óe HistDrial de Cahda.d del Provefd~r, asf CCl!IO de lc!i. de11~s SistHas Aet.c1onados en 
este Trabajo de Tesi¡. 

12... Se cmsiderti rl!::ur,dable qce se evalóe co;rfleta1Mte a 1o'i Proveedores cada cuatro arios, para 
verificar sus •v.an::es en todo¡ los •spe:tos1 i~t e~ para asegurarse del Hnten1uente de los logros 
•lcann~os. 

13... Entre las N!vincri~f totales: re:tlft!ndada; c;,da cuatro ahos, se de~er~I\ Jle'o'at a caDo eo'a!úatitrtes 
parc.iale;; 5l>glSI se re.:or.ier.:!a en runtos. anteriores. 

14 ... f'ara. vl'rHi:a" s~ N!ll'*r,te se ha:i ta.ntenida los ~roveedores 1 s: C019ara:rá': ~n!o por ;:ur.to rn~a 
Un.1 de las parte; itel Sisteaa: 

Ca:lifi:ación. Actu1! 
• 1 

Caliiica:16.i fr'thrior 

15.- hr1 QUe e! f'roveedo" H Hnten51 el resultado de~t ser un:i a superior en eJ nsc de heJor111ier.t~ 
de ese punto. Entar.ces el Provet:!er a:retdita el Fur.hjt correspcndhmte a e!i ie:ci~ ) si9u: 

~- . 

St.- ti case de que e1 Provttdc" ti.aya 1antenioc elJ tocio ws calihtition!S o:'! t\i~l su¡!ra;.::;. e? 
~mb!' D~hlf'lr? to puntw: :orreSlla:'átentH al S\msistw d! CMtro:. 
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!':'.• C.CJ H: '!i.!! r· ~¡ :a!":! t:l !:;-;ec.¡1 e: fr:ivee::r n~ H ui;v;a <.~i:· i h :;!!h:¡:1-: 
ar.te!"br e ¡:..:;, e~e:i"i • 112r~, .. :ir.~es. 

10 ... La n!H!cs:fe; cbter.;c1 En el •s..msistw de Central ·de Provttdorei•" ir' ill 'Subsisteca ce 
CaJHicJ:ion!!i Eer.trc!E!', ~arl E! ·~r2:: t01?1:t: iin1l. 
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PROCEDIMIENTO 

SUBSISTEMA DE COMUNICACION CLIENTE-PROVEEDOR 

Propósito: 
Tener wia COIWlicación. t!ficiente1 r.tpida y segurd 1 entre i!!l Climte y el Praveedo,. con resp&1:to a 
Calldad, 

PolJtica: 
Se coosidera Ja Cowmicacidn tQotQ wfa prioridad -1y i.cportante en todos los asuntos de talidad, 
Nrido}e celeridad a todo lo que se relacione con ta •isaa. 

Objetivo: 
Tener un Sisteu de Co-.inic,¡ciDl CI ientrircveedor eficiente, ripida y seguro, que sea Ja 
infraestructur.i. base para que la persona y Jos grupas tengan la inforaa.cion suficiente y HPttifica 
en el IC*!Oto q:iortuno. AsJ coeo poder coordinar las acciones y t011c1.r dectsiooes en el 1is.10 tieepo. 

~ 
El Si&teu de CoMmicaciOn Cliente-f>ravffdor abartar.i el Cliente y todos sus Proveedores. El Sistu11 
de Cocuiicacióo incluirá; 

- Setiinarios. 
-J~tu. 

- Audi torlas. 
- Encuestas. 
- Jnfor.es, 
- E:nvlo y Solicitud CintercubioJ de Inforaaci001 de todos Jos tipos que se requiera. 
- Acuerdos Telefónicos y f>ersmale:;. 
-~rtilJcados de M.tlis1s. 
- Especi ficaciO'leS, 
- Etc. 

Procedimiento: 

1.- Elementos del Sistema. 

-Seminarios y Juntas. 

J ,- Se detectar~ Ja ne-cesidad de una Junta· o de un Setlinario. 

2.- Se pondr.i en conoci1iento de las persooas qui corresponda y se pedir.in per1isos y autorizaciooes 
fe<:lueridas. 

J,- Se diseftar.t y desarrollara. un Progrua para llevar i c.Oo el Seainario o la Junta. 

4.- Se citar~ a los participantes para un cffa y una hora indicandoles al 1lsDO he1po el objeto de 1a 
Jwita o Sellinario, 



JUNTAS. 

t.- Se Jev¡.iur.! i..i; ciª,;:t_ill Gi! la fu.iu se.'lalando atuerc:s y respo.1u:Uida::::s, 

7.- Se enviiri1 a tlda a;i1te.¡te ur.a cc;f¡, 

S,- Se hit' segui•~f"lt:. Ci! los a:uero:i.;, 

9.- Se u·chl\'frr. el é;1:~nto :uanc'.: hij"S~ sidw cubiertci todos Jos punt.:is. 

SEHINARIOS. 

JCI..- &ist1ra-: ~..:ria~ :Je J~ .JSPe:tn• t"atidos que !:e repi!rtiran a todcs Jos asiste:lt:I~ 
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11.- Se Jeva.it•r& una 11inuh de acuert!os to1uaoi y conclusiones que se enviaril en e! :ort;i pb:o a Jo: 
uistentes. ¡_o.; a=uErti:'S :r.:hcaran coa~:inaaoru o respcr.si!>les de Je; 11seos se2i1~ el cas:i. 

J~.- Se hara ¡a3uia1ent: de los 1eueroos to111dos, 

13.- Se ard11var!1 los dato;¡: para consulta cuando se re;u1era. 

ENCUESTAS Y AUDITORIAS 

1,- Se llevar'; a cabo ir. los llOl'PentO'i oue se re;uiéra.1 sE>gú.'l planei 9e.1l!rales o¡¡ surg!n n~cesidadu 
IReier1rse • !z se:c:cr. áti Procec'i:ie~.tos R!spe;tivos -S:Jt:sistuas oe incuest•, pil~1. qo..-91; t!e
AuditorJa, pa~s. c4-10C¡ Su!:sistei::a de- EvaluadCi, pi5s, U2-U41 etc.-1. 

i.- Desputs ':! rc~l~:a:H H a:io!im'M°· y calHicarán lcoc.o 5!!: indica en los proc~di.:ie.;tos arril;¡ 
•n:ionadot:. 

:S.- Se eail!iri J!'! ir.ioree-re;=or:e qu;! 51! e.wiar.!i al Pronoedor, 

4,- El F'rovee~~~ contestar& E~ reporte inllicand:i cuarico se llevar.ten) i calle lalsl i:cJénCes) 
correctivafsl requeriéals/, 

5,- En c1s:: dt al91.:::; accid:I UrEente se hilra el seguiaiento e:i las fechas recnieridis. En caso di! no 
ser un prcblKO ::"!ti:;:: al se;ui11ento sera en la próxi1.1 f.tlcfitorJa o la prod..a Encun••· 

7,- Fara s¿iyor e:oc:Utc~ y CiiSOS es;;ec!Hccs rehrir1e a lo;; Procedi1ientos :!"'rica c1t.:1:i::¡, 

INFORHES. 
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.... - Se Cft!'1':al"fl'/ .: c:!;:t?"!':l!arb Jr_~~~·n pt".1Cticc1 j fa ~1Í iiriié!tt:os :ia'?ibl;:1 tratar.ti: :t Qll r: 
fa:u nin;tM c:.m.b e i:izt: if."Oninte p1r¡ eJ efe:.t~. ~1 inforM detf S!r aoe:ui::o a l:'Ji f'indea i!J! 
dEtt Jl~1r. · 

:··'. .- •. . . - . 
~.- Los iniorl!! uri·, !:le r,1ti1tfcs a las perscnu est"idllWi1t~_ nt:ei1!-i;:5 "!e."\ l:i D!d~:s C1 
tie:po adrcua::c:. 

s.- Se distllari y dew·ro:lar.\ UJ') toniró! 0'1 Ri?ortn, 

c ... Kabr! unA e1t·ah:1:1on pe~itHica ti! le.;. repart13 t¡Ue fil etit.in. pára e\·iÍ~r 1u Dti's01escimcia y 
revttar w ade:ua::i:· 1 In Mt!tidJ!iM, .si Cl'C revinr que sola.ente !e 'ln ·l!l"lvlen·i las ~e!"sonu 
que los requiera~.. · 

7,- Se eliail'lar-':. r"e?Drhs inntcaario!1 st hart.., IOdHiucirxies a los )"I ·ei::istentu_ cuando !~~.as H 
r1;uieran y se ere.a"¡:-; k! m.1etcs rE~crh;: 11ue li!i rw.:tSidldu: indiqui:.i, e:= -resaltd; ae In 
Evaluaciones de los SistHu. · 

S.- En CH:l 01 aete:;ar, iuera 01! los P!l'iod;U ce rt'tÍ!iQ-11 necesidades ce· ~n4ores O ~li1ina'.titn de 
les •isa-os, .si c0:t0 de •~ifh::a:ünes requerirJasw se pQ!lrjr¡ hacer les cualos, no sin tntes hacer ur. 
estudJo de Jos eiectos: y cons:ecutncus: d~ los •iseos. · ' 

~.-TOCIO carbio u tiel:>era docutermr con el debid:1 estudio)' rrgistrc. 

INTERCAMBIO OE INFORMACION. 

Requisitos. 

~ instruir,\ al sien:.:;;! tn\'olu:taZo d! la celeridid con q1.1e u debe aaneJar tocb 1:1 q~e H refiere a 
coourncltit..... hrrtu p:Jr Fartl! del Chente to.io par parte cl1l Prcve-edor. tStcretarías, Er.?leadas, 
iiufatcos, Jefes, Si.111e:-v!SO!"U, e::.J 

Procedimiento .. 

~.w Edstlr.i.i ~orrn: a_ut !'l Be-~¡r~n se:::tn el cas::i tAccioies Carrectivu, Recha:os, ,.,rm-a:ionn, 
Solicitud óe lnicrNc:iOli, e.ubios, etc.} fVer eJuplcs de estu forRs e.1 la Se;:tión da f'ie:!Eultai:tos, 
SubsisteN de Coeurlica:f0.1, pi9s. J~S-t6i '! eri el fféodice- A, p.igs. 1-XI, ~ este Trabajo de lesisl. 

J, .. Se le dará cq.b al De:artaenta de Cofopras para aantener-lo inforudo1 si corresPmde. 

4,.. Se envi1rA la fara! lle:ic al Preveedor e al Chtrite q11e !e requiffa, H;:h el cu:~, \'fa 11:., 
co.rutadora o cual:;uier otro retoci::it q(.le sea de ra:iile: aaecua:la. 

!... S& pondr.t una copia ei un= Carpeta de Segui:!ientc e se calcx:ar.1 u; ur:a cl.a<'e eSPe::ia: !-i Ja 
co::iuta~ori. 

6,w Se de:Jeri re:::ibir acun ce recib-' e:::\ i:istl"'J:::ioris:: ínc . .e:liatu : 4edti15 ¿ tt;i~1r ¡:.;:.:in':e 
:®Ur.1ca.:1oo; e:'\ U"'.; pla:c n:3 uycr fle tref dt15' há!:iles ii.:- ot:"D Qi,:E conve:iga tt~en:mmde tl uur.to de 
'!Uf se trate;. L.o ceJericat ¡:; las COfltJ:\i:a:i:;in -:· rHPue~!ii serA fu.ito a tmar!c FI cuer.ta en hs 
e-;al:ii:ionet. 
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7.- En casa de no haber res;iuKh a los trei dlas h!!>iles tu otro periodo de h~o acordado i:an lo:: 
1suntos del tiPa de qut se tratel 1 se enviará un recorcatorio, las veces que sea nece;;ar10, 

e,- Al recibir li Wltnta:::ib'I a h inforucifll rec¡uerid• o al Jensaje enviado y terainar el i:iljetivo 
dt la ttJQ1ic1:::ión, el aviso ari~mal y sus recordatorios seran transl1dados a nuntos cerra:J.os, en 
otra Cupeta u otra ch\I! de tOloPutadora. 

9,- Si la ~ta fue p1rcial 1 1sl se anotara l!n:la fof'll que se encuentri e.1 la Caf"3eta óe 
Segui•iento o en h Clave de ~ui•iento de coaiuh~ora. r.iedando la Solicitud 1oierta hasi:a que su 
dlJeto se haya llenado, 

Calificación. 

J,- Se llevara un 'Cmteo de Comiicació:i• para deterainar hs órdenes ibiertu, hs cerradas, los 
hapos p~ios en 11ue se cosptetan dependtimdo del ,apartado a que correspcndi.i, TaDién se tour.in 
en CUl!l"lh el protedio de recordatorios que se envien en cada ¡p1rtado. Todo lo ¡nur1or dar.\ una 
talHia::itrt en üxuücltlón a c.Cd h-ovre1.br e !n:lusc al Cliente • 

. Al:UERDOS TELEFONICOS. 

1,- En caso de existir estos se llenara r~piduente la forM torrespoodiente para deJar antecedente O:~ 

esto. 

2.- Se guardar.tn en 1.11a Cirpeta •decuada para hacer su segui11iento. 

3.-~ de resuelto y dependiendo de lo que seº trate, se archiv1r~ por un tiellf'O o se eli1inar.\, 

CERTIFICADOS DE ANALISIS V SU USO 

1.- Es incliSPenuble que cada lote áe producto {material de NPaque, Da.teru pr11a1 rHctivo 
1nilltico, etc.1, 1Uestra de prod~cto, etc,. que 11!9ue a la tc:xiaf'lla Cliente, su ao:01Paflidohl de su 
Certificado de A.i.Uis1s. 

2,- El Certificado de ffiáhs1s deber! contener cOllD elnimo la s19uiente inforaaciOO: 

al li:llbre de l• Com;ial'lla, Losotlpo, oira:ción, teléfono y fa::. 
bl lndic1r que es un Certificado de ~Uisis. 
e) Noli:lre del Producto IC<»ercial y Genérico!. 
dJ Grado de Calidad del Producto 16rado lG', 6rado Rlactivo Analllico1 QP, Aliaenticio1 etc.). 
el l.Dtt que apara. 
fl Fecha de EliisiOn del Certificado. 
gl Pruebas que requiere el Producto. 
hl Especificacicnes del Producto con reSPetto a cada f'rueba. 
ii R?sulbdos obtenidos por el lote en cada prueba. 
j) El Proveedor debe indicar, en taso de trahr'e de una .ateria pr1u1 el hpo de i1Pure:as de 
slntes1s que puede contener su producto. 
kl Firs.ii, noabre y puesto de la persona responsable de la calidad en la Eapre;a Froveedora1 abal&ndo 
los resultacos del CertH1cado, 
U Fecha de Produccion ten Certificados con datos .uy cospletos}, 
1l f&ha de rt!11lizac1tll del Málius. 
ni En caso de re:iuerir·se, indicar la Fecha de Caáucidad de la aateria priu o producto de que se 
trate. 
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1'1.1 Cuidldos ne.:esar1os, en caso de requerir trataiento especiilll en el transporte o al•acenaje 
tl\efriger1cttn 1 Yacio, ltl.tedad Controlad¡, etc, l. Esto adsis ce 1ndicarlo en el Npaque de la aateru 
priaa o produtto. 
el En cuo de productos tóxicos o peligrosos, taabién se deber~ indicar en el Certificado. Esto ade111ás 
de tncHc•rlo en el Nf'ilque del producto, 
pi Precauciones en el aaneJo para ~ur1dad personal, si es que se r-equiere. 

3,- El Certificaoo de ~.Uis1s se deber.t r&!vis¡r ~es de ¡nahur el producto p11ra verificar si el 
producto viene de acuerdo a las especificat1on~ re-;iueridas y s1 no se l"t'qUleN! algUn trataaiento 
especial par.1. su Nnejo. Si 10'5 rtsultidos de lis especiflcac1ooes SQ'\ correctos y después de leer las 
initru::cict1es de wejo, si hs hay: se procede al próxi90 paso aarcado en los prtXedi1ientos 
correspO'ldientes, Si eiríste 1l9una duda al ~ecto del producto o dOCUll'l'ltacu'.n se deber.i aclarar 
antes del an.llis1s. · 

4,- ~tes de analizar un producto y después de revisar su Certihcado, se debe coosultar la lista de 
productos 'i Proveedoreo;; Confiables para S&Oer 11ue pasos se van a seguir. 

~.- Cu.vldo se han realuado los chequeos correspcridientes y todo esU E!O orden. 51 el producto se debe 
¡naliur, se procede a hacerlo. 

6,- Despubs de que el producto 'lit! illlaliz01 se COlflaran los resultados coo el Certificado de "1!1isis. 
Si no hiy discrt>pancus y el producto esU en especificacicnes se procede a su aprctaciOO, 

7.- los result.ldos del Certificado y los del "1ihsis, se coocentran en \JI lugar adecuado para ir 
obteniendo estadlstica y realizar estudios pMteriores. Entre los cuales se efectuar! el Control del 
Proveedor con respecto a este producto en esp~ial (frlilisis de Tendencia, Estudio de Proveedores 
coofiables1 Pniebas Crlticas, etc, l. 

ESPECIFICACIONES 

1.- Las Especificai::1cnes del producto deseado por la Coapahla Cliente deben ser proporciooadas al 
Proveedor desde el 1C»ento en que se le pregunta st posee la •ateria priaa coo las caracterlsticas 
requeridas que aparteen en las Especiitcac1ones. 

2.- El Proveedor a su ve: de!le l1i! COQP1rar esH Especificaciones cm las de sus productos oe linea y 
verificar si posee el Producto exacto requerido lo posee varhs opcicries coo pequef'las diferencias pero 
que todas entran en Especi flcac1oonl. Por otro lado, si el producto eucto no lo posee, ver si le es 
posible bbr1carlo {ejetiPlo: cajas, etiquetas, etc.) o si le es posible coo5eguirlo len caso ele ser un 
Distribuidor!. 

3,- Después del an.Uis1s ¡nter1or1 el Proveedor deberl d1r al Cliente Espl'Cificaci~es de los 
productos de linea de que dis;ione o en su caso, revisar las posibilidades y detalles al respecto • 

.¡,- El Cliente ver1hcar.t si lo que el Proveedor le ofrece es lo que se requiere, en base a la 
coaparaci(n de las Especific1c1ooes del Provealor y de las suyis propias. 

5.- Oesputs de la cQ81larac1t.n de Especificaciooes1 si todo resulta adecuado se solicitar.kl aiestras de 
producto. 

6.- Las ESPecificac1ooes deben poseer Cr»O 1lniao la siguiente inior1aciOn: 

al Nolbrt de Ja Colfiil\la 1 :hrecci6n1 teléfooo y fu. 
bl Indicar que son Espec1hc.c1mes, 
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e: !":t::¡r fl ".:tbre 9&r.ertc:J .:el product: y el ~~re tt!'.!rt:hl. 
::

1 ir:c:i:¡r El :raCo de Cili::~ del ¡irot.icto de c;"Je trUaJ'I, (6rado U-~. Srad;;i Feac~1va Aoill~i:::::, :ra~o 
:,F,, 5ré:o .:.:ilt!itC, et:,I, 
el Feth! ~e e:Ji:i:n ée lis Espec1Hcaciones y N!vis:t.ti • ;Je c:rrt5p;::r.de, 
.fl p,..Je:n ::i.:e requiere el pr'oducto. 
¡¡¡l Esoi~! 'i:,;,:iaies de cJda prueba. 
!-;i r.é!c:fa :.naH~ica que se usa pa:-a cada prcetla, 
il Firai1 rioetlrt Y puesto de 11 per&00a responsable de h Calidad en h: Elipresi, ilialando los d¡tos 
del presente ::cur.ento. 
ji En CiSO de requerirse, Clduddad Cel p'"Od:.icto 1 V:da de Anai¡uel, Vida rle~ia del Freóacto, 
Eitabilidad :el Prod'.icto, etc.I. 
J) Cuidade! EsPetiale! reGuer1ocs por el prtlducto, si se neces1t1n. 
:1 En caso Oe Productos tOxiccs, indicarlo en las Especificacicr1es. 
!\ Frecauci:w.es en el ~l'l'io para .se;urilfad persOl'lAl, si es que se requiere, 

II.- Comunicacjón por Computadora. 

:.- Lr hil.:e~cia er. el futuro o:er! tener Sistec;as de C~utaci0.1 ~itrela:ad:::: c:n !;:it :e los 
"rowH:!:J~e:. 

:.- t.; :~:iicació:'I en todas sus ~rus, !er4 :itl$Cer~lble de !levarse a cabo vta ~utadcra, direch 
e~ caca un:i de los Proveedores. 

J.- le i!ntericr ahcrrar.1 gran cantid¡d de tieAOc, d! papelee, de equivncacicnes y !Cbl"f todo 
disr.irnUrJ !:s costos a tod:is ni..,.eles, c:-Ao to'1.seccenda de lo mencionado y otras asp~tos us. 

4.- Este proyecto, requiere una inversl~ inicial que se •fagari coo creces•, il recibir los 
?IEiltHcics t!e la nueva te~olc;ta, !anto la Eapresa Cllen~e t050 Jos Prcve!dcres. 

III.- Cali~icación del Subsistema. 

!,- Se Ci!iirr:illar! una es:ala d1 Cilifica:iones que abarque cada uno Ce los f~tos 1~crta.1tes de la 
Coaunic1c!On. 

:!,- ~ ~:.ci1!"i eJy ff1 c-11enta la :elerida:t y cportunidad e~ 'iLJ! la Cc::unicaci:n se lli!ve a ;:~c. 

3.- Se :levar! h e!hd!sti:::s de la CtioimicaciOn para desarrollar ;i¡trc.iH :'lor:.ale! C?hnt:..Prcveedor 
e:'I li5 i!i~erentes ~reis ~e la Cmmicaci~, asl :oao con Jos 111tere!:tH tipos ¡je Pr:ivffdo!"fs 
(dEp1:iaien~c; el 'rH 1 que pertenecen c1da uno de ellll5 por su funcit.n), 

.;,- Se ;¡~~:iirln :uale! !~ las princi;:ales rrtbll!ias. ;¡u~ r.it;:r:eet:: la ~)1Ul1ta::Cr'I Cliente-
º~:;ovee~~r. · 

~.- :e 1:::::ar~ e! :".!Jcr1r:iie:.t:i C011Ur.Üc a ¡¡ rela:icn Cllente-~rove&d:r, t:can:o c~a· ~ase !os 
=~:r.c:Fales :r:t1Has :;U! En~:;ri:ecen la ~i:a:ic.i, 

~.- :::: "'rj:::!'"i5ie-.to ~it!nu:i Ce ?a F.eh::!Cl'l Cliente-Proveelar, a!! t:::!n:i 1a Ci!te::ió.1 je Jir:tlei;;¡¡ en 
:!:~¡ ,.!¡1:::i, !Er.b runt:::s i:.pc:rtlr.te! t ~::iar en c;.ienh en h C11ific1::i:in i::c la :::~nicc:!tn ~e 
:!;iF'"l:VE!::'.or, 

"',- :e \'fl'f:-: !:s ~ien;cs ;,rc:edic1 !11 cr~a s& t;evt 1 cabe :a Cctu"1ic1ic~ en tue ~ishntos ;miEti:s :·· 
¡¡ -:.:.:!,.! ¡· :.:t:-ta al i:.:-i!'i: ~e re:o~:at:"Ín :i'.Je !e e~::¡; er· .. ta~ ?lrJ re:i~ir !"n:Lietta. 



135 

:.- La ;:i:.t:.l:J!"l ea1iH o:teiit:I rer C!i:a ~ .. o.,.~:r !-i ::"Jnicac1!:i Clie:'lt~r:>'f'H!~Cf' H :e :: 
;:.:n::s. 

;.- La ~1.:i~ac!Ui Qtcri~a fer ::a~a Pr::vet~:r en ~-,micacia:, !r.i a fcrur ;irte ée si.: El"akaci:n 
;e"lera!, c:,..ü !:e :.enciona E"I el f'~ei:a1ien:o de •::::siitH1 de Cilifi:a:icnes Senerat:s• ffD:¡s. 13.:
:42, en este ,¡~ TrabaJc de TestsJ. 

10.- P¡r¡ qi.11 ed1h butia ::mu.ii:•ciOil Cliente-Proveedor, es necesario en priaer lus•r q.11 austa 
tuena Coetmicatlt:n dentro de la úi!=resa 1isai del Proveedor, ya que no podrt el Froveedcr C.!l'Ptlr ccn 
sa ::!e!"U, si el sismo r.o se tC*.lllic1 bien intema.r.er:te para CJ!lfllir ni con las dedndH de Ja 
Cc1111J.i1ca:1~ interempreu. 

~:.-El pll"lt~ in~er!or tnbién -es aplicable al Clif!llte. 

14:,- 5'.u,:o isport111te h Cc~1c&citn dentro de il ü.presa Cller.te y dentro de h EGresa ProveeCora1 
¡::;•¿ 1:e.¡r 11 :a:p :JTi:?- !':J!!li ~~..:~Jcr::n Clier.te-P~·•ec:lor, sert :-:e-:enri: t~a" r.: ci;a;.~¡ u~~ ~cr.tü 
ce:i~l"'O ce :a ~u:a;a ce Cilifica:icnes r.en:JO"m:a. · 

.1J.- E! :'.:!ienh Ceberi ser Cillfi:¡:!o i:iternu.ente fpor o~io :!e sus Auditcrin Jntenasl pcr su 
C:'IAUnlca;:t.ri '!ne po<frj ex1;ir a Eus !"raweedcres buena Ccc:J1'1ic1c:en u el 111isao na h pasee prlcero, 

J4,- Tenlerdo el Cliente ccc:rttada su buena Collln1caciat Interna, podri evaluar la Coaunicacitn 
Jntema del Frovee~or y J¡ ~iicaciOn Cliente-Proveedc;. 

1~.- lkia t:.iena r:untu.a.ciO.i ei C0"1tlltaciO:i Cliente-F!"OVeecer, supor.e que edste coao base :r.ia tuena 
Cc»ur.icac1~i centro de la EDpresa Cllerm, asi coeo una buena Co=u:iicaciOn der.tro de la E.~resa 
Proveedora, Mias bufnu Colunica:iones deben ser b•se p1ra una buena COl!IWlicitit.n Cliente Proveedor. 

16.- la Es:•la t!e Ca1ihc11c1ones di!: Cot.u:i1rn::t.n1 fara Cllificar Proveedcres to1mi en cue:ih h. 
Co.t..:ni:ac:tn iri~e"'fla del Proveeocr, asl COllO t¡r.bié;i la Coruni:aciOli Clierte-Pro·,e~or, 

17.- La Cc%\l:iic11::ti !:lif'ltl!~,.:i·1e-!dor, ne Eü!o El!!'á ::a¡ifitit1Cr1 para el =rc~·ef':or, ;::r.o ~ae deber! 
t::urse er, c:;enta ei la p•.;ntuac:t.ri q~e el Cliente ,~tie~.e de s! oiuo en este illiFett:c (Durillte 1.11\a 
A-Jdit:ir!a lntilm¡I, 

16.- El ~U'ltc COfllnlcac1~n rt>Ouiere r.Jtho trabu.:i caitl:iu~ de :.:s ;l".:p~s ~e l".ejcro:1ientc Ccntlnua 
tanto intere:o;iresa tO."'(l 1ntraerPres11. 

!9.- En }¡ CihHcaciOn del Pn::iveedor deber.1 t.JU:"Se en tcenh: 

¡) t.nstf'ncia ¡ Pirtlci?icitn en :!l'in1rios y Junta's. 
~) Certifi:a::i:s de "-1:.11515 IE5 :;.;y Jlfcr:ante taJ1.fi:• ... e5te ;u~tcl, ~a :r::~ e: !>t:"ten!aje de 
lctn :;:.te lle:11ror; l la C~af':f¡ Cliente ::n !U Cirt:fi:¡:fo ée r.i~h¡a, 
:1 E: ;a.!:rert :¡ Ccr;;.;iic¡::"1H r!!:01dn QIJe c:nte;!o el Pro\'tei::l"· 
~¡ t:1 !in=: Pf:>l"edÍ~ !'l :ue el Pl'Ovee:f:r t:i"l:fsti lis tOIDl.'!lita:tones, 
el tl :iuur: ce reccrdit:i .. :cs F":<:ea:o :ue el Pl'g".~Cr :cvc :;Le re:i~ir fara· i::r.teshr l!s 
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PROCEDIMIENTO 

SUBSISTEMA DE CALIFICACIONES GENERALES 

Propósito: 
Tener un Siste.a de Calificaciones q1J2 tome en cuenta los puntos illflortantes para la Calidad y que de 
una escala de medida con los valores b.t.sicos, i?n la cual se puedan coaparar Proveedores y su Calidad 
absoluta y relativa, 

Poli ti ca: 
Se tendr.t. un Siste.a de Calificaciooes para aedir Ja Calidad de los Proveedores de acuerdo a criterios 

·de Calidad preestablec:1dos y poder tr•ducJr las observaciones, llediciooes1 Encuestas, Auditorias, 
etc., en valores que conlleven a obtener una evalumOn justa de Proveedores, ~st cceo poder 
selecc1onar1 aedir el aesarro1lo1 cerüii;::ar en su caso y controlir a los Proveeaores we Ja COlfla/IJa 
Cliente. 

Objetivo: 
llltener un Sisteaa de Calificación justo, pr.t.ctico, sencillo, que t0i1e en cuenta los puntos aas 
indicativos de Calidad de los Proveedores. 

Alcance: 
Se iaedir.t. coo este Siste.a, a todos los Proveedores de Ja COlipahfa Cliente, asl coaa a sus Prospectos 
a Proveedor. 

Requisitos: 
Ser Proveedor o Pro;pecto a Proveedor de la Co.apahla Cliente. 

Procedimiento: 

A.- Selección. 

1,- Oesputs de llevar a cabo la Encuesta y calificarla en el Cuaaro de Ha.durez de Ja Ad.11inistraciál de 
la Calidad de las Organizaciones, se obtendr.t. una puntuación 130 puntos com atxiQO), 

2.- A los Proveedo1'6 selecciooad::is segUn la Encuesta se \es har.t Auditoria, la cual obtener! tabién 
:O puntos cooo ab1eo, 

3.- Los resultados de la huditor!a, servirJ.n para recalificar el FUntaje de la Encuesta en el Cuadro 
de Hadure: de la Ad1inistrac16n de la Calidad de tas Or9111i~aciones. 

4.- Se cbtendra. la cilif1caciOn del Historial de Proveedores, en el caso de Proveedores que ya 
su.i1ni~tr.in algun inswso o serv1c10 a la Coruiaf'lla Cliente, 

S.- Si el Prt1veedor en cuestlOn suainistra varios inSUllOS y/o servicios a la ~atila Cliente, se har.t 
un Proriedto de hs calificaciones obtenidH p~r el Proveedor en todos. y cada uno de los insuflOS ylo 
:erv1cios 1 c.bten1endose·c0® .d:nmo ~ · pUntos. llas calificacionH de que habla esie f.irrafo se 
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refiere • Jos Concentr•dos de Resultados por tnsuao y/o servicio sU11ínistrados por el ProvK'dor> 
!Historial dt Prt1veedores>, 

6,- Se tcur! en cuenta la calificac1on de lalsl IU!stra(sl enviadas por el Provttdor de la oateria 
priN, 1.1h!rial de empaque, Sfrvicio, etc., de acuerdo con la siguiente escala: 

- te =Ha Culiple Especificacicries = O 
- S • Soltisfactorio = CU1Ple cm las Especificaciooes = 0,6 
- B =Bien= Cwiple con las Especificaciooes y tiene dispers1Qi de resulhdos .a.icho .11as l"!tretha que 
las Especifirn:iooes = o.s 
- l1B = tlly Síén = Curople las Especificaciooes coo Exelencia OJ•ites IUf estl"fl;hDS en comparadM de 
la Especificaciones, aJxiaa hoeogeneidad y cons1stencial = J.O 

7,- la Cl!Hicación Total para Selección ser.t ca.o• cootinu¡ciá'i se describer 

MilllA l'tllru1Cl00 

1,- lnfor1o1ciOn de Ja Encuesta,,,,,.,,,,,.,,,,,,,,,,,.,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,.,,,,,,,,;so Puntos 

U.- Auditorhz 
Jnforaación de Auditor fa Partl! 1 ••••••• •••• ..... , ........................ , .. ,,,JO Puntos 
Vl!raiidid de Ja Encu~ta Parte U ........................................ ,,,, ... 10 Puntos 
Pl'<!Jllll" COlfi...nhrii5 P.rt• ll! .............................................. ,!O Puntos 

111.- Historial del P~or ,,,,,, •• , ......................................... ,,,,,,.,30 Puntos 

JV,- Prul!ba de l'llestrals) enviadafsl por eJ Proveedor de J¡ Jiiteri1 Prfu1 li¡terJll ·de 
Eapa~ue, Servicios, etc, ••••••••·••••••••••••••••••••• .. •••••••••••••••••••••••••••••oo•JO P\lntos 

mrrt Ml!llJ roo Puntos 

9, .. Par¡ el cuo de Seleccit.n de Prowedores Totalmente· nuevos, que no se ter.9a Historial de C.lidad1 

la C.li Hcición tlbima es de 70 Puntos. 

9, .. fil!Cordar que este Criterio de Calid•d1 se Cll"OI! unir al de Cooipris CCcn respecto a Costos y 
Oportunid.1d en las EntregasJ 1 y •l de Producción. 

JO.- El Proveedor, para ser Aprdlado, debe tener "fnilD el 60 % del Puntaje Tohl, asf cmo t.uibién 
1fni10 el 6-0 ~ Clel Funt•ie en cada una de las secc1ooes y subseccicnes oe que consta el Siste.u de 
Califiuciones. 

U.- En cao de Proveedores totaloente nuevos -.que no se tenga Historial de CalJdad-, la CalHicaciál 
tUnl&i ri'robatoru en Calidad es je 42' Pt:nt~ fo s_¡¡ia el 60 % de 70 Puntosl, debienoo ~ener adelilás 
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alnir.o el 60 'l de h Puntuacién r-esPectiva, en cada una de las Secciones y Subsecc1cnn ~I! q-~e t'4'\sta 
el Slsteaa ce Cahficac.1cnH !Sin tOMr en cuenta 11 Secc1on de Historial de C.li:;o del Proveedor, 
puHtO !!Uf en ellos no existe este utectdente -esto sin Hbargo no 1ndm1 que no S! deban de pedir 
referencin si es posible obtenerlas·!, 

1:?.- C.dil Cmpaf'lh Cliente dl!bera, en este punto, tener su propia F·olitica para de.:1:1ir h iorGa 11as 
tD'lveniente de llevar a cabo la COllflaracto.'I de los Proveedores nuevos total1ente1 con los Froveedares 
que y1 le surten otros inSUllOS y/o servicios coo anterioridad, Uu •ltemativ• poclrla ser COllplril' las 
funtuaciones finales, traducidils • porcentajes finales, despues de asegurarse que il!IDOS Proveedores 
CU9fllen con todos los requisitos rM?nttcnaoos '1"r1ba. Sin erbargo hay que considerar el costo y el 
he&flO de desarrollo del nuevo Prov~or, el deseepeflo del Proveecior antiguo, las .entajas y 
desventajas que en deter11inado tiempo se podrtan obtener al tener un nuevo Provmor o al conservar el 
.,¡ti9uo para un nue,.o insullll, la cercanla de ill:los Proveedores, los Potenciales de atbos1 etc • 

• Entrt! los a~ectos. que la Compallla Cliente deberá coosiderar, se tienen ade1.ás: 

al Se debe pr-er.ai0.r a :os frc'il't.'dCTe:; ¡¡~ bui:1i :Olióad, dAnóo!es la pN!ieren.::ia. 
J! Se oebe e,.itar c¡ue haya Co&paf'llas Pro~eel'.lora:; "pulpos• de las cu:1les ~I! ~rPenca totalaiente 
\~oc:iol1os1, 
i;:) Se c:Ehe oar criortun1dad a nuevos Proveedores, sobre todo en el caso de obtener 1a9:iific1s 
Caliiit.11:1ones. · 
di Se d?be probar a los F'rm•l!edores que se instal~ cerca de la Coir.;:aMa Cliente, con objeto de 
obtener Myor fledbilidad en las entr('9as y dispc:ubtlidad de rnsur.os y/o servicies, asl c0»0 en la 
disatnucit.n de costcs 1 S11!9f1re y cuando se ctiten9.;, la Ca.lidad requerida y los puntajes adecuados, 
eJ Se debe tuar •u:.· en cuenta los cc~roem:s a~qu1rido5 mi anterioridad ::m los Proveel!ores y la 
~nera C:!l'Xl ,elles nan resp011d1do a las nKesidades de la Cocpal\la Clieote. 
O Se debe toaar llU)' en cuenta la filosofJa de las Colflafllas Proveedoras actuale3 y nue .. as. 
91 Se debe to.ar '"Y en cueota la velocidad de desarrollo del Proveedor, el tlejomuento Continuo, la 
eo.un1caciér\ Cliente-fraveedor1 el Cootrol y conservac1tti de las ICJcras logr.icas, etc. 
hl A i911.1ldad de condiciones se debe preferir al Pro1rWd:ir Nacional. 
il A i5ualdad de cono1c1ones 1 preferir al Provudor aas cercano a la Co1r.?ahla Clieílte. 
j) Se oe!le t01ar lllUY en CJenta la estabilidad y peraanencia del Proveedor en el Mercado, 
kl He. 

1::;.- la 13.;iahla Cliente, podr.i caa!>1ar sus pcllticas dentro de ciertos !hites razo.iables; para la 
ada1sici de nuevos Proveeoores e para h coi:.pra de nuevos insuDOs y/o servicios, 5f9ln su 9rt1PO de 
Proveeac~es, Sf19Un su entorno y disponibilidad de nuevos Proveei;lores, ,;sf totO ce li Calidad de los 
riis.as1 etc, Ta•:uf:i influir.in aqul las etapas de desarrollo por las que vaya pasando lo Coqlaf'lla 
Cliente y su grupo de Frnveecort"s 1 etc. 

ltlta: :~ se debe ?ercer de vista la fidelidad te los Proveedcres ~· los cwroaiisc~ ajGuiridos con 
ellos. · 

14.- los resultados de la Calificación de Proveedores oe todo este estudio, se unirin a les resultados 
ccten1o::is ror las evahac1cnes ae Prod:icc10n y je Costiras !coma !i:e 1a1;10.'io antEsJ, Estas 
::aUHca:iones, asi ce'° todas las consideraci~es al respecto, se pendran a disposiciOO del Equipo 
Oec1s::ir :cr:-esponaie:ite, que tendr.t co:io alnieo a los aas altos M!sponsa!Jlei de ~,1pras, Produccit'.rl y 
=.aitdad, entre otros¡ .ul C090 al DirKtor ~e la Ecresa Cliente de prefereicia. 

15.- Se t~ra la dr.:isió:'I de los Froveeoores que se aénitir.\1 o que quedar~n seieccicnados -en caso 
de estarse 1;ev¡nao a cabo un¡ •Red..icc1on del nll1ero de Proveedores de la Er.presa Cliente•, 

16.- Los Criterios para la aceptac10n o ~leccfon c!e F'l'!>veedcres serin· !a Calidad, E.i~resa :Jpcrt:.;na y 
ten:en.:;o ar.;ia¡¡¡, !.:;¡Conos .;as i:aJ:is. 
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B.- Certi~icación y Central. 

1.- Para Certiflcaciai y Control se usarin los ~isaas puntos de evaluacicn y la Escila de 
Cahficaciones ser.t h 1iSN, con los siguientes cu;bfosi 

a) ::1 punto IV1 Prueba de t'luestrals) 1 se caabia por: 

IV.- Desarrollo, Control y ColunicaciOn •••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 30 PUntos 
Distribuidos de la siguiente aanera; 

Desarrollo .............................................. 10 Puntos 
Control .............................................. to Puntos 
t:c.Jnicac16n ••• , •••• ,,,,,, •• , •• ,, , •• , , ....... , • ,,, , ....... 10 Puntos 

b) Desarrollo tendra referencia al l':ejoruiento Continuo del Praveedor y 3 h vtilocidad con que este 
efectUa car.t11os illPOrtantes para la Calidad. 

el Control tendr.t n?ferencia a h conservaciOo de les logros alcan:ados por el Proveedor, evitando que 
los •isrios d~eneren y/o n?tr09raden. Talltnén tendr.i referencia a cons~uir estar dentro de los 
~U.ndares &arcados y conservarse dentro oe los 1i511C1S, 

di CoauniuciOO tendr,\ referencia a la for.a en co~ se llevan a cabo las CON.lllicaciones Cliente
ProVffdor1 asl COflO tubién a colO se llevan a cabo las collllllicacion~ dentro de la üpresa 
Proveedora •. 

el Por tanto el Sisteu de Calificación para el caso de CertHicaciOO y de Control ser~: 

llAllllA FtllTUAClltl 

1.- lnforaaciOn de la Encuesta .................................................... : ...... w PuntDS 

tI.- tluditorla: 
lnforaac10n de Auditoria Parte 1 • , , .. , ,,,,,.,,,,,, .. , ........ , ............... , .10 PuntDS 
Veracidad de la Encuesta Parte Il ,.,,,.,,,,,., .. '''"''"""''"''"'""'""'10 Puntos 
P~untas Colpletentarias Parte lII ............................................... 10 Puntos 

111.- Historial del Proveedor ........................................................... 30 Puntos 

IV.- Oesarrol101 '®trol y COllUflicaciOn .,,,,,,.,,,,,.,,.,,,, ........................... :0 Funtos 
Distribuidos de la sisuiente Nneru 

Desarrollo .............................. 10 Puntos 
Control .............................. 10 Punlas 
Ca.unicaciOn .... ,.,, ..... , ... , • .......... 10 Puntos 

TOTIL llAlll\D 120 PuntDI 
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:Z..- Par1. Control, el Prcweedor no deber.l bij1r su desilpefto de la puntuacitn 1lniu de Selección, esto 
es del 60 % del• pr.11tuacttrl tot1l. 

3.- Al Proveedor se le dir¡ un tie1Po pan su destrrallo, a fin de que 1lc1nce los niveles de Cllidad 
qm st requieren Bl todas lH c.tegorln. 

4.- El ti8"0 que se le dar" 11 Provtedor para su desarrollo, depender& de diferent~ puntos mtre los 
que se tncuentrill: 

1) C..riltterlsticn de ta rua a que pertenece el Proveedor. 
b1 Deficiencbs que tiene el Pr'O'l'e2dor, crltica.s, -.J)'DN?S o lll!flores o un1 .ezc11 de ellas, 

• el Acuerdos • que se haya lleg.ido coo el Praveedor, 
di Altermtiv1s de otros Proveedores. 
el U~us del t\edio Ambiente y t:el t"ercadl:J. 
4l Pollticas de h Coa?¡.'tta Cliente al mpectc. 
91 Justicia y Seri~ad sctM! toao.. 

·h) ~gnitud de los c~ios a llevar ¡ cabo. 
11 Ele. 

5,- Al Proveedor seleccitmdo1 deberi dirstle toda el ¡poyo técnico, alilini1trativt11 de CtlllUllicKi0n1 

etc. 1 asl com darle a cmoc:er su puntuaci001 les ivances logrJdQ'j 1 sus puntos débiles, etc. 

6.- Pira lqsru la Certificación el ~debe tener B0 l del puntaje total coso 1lntr.a1 asl C()l¡CI 
hlbién el 90 l , 1ini.:i, del punh.je en adi setCll!n y en cada JUb~ciOO, 

7,· a punto anterior signific1 aue p111r1 l09r1r 11 Certifictciln desde el p.mto de vish Calidad, se 
deben tener- cwndo menos '16 puntos, en li Esca.11 de 120 Puntos Totales y repartidos de la aaner111 QUe 
indici el punto anterior (punto 6l, 

E.· Se talSider1ra lo siguiente con respecto a los punhjes de c.alidad: 

10'1- 12<) 

Notu 

ttJy Bueno 

Exetente 

Se harli triduccción a ese.ala 
conveniente p.ara el PrOEClio 
Final con ColPras <~rtunidld 
en las Entr'e9as y Costes! y ccn 
Producciln. Si la 1issa es 
rt'Clueridi. 

Ptlr medio de factores (ejeeplo 31 o.s, 0.3, :?, t.S, etc.I, se pueaen iju5tar las Ca1ificmcnes a 
cualquier Esc1h v dar et peio aue se desee a cudc:uiera de las partes del Sis,e;H, ¡u1entando o 
dis1inuyendo a di5cresion y dependiendo de las circunstancias. Feccroar q•Je es~o cebe ser de una 
uner1 general fFlri todos los Proveedores igual) p1r1 que sea justo y guardando acuerdo ccn las 
Pcltticas de la CO«flflla Cliente y 11 situa~iOn rHl de los f'roveedo~ y del Cliente en el Feri~o ~e 
tiellf'O qu1 se usen las Escalas. 
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!.09 factores y Jos portentajes Centre otras) son herra1ientas que se pueden usar tuando se requiere 
comparar E'scaJas o pl'Oflediar las 1iS1as o llevar a cabo cualquier trata1iento aatHático con ellas. 

9,- U Calidad de los Proveedores es uno de les tr~ Criterios para lograr la Certificació·i. los otros 
son la Entreg.i ~ortuna y Costos ISajas y su Indice de diS1inuci6r1 continua debida a las aejoras en 
C.l!dad y Productlvidadl, 

10.- El Departa.ente de Colflras será el encargado de aonitorear la Ent~a ~ortuna de Jos Pedidos o 
de los Servicios solicitados, 

11.- El Departa.ente de Co1pras1 s19uiendo una Polltica general de la ~afila y haciendo un Estudio 
previo para detenunar los -.irgenes llJS adecuados que se aanejar.1n 1 hará una escala de CaliHcariooes 
para el Servicio de los Proveedores con respecto a las Entregas, En este estudio infUirAn 1Ucho los 

. requeri1ientos de Producción y lo avillzados que e5tM el Cliente y los Proveedores del 11s6!0 en 
Calidad Total, dts1inuc16n de inventarios, eficiencia de los proce5os de abes, etc. fFilcsofla JIT1. 

12.- Se fuede llevar a cabo un estudio de la situación actual del Cliente y de cada wio de sus 
Proveedores en •DJas de Entrega•, estudiar las desviaciones estMldar en d1as1 etc, Esos resultados se 

· COlflarar.in coo los rec¡uerilieotos y se fi jar.tn objetivos c~ cada uno de los Proveedores. 

Desde el punto de vista de Entregas Oportunas, Coipras debe trabajar coo el Proveedor sobre iiejoras en 
Ja precisiOO de las Entregas y esto foraar.1 parte del SisteM de Desarrollo de Proveedores que llevar.1 
a cabo Cor,pras y que estar.1 intiNAente relaciooado con el Siste.a de Desarrollo de Calidad de los 
Provet'dores, asl COia con Ja •ois11nución de Costos del Proveedor• por .m~ento de la Eficiencia, 
ProductiVidad y Calidad de su Orgaru:aciOO. Definitiva.ente esto ¡aplica aayor eficiencia en la 
pl.rieación de los rf'lj!Jisitos de JnSUllOS y servicios por parte del Cliente, ya que el 1iseo influirá 
grandeeente en el servicio de Entregas ~ortunas que puedan realizar los Proveedores !Para exigir al 
Proveedor Calidad, Oportunidad y Costos, el Cliente debe tener pritero instalado sus Sistea-a de 
Calidad Total y debe ser eficiente, oportuno y tener una excelente planeac1én, s1 no él 11isao 
contr1buir.t a bajar Ja eficiencia de sus Proveedoresl, 

13'.- Después de estudiar la situación actual con respecto a los diversos Proveedores, ast como Jos 
requerimientos de la Ccepa/lfa Cliente, ~ras poo'r.i seflalar los rangos requeridos y dar 
Calificactooes a los Provet'dores por el aur.ento de precisión en las Entregas, IHay que l'feordar que 
para ser aas eficiente y disminuir los costos por inventarios, por ahacenaje 1 por obsolescencia, 
etc., asl co:ta para aunientar la rotación de los insu010s y coma consecuencia del dinero y al •isao 
til!flflO alllM!fltar ta'lbién la flex1billdad de la Cocf!ahJa Cliente -y habién de los Proveedores- a los 
e.ubios del Hercado¡ lo ideal es el Inventario Cero y todo Jo que tienda a él mis.a, aumenhr.1 lils 
utilidades. Por Jo tanto hay que trabajar sobre este sentido para auaentar la Entrega Oportuna al 
proceso, con Calidad Total y bajos costos. Lo dicho anteriorlll!flte reHrca la necesidad de que los 
insu.aos y servicios lleguen Justo a Tietpo, ni .antes ni después. Si los insullOS llegan adelantados, 
ocas1ooan al•acenaJe, dinero detenido de parte de.l .Cliente' o del Proveedor, espacio que a lo .'DE!jor no 
eriste1 etc., for otro lado los servicios ~ue llegan adelantados no 5e aprovechan. Lo que ocasionan 
los insumos o servicios retrasados es For todos cooocid~I. 

I~.- t.deds de las Califirn:1cnes de Calidad y Entrega Oportuna, hay qi.:e ver los Costos. El Sisteina 
sugerid.J para calificar los costos, es uno que esté basado en la d1s1inución de costos por el 
Proveedor. Si el Froveedor a~nta su Calidad Total, aullentar.l su efic1er.c1a y su Ofcrtunidad al i!IÍS.IO 
tie;ipo que disminuye desperdicies. Todo esto traer.\ disl!1nuc1ooes de costos al Proveedor, ;;;ue 
redundar.in en Costo5 1.1s bajos para i!l Cliente. Sobre la medic100 de e5to, es sobre lo que tiene que 
trabajar Collflrcl5 con el Proveedor durante t!l Desarr~llo del •iSIO y ce.o ya se dijo anterioraente, la 
Calidad, la ~ortun1dad y los Costos, sOO pa~tes 11uy ligadas del misl!CJ Siste1a de Desarrollo de 
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Provffdorn de Ja Cct1pallla Cliente y son Areas indispenslbles de tomar en CtJenta al Cdificar a los 
Proveedores. 

15.- Por lo dicho a.nterioniente, la Calificación Fiñal del Proveedor, sera un Pr01edio Pooderado de 
las CalifJcaciones obtenidas en Calidad, Entregas Oportunas y DiS1inuciOn de Costos Client~roveedor, 

16.- ColO Criterio. para la CertificaciOO se sugiere que se tenga 60 % 11Jni110 de la CaliHcacitn 
GE!n.er•I Total, ast CDllO el 80 X del Puntaje en cada área y sub.lreas individuales de aedicHn, com 
1tni10. 

17.- El Certificado otorgado al Proveedor deberá hacer constar la puntuac1Crl obtenida por el 1ism y 
la escala sobre Ja cual se •idill fEscala Total), asl C090 el afio en que se obtuvo. 

JS,- íaabién se puede hacer CCflstar las Calificaciones parciales que se obtuvieroo eo los tres 
.Criterios pr1ncipales1 Calidad, Oportunidad en las Entregas y Dis.oinución de Costos del Proveedor. 
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iel'!er un Ststw para :a Cvalll.a.d~. Selección, .Des:arrollc, ~ertifícaciCn )' C:ln~ro) de Frcvedcreia en 
:1 Industrl• Far«acé1,;tica, con el prQfositc tle obtener inSUIOS y/-:, serv11:1cs co.1 1• Cali~a.d adecuada a 
las nec.esidaces, ,e11 el ~Oltlito oportuno y a un baJo costo • 

. Pal J tica: 
St u-ndr.I: un E.istea de E~·aluac10.1 1 5eleccion, tuarraUo, CertHicaciórl y Central de frovffderes1 con 
e; .::1r. ce :i~s~r =Mveeeo-es :iue ;:ropcrctcnen msuuis yíc ier..,iti:is C:e !i':a C•Hcad 1 !a;":;: Cosits y 
qi.:e se.m pr:portic:;ao:s en ei ~c~:lto úpartun~. 

Objetivo: 
C!itener un 5istella de €valua::t.i1 Eeleci:i~,,. llisar'"'ll:>, tertiiica.citn y CrintroLde Froveedorts1 que 
prOjJorcio:ie las gulas a sesulr ¡:ara eval~ar, s.eleccicnar1 desarroUar certificar y ccntralar a los 
Pr1weedores c!e la E1pres,; C!iente 'f 1sl d:tener los. inSUQ>S ylo · 1ervicios Mt.eurios pira les 
;:rti:esos, c::rt la Cilidad adecuada, en el r:i~to prKiso ¡,i que se rec¡uiera.'1 y a los cos~cs mas bajes. 

Alcance: 
Este Sjstes.J se 1lll1icara a todos les P~VHdores y Prosp~tcs a Preveedores de la ü;:rna E:llente, 
n3ln el til50. 

Requisitos: 
S:er Pro·~eeoor o Fraspecto a Proveedor, Ge li ~afl!a Cliente. 

Pt"'oced imiento: 

l.- Los Proveedores iniciar.ID ton el Sulldsteu dt Ent1.1esta1 que es =-arte ~el ~ubsistna de 
tvduaeitri, h evaluación para. sel" selecclonidos cooo Prcv-eedorH de la Coapafih Cliente, Esta sera 
llevido a cab: si9uiendo 2C5 f:Jntos ".U& Ee ltlr'lcicoa.i eri &-1 Subsjsteti \:'e E.'\ct.:nta, ~i~s. 10-911 en 
ene traoaic :e !esi;;. 

;... Wa.ino fl S:ubsisteu. ce Entuesu sa hi c:i=i.1ebt:lo, :a calt Hca:10:"1 es cbte:iHa en el Cuadre lle 
}".adure! :'e h rJ:i:r.isrract~ ~ :a tc;Haaci en ¡¡; i'.lr3a.1i:atic;ies, ;~se ir.:ma E:i el ?ro::c:::idento 
re;;e:tiv:. ;:a~;. ;:..i;'3, en esta .uw t:-¡;¡jc Cai te5i;. 

::.- !..os Pr~;.ee~:ire! o:ue oMiinm Caliil:a::tones ade:uadii t'l el Subststua te EncL!eHa ~·en tl Cuiidrti 
:e "°.!durf: :ia la ñ::i:'lidr1~~~ ~e h :alidad e-:-· lu Crgan1Z".:.::c;e;, ?iHrii·, ¡¡ :a E•:uiv.,;e !ts:ia, 
::nuste:::e ~n el ~;J>SJS':l!ta ~e :.Uditor-h. ?"á;s. q4·100¡ el t<Jili 11 ?!ev¡ri a ceo r.:iio 1e i-:dica "' 
e.:te!ri!liiJ.: aeiHU. 
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-'·- ~1 Froveaores, después 01 ~abrr ilca.i:ado :u Cilificaciones r9!;ueridai en les Eutsh;t~as 
1nteri:re1, ¡:mentarán¡ h E..~rtH Cliente tt.:estri(s) di! su(sl insceols! y•c Eirv:cic(sl, i!l<losl 
:ual In) Hriri e11luados e !r1ves liel &lb¡i tua de Cal Hicac:io.i de Jtiestras ce Frc~ucto ~ i:ervici:i i!e 
:a ~rHa cli111te Cver el 1isll0 en f~gs. :01-102, en ~ste tra:iajo de Teusl, 

s.- En el cuo de ~ue el o los ProveedcrfesJ, ya est~n rrQFo!"Cicn¡ndo insUllOS y/o Hl"1ici:)S a !1 
üipreu CHmtr, "' detlert1 eguir taobitn el Subsisteaa de Historial de Pl'g'o'eed:rH (·,erlo en pags. 
!03--1111 i!l'I este •iao tribajo de Tesisl, con el fin de tour en curnti los antecedentK de Jos 
Pravffdorn. Enciso de ier un Proveedor totiaJaente nuevo, se tendrili ~e Dlitir este MsistNa ya c¡ue 
no sv posee ll inforudai nec~arii, 

6.- Tod~ los Subs1steaas 91!1tionados er. Jos inti5Cls anteriores, forean parte del Subsistet.a de 
Evduac16.1 de Prtiveedores, <Ver p.!.gs. U2-Jl4 1 en esti 1isaa tesul, · 

i.- ten les datos o:tenidos del S\lts1steca o<? Evalumon, se proc~era a l;; sele.:ci:n de ~r:J'oUd::irei 1 
-:_e~ se renciona en e! Sub~~stea.1 de 5'!lecc1o:i de Frt'feeéores 1 ?á5s, ;1;-1H, i't e:ta i'P'm!J ;r1bajo de 
-~:s. 

3.- '..::is P~1eedores salccfonajos l!tl los pases .anteriores, ::eber.!.n part1c:;;ir. se5ún su e11alua~íCn 1 en 
.el SU!sisteta de Desat'l"'tlllo oe Pr:iveE'.:lores. ·Jer este Subsisten en fags. 117-1:!, e~ as-:e 1iYD 
traba;:i Ce Tesis. 

9,- i:..andc los Fravee.:!:::ires estén ya desarrol lildos y estabili:ados con N!specto a Calidad Total, se 
podr.!i llevar a cabo la evaluaeiOn por medio del Subsistema de Evaluactt.1 Ce Proveedores, con el objeto 
de Certificarlos. Para llevar a cabo la Certificacifrl o Registro, se proceder.!. tDllo 51! l!:encicna en el 
autisisteaa de Cerhficac1tn de Fr::iveedores, rags. l~-l'Z~, e-1 e:ite tis~o trabajo Ce Tesis, 

10.- rm tlW'ldo los Proveedores eo¡tén Cartif1cada;; fo Registrados) o no lo estén, deben ser 
aiitDT"l!ados para lie::'"tlrar que sisen las Norus de Calidid c¡ue se requieren y al 1is10 ti~o asegurar 
taabiérl ~ue el ?ro-.·ee::or 1a:itiene les lcc¡ros alcanzados :-· sisu! mejcra:ido. Esto se llen ¡ cabo 
'1edia1!:e el Stesnteta de Cootrol ~e Proveedor-es lp~gs, JZf.-126), q'.le se wnciona en l!S';i! trabaj:) de 
:esi5. 

!t.- :.Oda !.110 de les Subeiste11¡5 ::isee su ;:r-c?iO SisteH ae CalHirn:;.:;.iee y sus reeujrn;.:;; ~ir.alee, 

van J t.niree a les de los de1.is 5-JbsistHas en u:ia CalHi:mOn Total. Tcl!o e:te ~·á.:iento se 
ciJéHica rn el Subs1s!:eu de Ca!i-i!eaciones Eenerales, i:.1.ge. ::i6-142, t¡:ie se r-enc1cna en e:te oiuio 
triOlajo de tHiS. 

!2.- :e0i:fo ¡ 1{i.le la C~.u11carn~.1 es u.i pu.1to o:ie ir.:ide ae•init!vueMe e1 el t::iera •unc1:riatil!!lto de 
~:>.:os !es :iner.as, se deé!c~ un Su::sistet"J e5pectf!cc para ~i~ilar esta, !itndo un ii:pcrtanta Ja 
::OU,íc1c1oi p•ra J¡ t.alid1d y par¡ el func1ooa11il'ltD de todos los Sisteu; de una :Jr9<"1nizacHr1, se 
~:ene ej St.~tster.a ée ~JcactCn Cliente-:-rcve~r, r¿gs. 1:9-1351 en l!stl! tralli'JO cie T;iis. 

t:.- '!::es l~ Scbs1steHs C&t1eicr.1~os 11ter!ol"'lll!flte, En e5te Pr::elillie!"lt:, farun :o~':e Cel Eisteca 
~! :·1alu1e:cn, Eelecc1e.,, Desarl"OIJ.J, CertHic3=icn y to:itr::il de Pro~·P.Gores, 

:J.- Les :~!l'iistel"..JS: se pcede'l utW:ar en .:o:-na cc:ijur.ta 'J H;a:::a ti en Torta in:eper.diente, !!e:m lo!! 
o:.:j&Hvcs :erse:c;::"ci", p--cx::trrn~nand~ eEto una gran fle~ibili:ad er. 5'J uso y 1clic;:ic1e¡, 
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lbto.: El Subsistema de Cali:fJcaciones y elSubslstema de CO!Qunic:ac:ión intcrv:lB'.ul en todo el 

SisteJDa General~ 
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RESULTADOS 

SUBSISTEMA DE ENCUESTA 

ENCUESTA 

Instrucciones y Recomendaciones para contestar 

la Encuesta 

1J S:avor 11e leer hs prf-lJUTIUS en 5U tohlida~, ya que t:"I auch•s ocasiones en el enuncia~o de las 
·•isaa!, se oir-ecen e¡~los eiphcattvcs yío 't'arias occione<s p•ra su t0fl:e5taci...,, 

:¡ Lis pre~unus son abierta~ y ce i 1po ex~lorator1c. 

:: La! PfecJU'ltaS tr!tan de a!larca!' t::xla h n:a:a de Dfltiaies i:rintlFales eustentes c::in rts?etto a la 
0

Cllidad, un ecbargo esto no s19'liiiu que las organi:aciones deben poseerh:s tedas. 5iiple.tente cada 
Üflresa coseer.I las que a su juicio sean ccrwenientes r•ra s"us o~Jethos. 

41 En el cuestionario de Entuesta, se dan una 5érie de Pr"e9Untn, que usted debe contestar por 
separado en la secci0.1 de respuestas, hdicando c:laratl!l'lte el nU.11ero de pre<]unta a h cual :crresponde 
dicha respuesta, 

5) l!sted del>erli anexar al cuestionario de Encuesta ln hojas que rac¡uiera según sea nKe~ario para sus 
rf'Sfue5h5. 

~I Cuando usted no posH el Sisteoa que u 11enciom1 en una deter11inada pregunta, asl lo deber! indicar 
en w r-esouesta. 

71 La ¡usen!:ia de t.:I\ ~~=tet11a r.: sign1fic1 neces•riuente q•Je cstet! ten~a u.,a .:!eH:1~~cia, s11'1PleGente 
puE~e indicar que usted esU Eigu1!'ldo ctro hp:> de Ad•inistrac13'. 

aJ El no ::oseer un deter11rn1fo Sisteu puede l!eber'il!' ~at!lien si~leente, a que n::> ¡¡:liaue a h 
ut~•c:c.i ce ;u Eapresa. 
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ENCUESTA DE PROVEEDORES 

Ficha de Identificación 

Proveedor de: 

l IHateru Prima t 111aterial de Er;la~ue l lServicios l lOtros 

En Caso de ser Proyeedor de Bienes, es: 

< lFabricante < )Distribuidor 

1bbre de la Organi:aciórn 

Direcci6r11 

Plano de Acceso: 
!Favor de incluir las avenidas y principales vlas de accHO y calles aledaf'las, :egtr1 se juzgue 
conveniente, 1sl como los puntos que se consideren indicadores!, 



-Teléfonos y Fax: 

-Personas a ct11tictari 

. IQIB!IE 

Ventasz 

Oepartuenta de Calldld1 

Produccióru 

InforaaciOn.Técnicu < 

!Cllbre del Director General: 

Nolbre del 6erente de ventas: 

PIESTD 
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EXTENSICll O 
TEl..EFIHI DlllfCTD 



fkllbre del Gerente de Calidad: 

Nolbre del Geffilte de Produccilil: 

"'la Etpresa se considera: 

< lGrande lt1ediana < lthica 

-lilEro ~roxi11ado de ElpJeados que laboran en ella. 

1 Jtticro 
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EXTENS!ON O 
TB.ffOOO D!RECIO 

~avor de anexar una 1 ista cocpleta de los productos y/o servicios que ofrece, indicando los que 
provee a esta coapallfa, 
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CUESTIONARIO DE ENCUESTA 

Sección Preguntas. 

ORGANIZAClON 

J,- Org111igru.1 General de la Coapa'1fa, incluyendo IJujos de inforoacit:n y reJ1r:iones, 

2.- Breve descrip~jOn de Jas prmcfpales funciones1 de cada uno de los puestos 1.1.rndos en ti 
orsianigrua, 

3',- llrgan19rau de la f'wmCn de Calidad, incluyendo flujos de inforaacirn y reia::iones. {Si es i¡ue 
euste en su ~anuac11)}), 

~.- Sr!M! descripci~ de cida uno de Jos puestos st.arcadas en el orga1u9 ... a~. 

5.- ¿[):iste ¡JgUn tipo de 1lr9ani:acion transversal' De ser asf explique en que CQtJ.siste. Present•r un 
orsanJgraaa, indicar fluJo de rnforuciÓ'l 1 reJaciooes y autoridild. 

6,- En caso de eristir organl:ación transvesal, explicar breveeente sus func:ooes. Indicar !lediante un 
diagrau de flujo J¡ &U'lera de llevarlas a cabo, 

7 .. - lhiste alglln tiPo de Ktructur.a por 9ru;:os ae trabajo ICJrculD!: de Calidad, Erupos de TrabaJo 
Depart,u,entdes, Grupos de Tribajo lnterdepartuenhles, Grupos de Trabajo Mixtos con Proveedores, 
Grupos de Tr¡bajo Mixtos con Clientes, Grupos de Trab11jo con Pl"'O'ieedores y Clientes, 6rupos de 
Proyec~os, etc.J? Explicar m que consisten y con que norobre se Jes designa dentro de su Or9anizacit.n. 
En casa de existir estos grupos hacer organi9rua de cmo se organizan estos grupos a nivel 9mer11J 
COr9ani9raaa de Ja Cotl.:iaftfil al re-sPecto de estos C~os de Trabajo) y a nivel .:iarticuJar intra9rupaJ. 

a.- Er. caso de e.ustir los Grupos de Trabajo de Ja pregunta anterior, ¿Cual es su t!;Jeth'D gener.i o 
ra:cn áe su existencia? !Si ~ay v.lrios tipos de 9ru¡ics1 erplicor ta.llbien y amtar los Gbjetivos 
5enerales o ruones de existir Ce Jos us.sosJ. 

<;,- üi cuo ce exhtir Jos GruPos de Traoajo IM!flcionados anter:orreite, indicar cooo iuncionan fa 
nivel intrag~aJ y il nivel eirtragr'llpalJ, •ed1ante áJagraDas de flujo. 

10.- E.1 caso de c¡ue no esté total.ente instalada l• estn.ictura de Grupo;; de Trabajo o que esté en 
procesa o en plinH 1 indicarJo asf y explicar en que etapa se encuentra Ja Cór.pat\fa a estl' respecto 
seflaJar.do l'I Plan Gener•I y Jos tiewpos pl"tlbablK en que se tenor.ti la etapas que se 1encionan 
IProgrual. En cas:> de no :eoer planes para instal~r GMlpos.de Tr¡~aJo er. su Or9an1:ac:~, tencicriarlc 
tactuén. 

U.· ¿E:d!te algUn otro tiro Ce O~ani:ac1ón diferente a las r.ncionadas anter1orriente t¡t.111 sirv11 de 
in(rae:tructJra para al9ón Sisteta relai:ionado con Ja Calidad? ICont~J ae Provel!'Jores. SistNas de 
~edida de Ja Calidad por l'Jl!'IPlo Costos de Ja Cali~aa, etc. l. En caso ce e:-:ist1r una o varas 
explir.ar, hvor de poner orgaiisrauCsl, dia~ra.aafsl de flujo, ctjet1>t1s :~;erale5, Hujo de 
hlormac1t:i 1 relac1C11e~ y ai:tor1d.1d. E.1 caso di! ei;;tar en phies o en ?r~eso ce rnsta~a:u::n, Indicarle 
tu:ue:i Fcr.iend: l.as etapas que se ~lanean o que ya se tienen progra1aaas y h s;tu.!CHl'l actual. En 
caso de no edstir planes par.1 la instalación de este tipo de cr9u11:aci0,1 en la actt:alidad1 

:enciciarlo iali::l1ál. 
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SISTEMAS GERENCIALES 

12,- (.Qué Siste111s de Calidad tiene instalados o en vlas de instalacion? (Co;tos ce la Calidad, t1ejora 
Continua, Control de Proveedores, Control Estadistica del Proceso, SistNa de ~di torta, etc.). 
E::plicar y rtalüar un bosquejo de ellos, Si no est~ instalados totalr.ente indicar el pr09raaa de 
instalación y en que fase se encuentran, asl como los tie.pos esti1ados de las etaFaS prindpales, Si 
no se tiene contetplado instalar algi.ln Sisteaa de estos por el t011tH1io, indicarlo tUib1én. 

13,- ~ se r.anela la Doct.Jsentac16n en su Organizac10n tSt'iiter.a de OocWle!ltaci6nl? Hacer un bosquejo 
de los Siste.as. Indique el flujo de la Oocuirientaci6n DIXliante Diagrautsl de Flujo, !Los Sistetas de 
Docutlffltaci6n sobre todo en lo referente a Calidad}, 

14,· ¿Existe algUn otro Siste11a de 1nformac1on ade1!s del de Docuaeotac1t.n? Si einste explicarlolsl y 
hacer Oiagra.aa(sl de Flujo. 

15.- i.COIO se aaneian las quejas en su Coaipaflla? E~phque. Diagrua de Flujo de las •is.as, 

1b,- lCu.Ues son las Noraas u.s lll?Ortantes que se s19uen en su Orqanizac1cri, sobre toda con respecto 
a la Calidad (611F\ NoM1as Gerenciales, Not:1as de Producto, etc. 1 Enu.erelas, si es que se siguen 
algunas; si no1 asi indlquela y explique. 

CALIFlCAClON DE PERSONAL 

17.- ¿Qué criterios se usan para 1a selección de su personal? Explique, 

18,- lSe maneja entrera1ento en su Cotpa!'tla? Si el li'.:ilO existe, (.Cóll:J se lleva a cabo? Explique. 

19.- ~é grada de e<,:;tudios existe en los Gerentes de Calidad, Producci00 1 Coapras, Ventas, 
t1erc1dotecnia 1 etc,? lOJé grado de estudiO'i prCX11edio ty tarbU:n 1axi1M1 y 1tni1DOlexiste en el pel"lOllal 
adscrito a los departaaentos mencionados? 

CERTlFICAClON/REGlSTRO, PREMIOS 

2(1,- llü obtenido alguna vez su ~M!sa algün tipo de CertHicaci6n o Registro de al9una Organizad6n1 

ya. sea Agencia., Cliente, etc.? E.(plique e indique quién la. atarse y por qué. 

21.- (.H.l recibido 1l9una vez su &presa alglln tipo de pmio(sl de calidad? De Hr asl imiiquelo, 
explique cual fue la razón, quién(esl se lo concedióleroo) y en que aflolsl. 

MANUAL DE CALIDAD 

22.- ¿EJCiste en su Orginu.aciOn algUntosl Manual de Cdlidad y/o 11.¡nual ae rraveeaares o 
e:iutvalentelsi'? De ser asl, favtir lle anexar una c!H)ia, 

23.- toJ,U es la ltisión de su Or9111izaciOn? 
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24.- tüiste aJ9tJ11a Po11tica de Ja Calidad en su E.presa? De ser asf lCtJ,tJ es? De no existir, 
indfquelo1 exph~ue. 

25.- Favor de anexar un bosquejo general de la flanta,- indicando soluente Jos puntos ÍlflDrtantes y de 
11a11era auy resua1da, Favor de indicar talbién si sus oficinas se encuentran en el 1is1a lugar o en 
otra direcc1on. 

GENERALES 

:u •. - lAceptarfa su (Apresa pertenecer a un PNJCeso de Desarrollo de Proveet:iores llevado a cabo por 
nuestra Orsan1zac:iOn, con el Un de iteJorar la coordinación de la COSJOicac1ón, .ni e~ las 
Relai:::iones Cliente-Proveedor y au.oen.tar la Productividad de su Etipres.ti por medio de un auleflto lle la 
Calidad en foraa paulatina y contJnu.i? 

27.- tAc:aitarfa su ~resaque se reali:aran Auditorias de la Calidad periódicas en su Orgiinizacitn 
co.:io parte oel Proce50 de Aseguraaiento de Ja C.i.l1dad para Proveedores y Desarrollo de Proveedores de 
nuestra Of'9an1zaciOn? 



CUADRO DE MADUREZ DE LA ADMINISTRACION DE LA 
rl\1 TnAn ¡:-N .~ nonr.Nf"71tr-tnNEc:; 

Cat~~rhs .:ie ET;.F'A ! ~"'fAf'A 11 Eif.PA IIl ETAfH W ET~A \/ 
~.edtcton. ItWTlOOl'f!Af: ~ESPERTAA !LHSTRACit311 SABlOUR!A llJilE1M 

Actitud y No eniienden a Recoooc:en que la Al tr reall:an!lo PartJcJpacion. Cormder~n a Ja 
C~rensJál de la Cahdaó cci:io M1untstrac1cn el F'ro.-:esa oe St ~t1etiaen !as AdJHn1strac1ai 

la 01~cit1J una Herrolft.ienta de Cal 1daa puede l'ieJora.11ento de r~uen:11e!ltcs dela Calidad una 
de.Dirección, ~r de ut1lid<i(I, Calidad, se de la Aóaínis- parte esencial 
Tienden a culpar Pero rio estAn aprende aas oe nór; de la Cali- del Siste.u de 

Situacioo 
01"9ani:ational 
de la Cahdad 

Manejo de los 
Prt0le1as 

al Oepto. de diSPuestos a pro Mo11nistrac:1CO dad, ~ec:CYlocen la C01tPa.hJa. 
Cahd.\d por los veer dtnero o el de Calidad; se su papel pem1-
•pr00Jeus de hespo necesano da ayuda y mas nal en dar enla-
Calidad•. t ~:~: llev.:ir~ .apoyo. r-- sis continur- r-
La. fur.tión óe Cd Se noccira un en- El reputa.cento El Eerente ae El Gi!rente de 
lidad esU ocul- carqado de Cali- de Cdlidad cae Ca.hdad es ut1 Cdlidad pertene-
ta en los depir- dad 111as enerqico baJo la Altd Eje<:utivo de la ce al COl.ité tli!' 
ta11:Entos oe Inge pero el énfasis 01recc1ón; toda Co.i¡i.tila¡ !'f?cr- Dirección. la 
nierla o Produc- princtpal aun la Evaluactcn es te efic1::: de la pnnt:iPal preo
ción.La inspec- está en la E'la- incorporada y el situacJon y cupac:1M es la 
ciOn prOOableaen luaciOn y ro sa- Gerente deseflfle- ar.et~ pr-eventi- Prevención, la 
tfl no fona par- car el Producto. ria ~m papel en va. Se ocupai oe CalJdad encabeza 
te de la Ot'ijam- !\Un ~ parte de la Adain1stra- awntoo¡; del Coo- las ideas, 
zacitn.Enfasis la f'roducciOO o tJt.o de la su1idor y Pro--
en la EvaluaitiOn de algtln otro Cp;p.ihJa. yettos espeda~ 
y Sele<:ciOn¡--- d'f'artaoentr- 1 les, r -¡--
Se 1frmtan Jos Se foraan Pqui~ Se establee!!' co- Se idMti fica a E:ttePta en J0:5 
probleus tonfor pos de trabaJo eun1caciOO para los probll!!lllas en casos n:as r.:1ros, 
ae estos. se pi?- para atacar los la acciOn correi: sus elapas 1n1- se pre..,ienen los 
senhn¡no !>I!! re~ probleus aas tiva.Se afront.1n c.iates lle tiesa- probleeas. 
suelven¡ defini~ i~ortantes. ablertariente !os rrollo.Tadas li5 
ctóo jna!lecuada: fl.!die solltlta problecas 't se funciones est.m 
IUC.hos gritos y soluetones a resuelven de aa- abiertas a suqe· 
acusattmesi largo plazo¡-- nera ordena~ rencus y Mer r 

Casto l!e CaH- Rec-ortaao:Desco- RE11ortado: 3 j! , Reportad:H 9 l , Reportaa:i: 6,5;, F.~ortado: 2.5 t 
!:::coso% Ven· noc:ido.f\ealf21-- Re.JI: IB?. t-" Real: 12 ~ f- Real: S % •

1 
F.nt: :.5 lT--

No e:dsten .ich- Se intentan m1- lt4>lantac16n de Se continua con El tieJoruiento 
Acciooes para vidades o~a.ni- cuhvas •aoti- un froceso de el Proceia í!el de la CaJid.ld es 
el lfejora.citento udas. fla se en~ vaciona.les• de HeiaNchmto ce ttejora•ienta de \lna actividad 
de la Calídad til!!(lden estas corto ¡:ilazo. la Calidad. la C~lldJd y se nor•al y cooti-

actividades) r . 1 ;;1~~:~~:~:r nua. r 
•No 53be1os f)ar •"Es aosoluta- •A tra~es del •ta prevenciM ·Sabemos por que 

Resuir.en de la qué teneMs pro~ 11ente mev1 table ccmPr0111isa de la de Cefertos for- no tene!DOS pro-
postura di!' la 
Cat?aMai :en 
res.pecto a ia 
Cali~aa 

bleea.s con la teoer uel11!re Dírecc1on y Ke- .11:11 parte rutina- bl~as co."'I la 
~hdad". prcilll?tlas con la jora11iento de lJ na ée rrJestra Calidaa." 

Cahda1f"' C.didad, esta~os cperac100," 
idenhfic.mOo y 
resolviendo nu5 

I Iros proó!e~ 
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Notas Cuadro de Madurez de la Administración de la Calidad 
en las Organizaciones: 

11 Este Cuadro se puede usar Fara Evaluar Pro~eedorl"S en la SeleccUn. 
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2l Este Cuadro s:e puede c.::locar en el /'fanual di! Proveedores cCIO gula y que nea Proveedor lo use para 
califii:arse con determinado tJe;po peritdico1 asf co:io cada vez que lo requiera. 

3) :e puede usar en Ja Evaluación, en Ja Selección lescogienoo Jos mejor=s o coa:o un indicativo ae que 
hay q:.ie buscar ias Proveedoresl 1 taJbién se puede utilizar COllO ayud¡ !=ira h C2rtificad0l en 
cQQbinaciOi ccn el Manual de Calidad, !as Auditorias y las Prueoas de Producto. f'or 1Uti&a se puE'de 
usar también en el C.:mtrol de Proveedores fpara verificar el progreso de les .:ais111os o sus retrocesos), 

.Jl Ver el uso y e ali ficaciOn ~el :uadro dentro de los Frocedicientos En hi nccicnes 
corrs:s:pond1entes. 

5) Referencia Sib1io9r.tfJca 9 !Cuadro ligeraeeote Dl'iHcado de la Literatura y adaptado para su uso 
en este SJdeaa Gerencial de Calidad. 
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RESULTADOS 

AUDITORIA 

RECEl'CIOll AtmCEN fAllR!CAClOll ACDl<IHCIO· CUllIB!I. !E Cf!CUIAS lOTALES 
>W<lf>ITO C' IOAD R['l3U'llE< 

t.ct2: SE= S1s:e~.u en ~fe:-:ti: P:: = Pro.:edu¡1entos Eict1t~sf M: f:!gw;rcs :.oecuaocs.El iun::~:."lamtemo 
~e este CiJ~s~1cnario i"H"i:ial ss- ?ueáe ver en el frcce:fü1iento de _:Ubsi1hta de Alditor!a ¡:n e:ta 
;e::::;, 
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RESULTADOS 

AUDITORIA 

llfü?ClCN 1".NACEU FABR!CACl~ ACú'O!ClO- ¡011n;ix. N: ~nrnuis 1DTIUS 
NA1'41 'JTO ca !DAD f:'ftl5l~t~ 

00.1.1'/l\S 1 .: b 7 9 r10 11 11~ 13 !IJ IS !t " te !9 :J :1 

~ 
EE PE ?A 

Control 
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Proce: 
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nr deFr:vee-
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~~ieccicn 

rx:I de ~~vee-
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Desarrollo 

Xlll de Frovee-

''·~ 
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mv ción de 
Proveeao-
m 
Contr'olde 

XXV Provee.:Jo-,_ 
XIVI Cocora;: !?l'I 

!:!C'neral 
SiSU~·JliS 

XVI! In ter'.:!~ 
partUle'l-
tales 
M11inn-

~XV!ll tra~idn 
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RESULTADOS 

OBSERVACIONES OE LA PRIMERA PARTE DE 1 A AUO ! TOR ! A 
REN- Cll.l.it· 
aOH N.1 

'--

:-

--
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RESULTADOS 

PARTE rr AUDITORIA 

SECCION ESPECIAL NO. r 
(P~eguntas Especiales de acuerdo a dudas de la Encuesta y 
Veri~icacidn de la misma>. 

J ,- Se Je pedfr.t al Proveedor que COlf>ruebe la infor11ac10n que dió en Ja Encuesta. Se har4n los 
co.aentarios pertinentes y se aclararán dudas con rl'5f1ecto a Ja Encuesta. 

SECCION ESPECIAL NO. II 

<Areas aledarras, desct"ipciCn y comentarios) 

flota: Indicar l.1 pn!sencía de basureros cercanos1 si es que Jos hay, etc. Indkar Ja facUidad .de 
acceso, etc. 
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RESULTADOS 

PREGUNTAS ESPECIALES 

t.- Capac1~ad del Proveedor en Ec¡uipo l'laterial. 

· Area Producción Area Cil id ad 

Adecuada( J Sobrada! ) Insuficiente( Adecuada( ) Sobrada{ ) Insuficiente< 

Recoeendiiciones y Cosent•rios; ______________ ~------

·2,- ~acidad Disponible para aanejar nuestros productos y/o servicios: 

ttrea Prcducción Area Calidad 

Adecuada( 1 Sobrada( J Insuficiente! J Adecuada( J Sobrada( 1 Jnsuficientel 

Recomendaciones y Cosentarios: ____________________ _ 

3.- Capacidad Técnica del Proveedor fPerscrialJ: 

Area ProducciOn Area taltdad 

Adecuada{ J Sobrada{ J Insuficiente( Adecuada( J Sobrada( 1 Jnsufidentef 

F.ecoaendaciones y Coe\tarios: ____________________ _ 

4.- Estabilidad de la Coepaf'lfa en el Mercado: 

Econoeic• IAparenteJ Hercado IAparenteJ 

Adecuada( 1 Sobrada! 1 Insuficiente! lldecuadaf 1 Sobr•dal l Insuficiente( 

Rec~daciones y Coaw!nhrios: ____________________ _ 

Nota: 
?untos en que se debe hacer incapié al auditar, entre otros: 
- Coaprobacitn de Griificas de Control de FroduccH:n, registro e interpretación ccrrecta par los 
Coerar1os1 FOr los Supervisores, etc. 
- legrar una clara coaorensién del COflP~tsa del Pl'ovee!lor con la Calidad. 
- Disposición del Proveedor a fol'tllal' una AsociaciOO Co.wrcial y Tknici con el Cliente, 



RESULTADOS 
SECCICN I. SUBSISTEMA HISTORIAL CE PROVEEDORES 

LISTADO DE CORRESPONDENCIA.GENERAL LOTE/PROVEEDOR 

· lbb~ del "nl!rial:~L•='='º="~"'~hi=dr~•------

Lot• Lote deCcntral Clase lle Prut!Ja¡ 
P.-ovee<!O' d•Cal"éad 

( 1 r .... 11letas ( ICr!ttcas 
1 ;-.-.¡etas ( 1 CrJti::as 
1 to.aletas ( l Criticas 
1 CIWllehs ICr!ticas 
1 '°"W:'llehs ICrlticas 
1 CMD!etas ' JCrJticas 

' 1 CcoaJPtas )CrfticJs 
1 1 Cmiletas JC .. lti:cs 

l Cor.oletas ' !Criticas 
J l'.naD!PhS ' lCr!t1cas 
1 r_,,_Jetas ' JCrtticas 
Jl'.:m:lieta.s ' )Criticas 
1 Cnmaletas ' 1 CrJticas 
lt:a&PJetas ' 1 Criticas 
J Cm:llehs )Criticas 
)~)Ptas J Cr!tkas 
1r.twl!Jetas 1 CrlticH 
1 l:mohtas 1 Criticas 
1 CoRPletas ' l Criticas 

( 1 Comal,.tas 1 Crthc1s 
1 Cmsiletas !Criticas 
1 Cmoletas !Criticas 
1 r_,,_1etas lCrlticas , ICor.oletas- JCrfticas 

( ICotiPletas ' J Criticas 
ltor.:iletas 1 JCrlticas 
lC~Jetas ' lC .. Jticas 

. ' 1 Co.Pletas ICrlticas 
1 l rr.mJetas 1 CrJticas 

' 1 r,._,Jehs !Criticas 
l~Ietas !Criticas 
l r ..... Jetas ' ICrlticas 
) r--tehs 1 Criticas 
1 r,_,Jetas !Criticas 
l CCGOletas J Criticas 
1 CO!lllehs l Crfhcas 
1 CCU1letas ' l Criticas , 1 C0it0letas ' lC .. lticos 
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Nota: F1ra E!iitar i¡i.:e Jos Proveedores envfen ::n I.::ite seleccicnado i:ue C'J,,..pla con t.:das las 
espec1ii:acic.ies caDa diez Jotes, se acriitoreará el lo~e die: de cada aateru fri111a o ~terial de 
empaque : servicio, no import.ndo d1 qll! .jrovefl!or sea, AJ resto de la! lotes se Je5 reali:ar.i!'I 
Pruebis Cr!tlcas, siNPrl y ruando estén pe~iti~as y autorjzadcs los Proveedores ce:~: ConHa~les. 



RESULTADOS 
SECCION I. SUBSISTEMA HISTORIAL DE PROVEEDORES 

CONCENTRADO DE RESULTADOS 
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Nombre del t'.ater11.I: lactosa Arihidra C6::1igo:_JJ __ 
Provee.:~r: Yrfr de f'ltl~ico 5.4 Ce C.'J. ~io:~--

lote ltJ,:e lotes de fb, di! lo- No. de Cootrol¡__,,.'0..,.,•r,,.01'1'1S4'""..;";:.:'""""µ,'<,-~~~-~~-1 
Pro- este ProVttllOr te l'tl Ccn- en la Coaiuta- Des- !den- R. Ph A!¡ua 1\, R, ti', C, En- Vr Qi•. Su-
vee- que han mtrado trol de dor• de Ja c:r1p- tifi- E. J. 5. P, ::. sa- re- Hna- ;iei-

'r1,..,. a J¡ Planta. C•hd d lr,.,...,a"la. t,.;...., 1 .. 1,.;""' A 5 1 ... ,, ~i: li!:t ·1iie.. 

P~io lotes ~rdlados= 1 o A'T 
Oesviacien Estanda,. de lotes t.lrOOados S 

Coeficie'lte de !Jarh~ión o V = S I X en 
trrero lotH Fue .. a de Est.lndar i:t:/T o R/T 

F~io oe lotes F11era de EtU.1du· = r-
fesviac1t)') Est.tndal" de Jotes Ft = a... 

F1ru del Supervisor: _________ ,.,.... 
Plc:ta h Usar tinta r:JJa Fill'iil Jos datos fuera de especilicaciones1 negra pariil los dato¡ dentro de ellas 
y veroe para Jos d.;tcs ae c:o.1~e~s latr1butt'Sl, coeo por P;eN>lo: d~i':"1pc:cn. ide1tHicac:001etc. 
~lota Z: !f.': C~le.F!= F"uera de E:tandar,F!f!": Fue,.a ae ~st,/TotaJ, tlfJ: AprciJI Tahl 1 fi'/T=fiech/Tatal 

ESPECIFICACIONES 

3i;lu Sigla;, Fr<;e::ia ~s:ie:ificai:i:O 

[lescr1cc10i Polvo a Mua Cristalina Blanca Rl RL"Sidc:> de lgniciai l'U~il'lO 0,1 
'i'E l=:otaciai Esoec!fic• -t54,E a +:S,! gradas RSA Rrsiduc;, Solubles en Al:ohal ZO ~ 

pH .f,O a 6.S~ l'fl Mcta!f! Pesado!; l'fhi=: S pp~ 
A:;a :t.trir.o 1 ~S ClirJc1.1 y Colar ce 11. Sdi.:c:ié.i CK 
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RESULTADOS 

SECCION II. SUBSISTEMA HISTORIAL DE PROVEEDORES 
GRAFICAS DE TENDENCIA DE ANALISIS 

ENSAYO 

100 

99 

90 

97 

96 

162 

95 -------------------------
94 

93 

93 

92 

91 

90 

89 

08 

07 

86 

85 

2·7 3·10 5;-15 6·20 7-25 8-30 

tbta: El primer nl'.mero en la escila de las ibsisas representa el Jote cmsecuti''º que ha entf'l'9adO el 
Proveedor 1 que se estil haciendo referencia, de Ja l'l¡bria Pri1a de que se hlbla eo la 13ráfica fo 
Ml.terial de Elpl<¡u! o Servicio, etc. que se est~ iltlali:indo por r.ed10 Ce la •1sul; el segun:io nU:lllero 
repre5enti el lote 9eneral anual que ha recibido la Cocp¡flf¡ de h l'latl!ria Priu, Material de Eapaque 
o Servicio aue est.1 IPn estudio. 

Ej~lo de ur.11 6rUiu de Tendencia de rt1Uis1s. Se harán tintas gr.Hicis de tend2ncia COllO se 
rec;uieri111 par¡ llevar el Control de las Car•G.terJsticas ce Calidad di! los diferentes lote¡, 
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RESULTADOS 

SUBSISTEMA DE DESARROLLO DE PROVEEDORES 

MANUAL DE PROVEEDORES 

El IUnu¡J de fToveeciortS es l!11 L'orulento que estiblece hs PolltitiS, Fr>:ce:i•ientos, Fr.tcticas y 
SislNas Ce Calidid·a11 respecto a los Proveedores y a },¡ interfase Cliente Frovea:ir. 

U aayor pirte de lis Hora.iis de Cdidad senalan el rei:i.u1sito de tener ... ,, /1a..'1ual de ~lidad, El t".anual 
de Provl'edOr?S es un;i extens1oi de e:te Dc:.i::U1en!o, en el c!..al se 1encionan es~ecffjca9e.ih lis 
r-elac1one5 y ~las que se une11n en esta .trea de la Calidad y h Filosoih qae la C~al'lh Cliente 
PDSel! al rKPl!do. 

n !1anual de Proveedores se 'Jtil1:ar.!, entre cr.ras .-icr.as funciones, para llevar a :ato i!! Oesarn;llo 
ºCI! F'rovfedOre5 1 inclitando en I!) Jo t¡'JI! Ja Cooipafl~il C¡ientl! espera CI! SUS fl"OV~;JOrf!i y Jo C!UI! ella 
11sa.a lievar.la ntio. 

~l 1".anual de F r::r;eedo~ debO!r.t 1r.d1car eo que consiste el Sisteea de Froveecores de ja C!»piflla 
tJie:t!e y COIO func1or.a, cuaies s:,n las reglas del ÍUfSO 'f det:US 3SfiKICE Í:l~OrtanteE qi.ll! deban 
aeric1c.iarse. 

El 11a.iual de Proveedores servir~ adeds para r,Üe la Compaflh. Cliente resrcnda a cualquier 
requeri•il!!'lto que se le haga fara dNostrar coo dOCU.l"ltos que posee un Sisteu. de Frcveedores1 ya sea 
el rec¡ueriliento provenimte de Clientes, Cor.panlas Ofitiales Certificadoras, l\Jtcridodl!s de Salud del 
P.ils y Extranjeras, req"Jeric1dentos para eiportat:iO'l a ctrcs plises, etc, Fostl!r1cr a Ja ~isiai del 
1".a.iual el C-litnte1 Cosipaltla Oficial CerUficC:ora, i\!tyidadl!s de Salud, etc., fodran reali:ar una o 
virias flulitorlas para COlflrobar que M!alotente esU instalat:o el Sist!'&a y SI! e<SU lhuando a efecto. 

CONTENIDO DE UN MANUAL DE PROVEEDORES 

EJEMPLO SUGERIDO 

U P~lt:ica de Calidad de la Coc-.palt!a, 
:1 F:lftica de Calidad oe la ComPaMa :on l"HPl!tto a Ja;; Rehc:ior.es Clien~e p,.,\'l!e<Jor e lnSUICS y 
~rv•cios oote:uc'os t::e los •aus. 
:il teclaració:i ce llljetivos Ce Calidad c:on respecto a los Provl!!Cores e Jn~u.""Os y ~Ervicics aitenidos 
:le l:;s 11S110S1 isl ca.J a hs reliti!Jles Cliente Proveedor, 
JJ Organi9r.w 6er.eril de Ja ü:r.?a.~la Ciiente. 
~I F"'inc:i~ales Wnc:iones de los puestos aenc:1onad~ en· el o,r13an113ra1a, sobre todJ er. lo i;ue re5peth a 
;u.ic:ione5 relac:onados tC'l el SisteN Ce Prov~:res." 
~l EosqueJo :1!1 Sisteo.a de Evaluacion! Selecc1tn, Desa:"rollc, Cartiii:a:ié.': y Cc;;tr:il ~e Provl!Edores 
CI! h C:;1paf'lla Cliente. 
:'i [ia9raiil el! F!;.ijo del Sis:tetia para Eva!uac1Di, SeleccicYl1 Desarrcllo, Certificación y Control de 
ProYl!eaores de !a Co~af:fa r! il!nte, 
5l Li:uua ce Pr:;veedüri!s, 
CJ C..iiCro ::ie ,"'.icure: ::I! J,;. AC1t1iostra::1::: :: 11 CJii::d e.i Jas W,!n::a.ciones, 
IOl ft!.;ditorta di! Proveedores. 
1 ll Historal de Proveec:::ires. 
1:1 Sisteta ée Co.'U11cac:ión Cliente Proveel!or .;.f~ui se induye el S~steu Ce Cuejn ). :.Cc1or.es 
:crr~::::•as entre c:~s.l. 



1'31 Slstee¡ de CdificaciOn de Pra\l!edores. 
1.¡1 Sisteu ce Deurrollo de Prov2'dores. 
1::1 Sisbu de CertificaciCn. 
161 Si•teAa de Control de f'rlM<dllf'fi, 

164 

171 Rlccmendaciooes Eienerales de las Noraa.s de Calidad llSD 90001 9P1 6LPl 1 retOlendando S!guir ln 
Noraas es;ieclfius de Calidad de Prod11cto o Servicio di! uda área B\ particular, IEn esta parte se 
W>tu.. ltferenci.s de los lu9ares donde se pueden localizar las M:n.ts 1as Generales de C.lidad1 con 
•l fin et. qu1 las f'raveiedores cuenten cm CtfiH de 1llis y lH puedMI seguir>. 
191 Control Esbdlstito del Froceso; que es, p¡n que 'Sirve y cui.les soo sus puntos printiplles, 
1VI Asegurasiiento de la Calidad¡ que es, para que s1~ y cuales son sus puntos pr1ncipale;. 
:.'01 l\ejora Caltlnui¡ que es 1 para que sirve y cuale5 soo sus puntos principales. 
211 Justo a Tietipo; que es1 para que sirve y cuales sen sus puntos principales, 
221 Maini'itraciOn de la Calidad Total¡ que es para 1:1ue sirve y cuales soo sus puntM principales, 
231 i.Ouéo .,; im l'lanrJ¿1 de Calidad? y lQué es 1.11 Hanual de Praveedores? 
20 'Referencils Bibli0-3ra.Hcas. 

·251 Bibli09r..tJa r«osendada. 



RESULTADOS 

SUBSISTEMA DE COMUNICACJON CLIENTE PROVEEDOR 

SECCION INTERCAMBIO DE INFORMACION 

Hly que tener lutho cu1~ado al aocuaentar el intercubio de lnforaaciOn, ya que i:uede hacer5e 1UY 
pesado y b"*Ka si se lle'ª 115 de la nKesaria. Sin edlarg~ H ir.dispensable liejar por escrito tocios 
los puntes i:iportantes par. <JI.le puedan reconstruirse los hec.hJs, de Hr necesario, que se tenga por 
e5trito todo lo que sea de ilflortancia pira maliur y u::ar :cr.clus10.ies y desde luego !ados los 
acueréos tocudcs con el fin de que los ditas de los 1isao sean exactos e idénhcos en cualquier 

·llOleflto. 

·Se ube ~e el Docu1entar e: u.i req;iis1to de la 1.1yor Firte de las Norm1s de Calidad y ce los 
regll''W!ntos l~ales en ocasiones euy reMl't'ad.ii1 pero r.as c¡ue na~a es una rei:esidJd para aue hs 
Organ1:acicr.es fon:1onen )" t1m:::c.nen bién. 

&iqut adelante se tenciaian LLl\:)S eje1plos de i'oriw.s CJ.11! se pueden utih:u Flra a;gunos ~e les puntos 
de infora¡cüTI us ccmunes en la Industria Fantaceutiu. · 

Esto no si5nHica que se deban utili:ar todas e que nada HS se deban utili:ar estas. Soo soluente
una aiuestra y catla Empresa deber~ detec~ar sus propias necesidades e instaurar lis foraas ~ue se 
~uieran er. ella. 

Aqul adelante Si! colocaron solo dos eJeff!IOS de far.as '/ el resta de la colecciai se colocó en el 
Aptndice ti cc:n el OOjeto de ah9erar el peso de l• car9a de Resultados, 

. __ ¡ 



RESULTADOS 

SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA 
NOMBRE DEL CLIENTE 

DIRECCION 

166 

TEL: FAX: 
Fecha: _____ _ 

tfl. de oc· General t{Q. de re· Na.de aviso 
Mo ... del Client& de - a ese - 1Segui1tntol 

Hólero Solicitud de kdón CorredJva <SACh ese aha Proveedor-

lOOIT!FlCACllif Plitll'EEIKll imbre: __________________________ ~ 
l>irec::itn: __________________________ _ 
felsr ________________ f'a:a _________ _ 
Persona a COntactar1 _______________________ _ 

Puest~:----------------------------

lllENT!FlCACllll ttl. l'ROOOCTO 
No!bre por el Proveedor al fNldu:to: __________________ _ 
Cla1te dada Por el Proveedori _____ _ Lotelsl del Proveedor: _______ _ 
Nolbre dada por el Cliente al Producta: _________________ _ 
Clave dada por el Cliente: ______ _ Lob!lsl del Clit'llte1 ________ _ 

·~ = Accitn t:rrectiva. 



RESULTADOS 

CONTESTACION DE ACCION CORRECTirA 
N011BRE DEL CLIENTE 

DIRECCION 
TEL: FAX: 
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FID'•------
ltüero de SAC~· t lfillero de CaOshciDnl 

lill<ro de Contest;u:iOn i\cciOn Corl'!Clivo:~ 1 ~ 

111El!TIFICACION P!l!l\lru!ll 

Hoob~•·--------------------------~ Direcc:~1; _________________________ _ 

·Tels:.________________ Faiu1 _____ __;_...;..~-
~,.f~ ~U!! Contesta j¡ Accíórl ~rectiva: _______________ ..;..,. 
FuEstc; __________________________ _ 

'•.; ... ·.· Ncabre por el Proveedor al Producto: _____________ _,.._-'-~-,--
Cl.ave dada por el Proveedor: ______ Lotelsl del Provtedor1,;,___;__;__;__;__; __ 

lllOOIF!CACllll DEL l'R(JDll;TIJ 

Nmbre dado por el Cllente al Pr:xlucto1 ______ .,..,.=....,.---,--,.,-,--,-""'"....,._, 
Cl1ve dida por el Cliente: _______ Lot~lsl del Clientei _ _.;....;__...;... ___ _ 

_..,,,:·¡-.~. ;<~ -:~ 
-~--." ~- ·-r~'.7 , 

·-~~;H >·;~j .. .-1nves.1;t9acioo RHlizada: ____________________ ..,.,..,,_,_ 

Cc.nclusiooes de la lnvestigació1a1 __________ ...;__~---"-'-__;""--

re.cienes Priurias 1 Reili:ar: _________ __; ______ ...;_ ___ _ 

Accionn Dtfini ti va~ para la Solución d1l Prdller.a lPl"Qliratah 

Ha. de ~ GMeral No. dt t.r. !:O.de aviso 
• Rl'lo~· oel Cliente de .. a eH - ISec,¡uiaintol 

~ t:ülera SoBcitud de hcci~n COr:-c.tiva 15"\Ch He af'l!J rr;-1eec~r 



RESULTADOS 

SUBSISTEMA DE CALIFICACIONES GENERALES 

CUADRO DE CALIFICACIONES PERMANENTE 

168 

Nolbre ael ProVffd9r: ______________________ _ 

HistorJal Subtotal SubtotaJ Subtotal Total 
~o EnruHh Auditorh Proveedor "'-~rroJJo Control l:oliun1cacit.r1 Calidad Producc'Oi Cc~rn 

En e&te Cuadro 51! concentrilr.tn las C.lificaciaies obtenidas par el Proveedor en varios al'los, 
pudiéndose coqiarar unas con otris y llevando un reqistro claro y resU11ioo dl!I cDl'lportuiento del 
:-.i"o en cuestiooes de Calidad a trav6 del tietiPo, Asf 11saa se tendrj el resultado fino11 e.i cuanto a 
CaJHlcarn1nes otor9adas por ProdutciOO y por Coripras a cida F'rovee~or, coao ta:Qién el cOIPuto final 
de todH las Calificaciones del Proveedor en un a.'To determinado o en v1r1os de ellos. 
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RESULTADOS 

SISTEMA DE EVALUACION, SELECCION, DESARROLLO, CERTIFICACION 

V CONTROL DE PROVEEDORES 

RELACIONES ENTRE LOS SUBSISTEMAS O ELEMENTOS DEL SISTEMA 
DE EVALUACION, SELECCION, DESARROLLO, CERTIFICACION Y 

rnuT~ n1 nF=" pont1r:'l:!'QORs=!=:: 

Cwidro de Kidurez Subsistetw Subsiste.a 
Subsistetia de la Adainistra- Subsiste11a Subsistma de CalHi- d• Subsisteaa 

de cibi de Ja C.li- de de caciOO de Califica- " Encu~a dad en J¡s f«iditorJa Historid tllestraso c1or.es Ge- Ccw.mica-
· ... ~ .... ''"""'"'- ....... ""' 

Subsistl!ll.I 
de X 1 1 1 1 1 X 

EvaluaciOO 

Subsists 
de l 1 l X X 1 X 

Selección· 

Sutisisteu 
de X X 1 X 1 X 1 

Desirr.ollo 

Sübsisteu 
de X X 1 X X X X 

Certific.-
"'"' 

Sübsistu.J 
de l l l 1 1 1 X 

Coolrol 

Siste.a de Ev•luacu'.11, Selección, Desarrollo, Certificación y Control de Proveedores, r!atriz de 
interrelatiCl'les entre los Subsisteus o eJelll'f'ltos del Siste.a PrinciP•l. Puede verse que kdos Jos 
eletentos del Siste-aa Prindpal esUn relacionados y que defiende las circunstancias a aue se ilPlique 
este ütti10, entrar.in en vigor o no, Desde Jue~o los eleeentos del Sisteu Pr10c1Pal podrá."! a;Jicarse 
individuillente o m diferentes: g~os, deFena1endo el i1n qt¡e se persi9¡, De esto Ultito proviene su 
4JedbiJida:f. 
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DISC:USION 

SUBSISTEMA DE ENCUESTA 
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El cbjativo de realizar un¡ Enctmb a los Proveedores, COIO létodo de Dbtl!ller b informatiOii 
requrridl sc:bre Si1tN1S de Adliinistr1Ci00 de 11 Cdidad instalados y en funci~, asi co:io obtener la 
cmfireaciá'i del tJett>o por l!edio de h Estructura Of'i3&nizaciooal; se pensó con tt>jeto :le dis1inuir !l 
tiltlflo1 diner.i, Hfuerzo, personal, etc,, aaxi1iundo los retursos de que se ci¡pone para adquirir la 
infornciOn c~ando se N!&li:an las f«lditorlas ¡ los Proveedores, tOAando ei. cuenta que se pueden 
p:JSeer •dtitud de los aii:ms. 

!! Fraveedcr por su.p1rte1 al estar lleV'ando el Cliente a cabo una Auditoria al ais!IO. r.c 1li!:~o.;e de 
aJCho tieeo::, pues tlel'le otra& func1cnes que realuar y la Auditarla, ;astrae el nrsonal de sus 
a::;!·iic!a~s. cti~il"IK. 

:..a infora.a;::ién que se solicita eo la Encuesta, en casü ce que fuese ped1aa Cur3lite u~a Atldit::rii o una 
· •vtstu•, }¡ proporciooaria el Proveedor al Cliente, 11 iaayorla de las veces sabre un escri1orio 1 

cmoduente srr.tidos azbos en ur.a ohcina y requiriendo un gran tie!J.?o de allns partes, 

Poi" nt.as rucnes se pmsO en separar esta parb de li inforuciOO, de J¡ q.¡e en rulicfad requiere de 
ver las instabciones1 revisar dOCU9entos, etc" que es la que sl precisa eshr flsicuente en el 
lu9lr de los hechos. 

Lis ventaJis de prop'Jrcimar cuestii:narios de Encuesta a los Proveedores, CO!l f!'e9unhs del tipo 
uploratorio y E(lJI la.s cmtnt!n tn su ~IJ!la son m.lt.has, entre otras Si! pueden cit.lr hs 
1tguientt5: 

1) Ee pueden proporciooar tes cuestionarios a euchos ProvEedores a Ja vu, ;:intesUnColos los ais10s 
si11.tlUn~nte en sus instalaciones ) devolviéndolos al Cliente en un tieris:c 1lni1a, si se COllfllra 
can :a •ltef'f'l,¡tiva de visitarlos o auditarte=: individualeente lahorr: de ~ieaioi. · 

bJ ~ se f'eC!Uiere Sl"':ln cantidad d! persmal para llevar a cilio la En~uesta, pues se pueden enviar los 
cuestionarios por correo o ser prcrcrcio.iadC': al Prov~c~ por el Departe)l!~to oe Ctllfrcs. IA.~orro de 
?eriOnall. 

e) Al ahorrar tie.wio ) rerso.ial se atierra dinero. 

dl Ei esfuerzo de tte· .. ar a c~o uni Auditurl! en 11 que se solicit1 la i:ifornción C1Je S! tttiene con 
:a ::~::ue!iU, es Ltho ~ayor, ~ue el a::e ~ de:;e rE'ali:,ar c¡r¡ solc cC:tener la •nitiriucitn fh:i:il n el 
fogu :e }Cf to&hos. menos e:fuer:: dul"'a'lte u~.a AÜd~torhl.• 

el la discosicit:"I del ;'rovee!lor F~ra at<mder y C:Jntastar las ¡ir~untas ::e h CncuestJ y de h 
:..idi!.:rla ;:r separi!~O cet1er.1i 11.1y protiabll!flEnoe de .ricretentarse, ya que, deide luego la r.Jdi-:crla cm 
qenos FrfCJuntas ser~ l!!fior en ~ie~o y esfoer:::c¡ pudiendo progruar la centestaci:n de la En::uesta con 
sayor libertz:: y dev:ilverla pcr correo. 

!\ Etc. 

:..! E."lcuesta tu!:i~1 puede tener rnccnvenientl"S, entre los cuales el •ayer urlu 

¡¡ La vi!!ra::.:¡d Ce las respuestas. 
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Sin el!bal'i]o1 por el caitexto de las respuestas ~ue se c011?le11ent.n unas con otras, se puede aetechr 
si M!alK"nte el Proveedor dice h Y'l!r<Jad o si hay puntos 6.Ldosos en sus respuesbs, 

Tubién se puede detectar si los SisteNs que el Proveedor dite poseer, real11rnte est.YI bién diseffados 
y sustentados o s;i son superHr.hles y/o efieros, 

Se puede detectar si hay incongruencia entre unas y otras respllf5tas. 

Puntos r1JY iaportantes a e•a1inar en las respuestas del cuestionario. sertan los que corresponden a 
las estructuras organizaciooales que respaldan a los Siste1as que el Proveedor dice pl1Sffr; pues al 
twJer incmgruenc1a entre ubos pueden interpretarse hs siguientes opciones: 

b) La respuesta no es falsa, pero el Sisteaa de que se trah 1 no tiene una infraestructura de ¡poyo, 
lo cual se puedr:i ceber a varias .:iusas: 

1) El Proveedor no posee b ~Hc.iente in(o~ci6n sobre la fer.a en que el Sisteisa de:ie ser disehado 
o 1decuado, isl coma impbntadci y resp¡ldidci. IOesc:o.1oci1ientol. 

21 El Proveedor puede o no poseer la inforaac:iOn requerida al respec:to del Sish!r.i 1 pero no le 
interesa respddarlo cm Wll estructura y t'l.'CursDS. lDesinterésl. 

Al estar estudiando b.s respuestas del Proveedor se puede ir coohgurando ur.a idea de su forma de 
pensar y d~ ,a.ctuar HH!ISo-fhl, de {.US altu1ces, etc, y al 1isao tieclPO ~le puede clasific:ar dentro 
del Cuadro de l'ladurez. de la Ad.inistraciOO de la Calidad en las ~anizaciones. TabiM ¡} estudl1r 
las resptlft'.tH de la Encuesta vm ¡ surgir dudas que se contectarin pare.hiriente y que es necesario 
despejar. 

Las dudas SUri]idn de h Encuesta se t1;9ar.ln en cuenta tuando se realite h OOdi torta de tOGprdlacibn, 
si es !\'JI! el Clfente selectiooa .i1 Pro\.'l't'dor para sesuir en el conturso de Provt!edores. 
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DISCUSIDN 

CUADRO DE MADUREZ DE L-A ADMINISTRACION DE LA 

CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES 

li necesidid de cl1siftc1r el est1do r-eal de un Proveedor, antes de to&ar cualqt1íer dec:isittt1 conduce 
a I• utilincilln de este "Cuadra de KaCIUM!Z de 1.1 Mlinistr•c11ln de 11 Ci.Jid.id en las Organuacur1es• 

Este cuadro, idet.ls de clHificar hs crs1nincioots1 indk1 cwiln son los p1iO'S a S$.ir para el 
-iltsarrollo de cid.I Prowedor, l!fl ca.da catrgorJi de 1tdición1 constituymdo as( una ~h: para Wl 

• desarrollo ar.tr\ico y ot'Oenado, que llev1 de la NllD a lograr Ja tOIPleta a¡durez d~ h crganizac1Di 
en cutstitl'\e:. de Ada1nistr¡c1()i de 11 Cil idad, 

Este tmoro puede ser utilizado por cualquier organizacilln, en cualquier 9Cllk'nto de su vida, indicando 
uJ los pasJs .a. seguir; si twbo o no retroceso o avillce1 en cuestiones de C.lioad, etc. 

Est. culdrc puede ser usado en cualquier C01e1to de l1i et~H del Sisteu de Provffdom qt.m se 
mencicna 111 Hte trab1jo de Tesis, pero sobre todo en c!da uno de Jos puntos crlticos del 1is1a1 t'*I 

5121: 11 Eval1Ueitn 1 la Seleccién1 el i)K¡rrollo, l¡ CertifitiCU:n y el Cootrol de 105 Proveedorts. 
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DISCUSION 

SUBSISTEMA DE AUDITORIA 

El nuevo rtto lftle. se dl!be enfrentu, es el H!9urar que los productos que se diset'len, des.rrollen, 
41briquen y llrguen •1 ll"!"Cado, sean re1.lll!nte los que el co:isU1idor rtquiert. Ya no es vál ldo linur 
productos •l 1trt&da pira WI" si se VEflden. 

El cmsuiidor rectuiere productos que llenen ciertas necesidades y posean deter11inadas caracterlsticilS 
de Calidad y si un fabricante de productos faraaduticos no hs cubre, vendr~ otro que si lo haga, 

E's llU)' iaoortante, por tanto, asl'9uNr- que el producto en que se invertir.\ dinero, esfuerzo "! tie.po, 
cubrtrá lu espectativas del consU111dor. 

Es i11portante que el fabricante de productos farcacéuticos ase~ure la cooperacióo de sus Proveedores 
par• en.Jrenhr el reto juntos, pues sin insWIOS adecuados, eco la Calidad necesaria '! la op:irt1.rddill 
requerida, el fibriciOte fuaaceutico esU tot.l1ente fuera de la co:spetencia -.india! que hoy se 
presenta. 

Lho di los instru.entos us v1.liosos con que 5e f>\lede caitar p•r• •§ellurar que los Proveedores puedan 
proporcionar C.Jid•d •decuad• • las necesidades del Cliente y c!Jl l• oportunidad requerid• es la 
AuditorJa. · 

U. Auditor{• indica si el Proveedar se encuentr• en pos1bilid1des técnicas, de instdac1ones, de 
pervn11 1 etc. par1 cwtplir cai lo i:¡ue proaete en cuestiC11 de C.Jidad y ~ortunid.id. 

U Audi toril -.iestra t. filosoff• que con rMpecto a la Calidad tiene clda Proveedor y Ji prioridad y 
el Npeho que le ccric!de 1 11 1isaa. 

Indica, la Íl(.t.:fitor1a, si el Proveedor se hall• prep1rado para enfrentar ?a produccil:n o la prestacil:n 
de servic1os ccxi Calidad, en todos los •spectos posibles, t.nto técnicos COllO •d111nistrativos. 

Indic• tabién1 si ese Provredor respet• las IC:iraas respectiv•s y hi hecho de ellas, su forail de vida, 

Las l\tdit:::irhs bh!n distfladas y desarrolladas dan d Cliente la"visHn de ;ué puede esperar de cada 
Proveedor, es una 9ula para cooperar en el desarrollo del •ism, Y• que si el Proveedor Ejora en 
Calida.d y productividl.d, el aa.s beneficiado es el Cliente al poder cootar ccn e¡ores msu.os y 
q>ortunuente. 

La. visit.n c¡ue la IU:ti torta de al Cliente depende de'. va.rios puntos -.iy importantes. 

1) El Cuestionario: 

y• que este seri Ja gula autOIAtica que le dir.ti •1 equipo •ut1itor que puntos debe verificar. 

El CuesttcnarJo de tipo Mtricial propuesto en esta Tesis, trat1 i:ie ser lo aas breve posible, pero 
tocando les puntos aas i11¡1orta.ntes ciue se refieren en hs Nor&1.s de Cilid1d tanto técnicas t5191 Gl.PI 1 

coeo admimstrativas USO qoc(J) y es 1 hwez, un cor.ple.ente• J1 Encutst1 que se efett!la coao ca.o 
primer pafo ¡ Jos Proveedores, 
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El Cuestion1rio ltitr1:11l que sa propor.11 tiene l¡ vent¡j¡ Ce exhibir en u.io o des planos, ~cdu o 
ce.si todlS lu preguntas requerldu pira cotener un ouai indicidor, d1 l• i::Js1c1~ cal froveedor c:il 
respecto 1 11 C..lidad en sus instahcionl!'i. 

El Cutsticnario es prictico, ya que evih el e5.hr buscindo entre varias hojH donde estl el punto 11ue 
se esU toc1ndo e donde '!il debe poner l¡ reSO'uesta, tubién evita tener que regresar a busc1r o a 
tOlfllMenbr un1 r'l'SPU.Hta. 

El Cutsticn¡rio ~ pensó cm la experienci1 adquirida al verificar h.s instabcicnes de los 
Pnmedorft y detectar las Probleius de tlec.cio íde utios Cliente y Pro~orl 1 asl coco les problNOs 
par1 anotar congruente.en~ datos y obser~ic1ones, adffis de Jos pro?lleus en !ocali:ar las preguntas 
o puntos a auditar en un cuestioo1.rio bruaoso. 

Al hacer la t\Jditcria es -.iy uq1orunte rePortilr con po::as inotac1ooe; ~ran cantidad Ce inf!lre&ci~ 1 
Fara lo cuil el Cuestion1r10 l'latr1cul es adecuado too ;'J Shtew de :'.lavM N"1aerica;, c;'Je al 11s10 

• tiec:ipo su·vE'I'\ des;iue!i, ;ara co:putar resulta~os r:r.\dica I fácil11ente. 

-il tener un Sisteaa Plitr1:::1al 1 el cuestionario ~u1ere po:c espacie y es tic1l \'15UQli:arlo tcdo o 
.tasi todo De nlOJL.;TltO, 

La parte de •aisel'vacicr.M• es taro1t!n cuy co:oda, 1a que soluente se deben poner lai coordenadas de 
la casilhi a la cual comspo:ide li ob~rvac1lx'1 1 ahorrando esto espacia en el cuestionario, pues 
solall!rlte se usar.\ el espacio ciue s.e rec¡uiere para lilS observaciones c;ue ccrrespa\da, no uendo 
necesario dejar es:pac1os en todas las casWas, que ·a lo eejor no se v10 a necesitar, peT'ti que si 
welven pesado y confuso un ci;estiD11ario. Otro punto ccn respecto al ~pacic, es que es 11.1y variable 
el que se ric¡uerir.\ en cada casilla cc.1 respec':o a una obsevacib:l, ::en distintos ?roveedores, 

~ equipo auditcr n:> ,.eciuiere ce grandes o.nohciones para referir el te1a al cual le hu.\ c~servDción, 
ya :¡ue solaaer.~e ilflotari dos nllae~s oe re;erentia que el detecta en li uiriz Ucil.:eMe y la 
referencia qul."da sitJ~da. 

!..as ¡:reguntas t~ .:ie h:> cas;ll¡s oel úiestionano t-an sido seleccwaoas cu:Ozdonr.enu, ya ~e hay 
guntos ~Lle o:e repihi\ ::ons>ant~ente en ¡¡5 f'brNs ae Cahdad1 ?Dr lo u.it::;, fWl ne::uar10 e&tudiarlos 
en conjunto Plril ver u11ihtudes y diferencias, asl cocao su i.portanc1a relatin para la lndustrii 
r•ra.iceutica. 

Las ;~untas te::ia del Cuestionario, no SJO hhaustlvii1 ra qUe !!! r~uer!rll un Cuestiaiario 
d~slldJ laf'13D fara ser ~r:.dico y alln d&!PUés de ello, t.abrla preguntas t&i.a ~or hacer, 

1...-:l que se busco, es Hs b1!n detedar las ~~untas te1a clavt; las euilH fueran indicadores 
!soruntes IS! la srtuaclt!l que S'Jirda el PrtM:edor con res¡:ect:i a la Calida:, 

S! utili:a U"I conJ.mt: ~e •reas lllly bié:i ¡elY-ci:nadas, ccn la intenciCn de ceie:hr l:j cue e!'\ eseocia 
ie iii!'tren al Cl!eiu, .va :~e S.! ot:Je~1vo es a5e3urarst dt que el :>r:r.-e!!!OJT' le p~cr:ionarí lnsulOS 
y.'o ~rvicios de Cat::a: 'J O?er':un;.:;ad aoecuadas y deide l:J~o a un prr.l:J ra:cnable, 

~u el CliF\te rt el :~v&eec;r, ~ianlf\ t:~o par1 perdtrlo en :>re~iJfltis c¡lié o:..n~e oesa~le5, no W1 
inc:.s:er.H!lles :sr1 ei c:;5~:vo J :n:e !!f r:uede:i desprtr.der, de !l!.Ji:l! :~res :ll!!t pr~c;r:1et1an ~yor 
;nforH:ien f C! :ra'I ="lcrt~a:. 

l~ punto !!iportanUsbo en tcdH In llortH de Calidad, H ~tlHllur• t::o lo i¡~e H lleve a cato. 
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P:ir hl razoo, debe haber Sistetias en efecto, docu11e11hdos ccn Procedi1iento! escritos y 1dl!dis deben 
de llevarse registros de su desarrollo y contratie1pos, 

Lo anterior K 9!fler1J par111 todas las &reas y puntos de verificaciOO en las tilraas de Cllidid1 asl 
CD&O tl.Oil!n esta pn:ipon:iooa un Orden y s1enh las bases pan el ~Uisis Eshdtstíco y la 
reconstruccH:n de la Historia del Siste11a. 

Por lo interior se decidi6 verificar en todas las ire1s y puntos de fllditorla, si el Proveedor CUllflll! 
o no coo est¡ base tan priorihria pira la Calidad, 

Con el Cuesticriaria Katricial se le puede inforr.ar al Proveedor llllthas cosas coo respecto a su 
Coepaflla, ya que, por ejeaplo, se le puede decir que hl esta el Orden en su Ubica en 5eneral, 
obtenieindo esto de b c1lificaciál proeedio del priaer reogltn, del Cuestiooario 11.ltricial de 
Auditarla, que se encuentra en la sec:ci~ de ResulhdlJSi de este Trabajo de Tesis. 

Tubién, se le puede todicar, en el .trea de Rece9t1tn por eJectplo, que tal se entuentran sus "Sistetas 
en Efecto•¡ tendr.i t.ub1en ma ~lihcar:100 en "Procedi1ientos Es::ntos• de eses Sistenas, ya que 
-.Jchas \teces los Proveedores no tienen Procedi1ientos Escritos de sus Sistemas o si los tienen, no 
llevan a cabo los "Registros• correspood1entes, por tal raztn, se ..,·erificaran tarbién los Registres 
que deaiestran que se siguen los Procedu11entos. 

El resulhdo total del Cueshooario Katricial de Auditorla1 se encuentra en la esquina inferior 
derecha al final del Cuestiooario antes citado. 

El Cuestionario t\atricial de t\lditcrla se eo&plenenh con una seccib:l que indica las dudas especificas 
que surgieroo a Ja Encuesta cootestada por el Proveedor CCfl anterioridad. En ella tuQiél se 
redi:ar&t '¡notaciones sobre la vt!rificacitn de la inforMtiOO de la 1isaa Encuesta, por lo cud 
diuinuye ti fletar incertiddire scilre la veracidld de In respuestas a la Encuesta que se 1e11cimO 
al hlbl1r de 11 1isaa en la seccib'I de discusión ccrrespondiente1 en este Trabajo de Tesis. 

El Cuestionario tamien cuenta con una sec:::itn para 11 descripción y coaentarios sobre los 
alrredeóores lel entamo) de Ja F.üirica del Proveedor. 

En un1 seccilll de Preguntas Especiales, se verificarM\ datos coao Capatidad de Producc1ón1 Capacidad 
disponible p1ri el MJ'\ejo de 105 productos del Cliente, etc.¡ que vienen a redoodeu la infor11ciOO 
que el Cliente debe tener acerca del Prcm.>edor. 

Este Cuestimario de fllditorla por tanto, se recomienda a fin de realizar t\Jditorlas r,lpidu y 
provechosas. 

2> Entrenamiento: 

Otro factor iaportante en una Auditoria es el -Entrenamiento• del personal que las realiza, puesto que 
si este no esU capacitado1 la inforuciOn que se dltenga ser~ poco confiable. 

3> Conformidad y apoyo del Proveedor con la Auditoria. 

Otro factor IU:f iaportante es la COOfleraciM del Proveedor en todos los aspectos. 
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4) Evaluación y Calificación de los Dates. 

Es suauente importante ya que de 5'U correcto analius dependera el apravetha11ümto de la inforfic1ál. 

5) Periodicidad. 

la periodicidad de l.is Auditorias es i1Portante debido a que de su Justa progruaciOO, dependera el 
11r1itarea de la conservacit:n de las cariltterlshcas obtenidas por el Prriveedor, asl ce~ Ja evaluac.1ál 
de tos prosresos del •isso con respecte a Calidad. 
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DISCUSIDN 

SUBSISTEMA DE CALIFICACIDN DE MUESTRAS DE 

PRODUCTO O SERVICIO 

Es necesar10 palpar la Calidad que es ofrecida por los Proveedores, una forma es fOr meaio :le 
DUestras, 

Los Sistemas de Calidad, el cUllPli•iento de las Noraas 1 h estructura adecuada que respalde los 
anteriores, dan una 9ran SE19uridad de lo que auy probable.ente suceda: sin eflbari:io h. riuestra, es un 

"necho feacierite de esto, sieapre y cuando sea representativa de lo que en realidad esta ofrectendo el 
Proveeoar, 

Puede suceder que la 11:.1estra ofrecida al CI iente, sea selecc1ooada o tratada espec1all!leflte, eo cuyo 
·caso no sera representativa del producto o servicio por \lenir. Sin eflbar901 s1 el Cliente toea en 
r:uenta, adeeás de la 111.Jestra, toda la infor1aci6n que posee del Proveedor, puede tener u.i pmoraaa Da~ 
coapleto de la situación real. 

Es -.iy 1oportante deter11unar de antemano la seriedad. del Proveedor, pues sin la 11s .. a1 no se puede 
confiar en él y si no hay confianza reciproca en el trato de alf.bos desde el principio, no hay opciál 
de s~u1r adeiante. 

La 1Uestra de que se trata deber.1 proporcionarse basa.da en la 1isaa. confianza establecida en el 
Sisteea que se esU 1ane1ando, pues cualquier alteración o sospecha har.1 perder al Proveedor 1Uchos 
NS puntos de los que se ima9ina 1 pues la confi.inza rota es casi i1posible de reparar, 

Si Id l'llestra es representativa del proceso dar~ a.1cha luz sobre lo que se espera recibir, asl COQO 
una falsa tuestra 1 ser~ sin d~da detectada mas adelante o incluso al c~lt>larar resultados con otra 
inforcación disponible, pues la n.iestra es solo una pieza del engranaJe total, que si bil!n es llJY 
lltil, debe reflejar cor.plttentariedad, con las dea.ts piezas del Sisteria. 
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DISCUSION 

SUBSISTEMA DE HISTORIAL DE PROVEEDORES 

Por edgencias de i. Legislatura de Salt:~ de ~xicc y de practicuente todcs los Pafsesr por 
exi91M1cits u.bien de Jas Noraas d~ Cdidad 16tf\ aP, ISO 9000J; asf COO'IO leyes de ll1portadál de 
a.ichos P•Jses qU& exigen se9uir Jas llorus de Calidadf es incHSPensil:le tJevar el r'9istro y 
dacURnt•cit:n de todo lo referente a tliedkanentos, desde sus l'laterias f'riaas1 l'lateriales1 Servicuis 1 

Proveea~res Autori:ados, etc.¡ as! C<*' Disert:o, Deo:.arrc:llo, Froóu:::i:in, AiJ:lisis, iHstribuci~. etc. 
O'!!' los 1i~ de la inio:-.zac1on c:rio:emiente aue se v¡¡ya ~ene"a~cc cc.i rec;:>ecio ¡ Jos Frodi.:ctos 

.Fa~cl!'!Jticcs, asJ cootc1 a les F~ores y Oistr1ou11~orK 10\.0lucro:i'5. 

t..O aencimuro mtertorwnte, motu que los Prt1duct:li F.-raac!utlc:s de:ien ser ·~astreaoles• durantl' 
tOda su vida, inclu:1end:: esto s~s l'..i.ter1as Pru··~o:.. su =-abr;ca:w1, Frove~ore!i, etc., ¡:asarmo por 

. t"dos los ¡:ra:~os hastr JJegar al F•mente consc111d':!r. 

Es 4'unduen:al tener un rastro segllro que pueda hacer Seguir tcaa la vida de los ceoJcai:entos, sus 
.. teras priaas, aateriales, servicios, etc., su fabricaciOn, su distribución, etc., ti)') el fin de 
ret"l)')Strufr la histeria en caso neceSGrio o poder decir er,ctMente doride esta cada lote de TJrsaco y 
en i:¡ue coodiciones se encuentr•. 

Este '!'S nec;esario y¡ que en este ~i to, "NO HAY tW\~ FAAA EFWR". lh error en este car.pe no 
dect•rJa a un solo individuo sine a 1t.1chos y aunc¡ue salo afectase a uno de ellos, es wi JuJo c¡ue no 
"pul-de pen1itir. 

LI erperier.cia ~ tudlcs af:os y de auctla.s personas en esta Area indica :rJe al~una c.tis10n, alglln 
:fesruido, alC:UO error, ~iene u.i costo hJaano deus1ado 1Jto, pues esta ce ccr 1eo;: la vioa f h salud 
Ce Có.1.Chu oiersooas que cc:iHa:i lo aas valioso c¡ue tienen isu saluo y la oe los Si.tyosl a Ja Calidad y 
t:hncJa de JOs eeclicAUn;:.:is. · 

tUdie se li~ra de poder iecesitar o utili:ar al9Un lledicuento una e \"arias veces durante su vida, Es 
entC11ces do.ide una persona o cuchas, en los ~tos en que eso.tfnl us o~iliesJ, flledeCrJ ingerir un 
pro.."'Uc~o defectuosJ C'.!e lelsl cause croble111as. 

la ~tita accr.se ;a tener Cal id•d en todo Jo ~e se ! leve a ca!li::, sin e~argo i!1 el c;1r.;:o de Jos 
Mdicuentos esto es de gran prioridad, 1ndepenoientew.ite de ¡¡ n!percus1on ec~n~ica que pf.lfda 
e:ci&tlr en ¡J9ún meento, Sin Kl:.arso1 .;:i el Ptoducto F'an:ace;ticc se cuida di C11Je ten9a Clli:fad en 
t:::fos s:is &5'11!C~cs, c!es:le las i:aterias Pntas, t1ater.:aies, servicie¡! etc., Fl!:ar,ac de:de su disetto, 
desarrcilo, fibricac1c.n, aistr:t>.ic1ór., etc. :Citid¡d Tot.tll. la tt:?stitn E";.CfiÓJlta s&na. vendr4 por 
¡h¡cid;ir¡. 

Ui Pl"oduct:i F¡raat~JticJ ~ue cura o q'Je alivia algjn male:tar o ~1:e previer.e al;1r. es~ado de riesgo o 
perd:j¡ ae salud eiica:aen~e. serJ a.=pJjuente usado y moienc•~i::, ya lf'JI! las personas hiran cu! 
cuai;.iier :osa par lotrarse Ce !a e'.lferreQ'a:f y tanto ~:lites ;c.:::c =i.::ieites ct:lHar.tn su salud a un 
n·~c:: 1Hi.:.;, cc:i bue;:;.;: ret~Jta::i¡¡ y e~. :ran ~a:idaci, 

~s:fe ti punto de vista ~ti:>J }':fe Calil!ad, se n!Cesita poaer C'is:ri:iinar cualquier situaciC11 de otr• 
y tncD'ltrar los crf;•nes de cJalquier prob'leu, e~to solo -:e legra ccr. W1 SisteN de •wcumentacitn 
".'eta!" bien icolantad:i y en e~ect:;. Estas;sllfl ~l!'urias de Jn ra:ones por las c?JalK ~a Ley de S.lu:; y 
!u 'lol"'&is c;ai Cal iC~.:1 1 re;uare-n ur. riiS~orial de t:s Frcéuct.:~ ;•rtaté-Jticos co:pleto1 :11.?e !nduya 
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jesde Nterias pr1aas y Prcr.wdo!'M, pasindo a traves de todos los PfiOS de Cisaho, desirrollo, compra 
de aaterias Friaa5 1 aateriales, servicios, ;ircducción y distribu:ion de los F'"od'uct:s Fareaceutic:s, 
huta Jlegar al FKiFmte coosu.Jdor, 

Sin Hb1rgo habrl varias altemativas de CUE.Plir con iste requisito ético, Jegal 'i de CiUdad, algunH 
5er.t.i teJOr ;ue otras, asl CCIO al9u:ias .as seran SUJ.Uellte en9crrosa1:, 

El 5isteu aue aquf se propooe Fretende no sola.ente CUltflJir con un l't'!¡Uisito ltial, sino tubiéi c¡ue 
esta inforaadón sea real1ente ütil y .aneiable1 i:¡ue ade...ts de la rastrt!abilidad in:hS?en5able a la 
ética, a ¡a Calidad 'I a las ~ de Salud, taQbién pueda ser usada para ctro¡ fines practicas c090 
por ejNplo mucir el tie111po y los pasos m le. ProcM:ciái Wfllico Fariucéutica. 

CDaO se 1taba de llE'ntionar, uno de los usos de esta inforaaciOn, puede ser para dieminuir pasos sin 
correr riesgos, lo cual, entro otras for1.i.s 1 se puede h.i.cl!r de la siguiente eanera: 

.La infor-.c1ón OOtenida de cada Proveedor y les estudios que 5e derivan oel Historial de Proveedores 
que POSl!'en los datos dp Jos Jotes, pueden uhli:arse par• dete~inar la •confiabilidad de Jos 
r'l"Clvet>dores•. Cc.iando se dete~1na pcr di'erentes es~udio:. que al:;.;n Frovee::?or es Cc:iftable y este 
estatus es autcri:ado por Ja Secretaria de Salud1 s~ ¡iuedo?n reduc;r pruebas y ! levar a ceo 5olo Jas 
"Proeoas Criticas•, realizando "Prcebas Ül~ple~as" coro un m'litorN ;ertó.:Hco ;ara asegurarse de que 
la Calid.id se aantiene. 

La .anera en c¡ue se van repo~tanc!o los datos, asJ co.?:> las concentraciones de Jcs 1iill'~S i;•Je se hacen 
posterioraente1 tman en cuenta los estudios que aas lar-de se llevar.in a cabo con ello;;, dispooiendo 
los datos, los proae<fios y otr.;s for11as de concentraciétl, en conH9urac16n c:ioveiante para facilitar 
las oyeraciones que después se efectuarán. 

la aanera en que se preparan estas datos, trata do? ser Ja aas Ucil de 11aneJo, con el 1enor tiHpo 
rec¡uerido para su registro, su COlprobacibi y su utili:aciOO posterior; al l'tst:J ti~o que facilita 
su uso y su eanejo para consulta de la inforucitn contenida en cualquier llY.íl!:it::i. 

Este Siste&.1 de Historial de Provee1ort!s resuelve varios probler!a~ e~ s~1 ei de ccncentrar la 
;nicr&ac10n de cada F"rove-edtr For Producto o Ser\'Jc10, il .usao tie11po que se t:ene un •a:iI acceso a 
los dato¡ particulares de cada lote, ya sea en ;:;ir~a C011pleta (tedas las prueoas de ese lote en 
particular y U11a iorlla de tCK::iararlos con Jas especificaciones r~ida y fádllll!nte para saber que 
hnto est.ln dentro o fuPra de ellas, pues a pesar de la sencil:e? del Sistema, Estan estos datos 
presentes y 1 la aanol 1 asf e~ tal'bién se pu~en tener iác1J y rJpid.uente l~s dJtos de una sola 
pn.ieba en euchos lotes del cisao Proveedor, con solo ro11isar Ia.c::lur.na ccrresFondiente a la prueba 
requerida en el Proveedor deseado y en la /'latería Prii=a (l".aterial de Eat:'aque, :erv1cic 1 etc.J que se 
necesite. 

"tlr otro hdo e-s Ucil emparar los datos de diferentes Proveedores de una Platerh Prima ff'1aterial de 
Empaque, etc.1 1 con Jos de otros Proveedores ClUe :;urtan el 11sao product::i o ser111cio, >ªque todos se 
encuentran de h aisaa •inera y es Hcil tOllJ!arar \ai:rbi~n, Si se desea, una soJ¡ prueba de una n.iteria 
Friu de varios Proveedores, si esto es lo que se busca. 

El pr:pósito Cel Siste.-a. de rist:rial de Froveedores, es coi:io se menciooó antes, faciJid3d en el uso 
~! ~nto jf estar trabajando en el análisis ce les lotes y la •·erihcacu~.n :e los llSIY.IS p¡ir elClal 
StJftr-viscrfa), 15J ce.so en su r~istro: :o&a talllbiEn su posterior ccncent:-aci:o:t, une¡o estadfsttco1 

verificac10:l, i.ocali:at1ón de diltos y utili:ac16o en los ~iferentes ern.~ics en !'.:.te se ~uierm, 

~ se dljo anterioraente ur~ de los estudi:is: HS illllortantes en que se pueaen usar estos Cat~s es en 
el de F'Mveedores ConHablei Fara reducir .. pruebos, ya que !os t1et::ics que se ahJrr!n FOCO a poco se 
e'ftflie:Gll e s::.1ar hi!SU lle9ar a ser tle~~s.~uy i'isr.iiic;.tivo'i ~ tua:-.to" al tcu.~ ~el ?"oteso. 
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U diuinución de ?NebH1 cmsiderando los 9randl!!i vol111ene5 de inSWIC'S y srrvic1os que se unejan en 
11 Industria F1n1icéutic11 ist co.a sus 1Ultiples requeri1ientos1 harm diS1inulr en forN i1?ortante 
los th!ilipos, el esiuer10 huMno y los costos de los lled_icuientos que se fabriquen. 

s.hiendo pues, ttue en estO'ii m.entos 11 CODpetencb amdi1l por los l"ertados es suauente a3res1v1 1 no 
se pvedel"I descuidar estos aspectos. 

Al rRirir tiNpOS de r1Uisis, los insums y/o servidos estirArl a.as r¡pidu.ente al servicio de 
Producciál, di51inuy!ndosl ll!i necesidades de llutenuiiento y los inwnhrios de 1e9uridao IFilosofla 
J"'t In Ti•l. 

D tener PMJ'l'eedores Coofllbles CD'l UCi!lente CilidJd y mt~il (:fOrtuna1 asl tolO poder disponer 
rjpiduenta dt IDI inlUIOS SUJinistrados, l'\lri dis.1inuir los inventuios, 11UJenhndo h Hedbilidad 
dt ProOOcritrl y tmpr1s., ast coeo la de t'ercadotecni1, tenimdose una &1yor adaphci6n al tedio y 

.en,frentandose los problNu con aayor Hexibilida.d 

1odo lo 1nm1or o¡ t:or.;:> pri.era cOOsecuencia, ihorro de dinero por di'ilinucicn ce m;entarias y 
au.ento de su rotac1t.n1 1si ca.o diuinución de pérchd1s por obsolescenciil de Nteri&les. Por otro 
lado., •l dir Myor Hexibílidad y di~onibilidad a Producc1én, to~ras y t;l!rta0olecnia 1 la 

· CCl'ISKUE!f\Cb es aayor flexibilidad para respondtr 1 los cilbios, si9ni ficando uyor cantidad de dinero 
libre Otil 7 con W)'Or'K rendi11entDS. · 

Plr"i el USl.Urio signifiu sejores productos, us ¡dec:UJdos y oportunos, fihricados coo inSUIO'i y 
servicios aas ""'ientes, dmdo esto .. yores Urgenes en Fecha de Caducidad. 

ft¡ra el Fbiante1 esto evita pérdidas pOf' praluctos caducailos, ast COIO probleaa por efectos 
ocasiDMdas por producta1 degr¡dados y/e aducidos. 
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DISCUSION 

SUBSISTEMA DE EVALUACION DE PROVEEDORES 

El Subsisteaa de Evaluación puede ser aplicado a Proveedores o a Pros;iectos de Proveedores. Abarta 
varios Subsistemas l!iS pequettos y el Cuadro de !1adurez de la Ad•inistrac11:rl de la Calidad en las 
Organízac1ones, 

El Sistema ;iropuesto tiene la flexibilidad de poder usarse, cepaid1endo la lorr.a como se convme.i sus 
coeponentes, para diferentes propO;;itas: no solariente puede usarse en la efaluac10n de Prospectos de 
Proveedores o Prtr1eedores, sino talbién al realizar analis1s parcul:!s SODN! alqlin Punto esPec1al que 
;e desee cooocer en deter1r1inado IOGfllto, sJbN! uno o varios Froveeaores. 

La Evaluación de Proveedores 1!5 requerida en varios puntos del Sisteaia Gener!l de Froveedores 
pro:iuesto eci esta Tesis, pues mterv1ene en la seleccton de nuevos Provel!\lores; en la re.JUttlll'I de 
Proveedores! en caso de llevarse a cabo¡ en el it0111toreo de desarr:illo ae Froveeaores; para decidir 5¡ 
un Proveedor se certHica o no y en que ltOQellto¡ tarbién el Sisteu cie Evaluación de Proveedores 
interviene en el morutoreo de control de los Proveedores de \a CoaPanla Cliente. · 
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DISCUSIDN 

SUBSISTEMA DE SELECCION DE PROVEEDORES 

El Subsisteu de SelecciOn de Proveedores que se prqiooe en este Trabajo de t~is, hace posible 
c~ilrar Proveedores muy difeN!fltes que puedill ofrecer E!l 1is1tO mSUIO o -.;ervicia; o difE:!rentes 
Prowedores de giros distintos pira aplicarles el aiseo criterio de.seleccic:n, 

El Sistua propuesto puntuah!a las fuerzas y deb1haades áe los Proveedores, hiciendo Ucfl el 
onális1s ae los resultaoos ~ara la ;eiecc1ai. 

El Sisteaa ¡:iosee esc:¡las a1Plias, que pert11ten calificar Proveedores e-:i lis :riReras etapas de 
desarrollo / Proveedores 111.1y avanzados en S1s~e1as de Callda::i. 

Fij~oo los criterios de selei:c1cn cooven1entes a cada Colclal'lh Faraaceutica, en el ::>.tente de 
desarrollo ~ue se encuentra la 1isaa al hacer la seiecc10n 1 se pueden Co,lf>arar Prcr.teedores nuevos y 
Proveedores anteriores de la Colrpatl{a. 

11ediante este Sisteu de SeleccH:n, se puede visualizar la Ad11inistrac:Hn de la Calidad de los 
Proveedores, asl cma su aflf90 a los Sis tecas que la coosti tuyen. T....Cién se puede detectar el apego 
del Proveedor a tbraas de Calidiid del Proveedar en st. 

La CQlflal\ta Cliente :iuede cooshtar la HlosoHa del Pr:weedor con respecto a la Calidad y par tanto 
el~ir el Proveedor ~ue .as coincida can su propia filoso Ha. 
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DISCUSIDN 

SUBSISTEMA DE DESARROLLO DE PROVEEDORES 

:.1 Desarrollo de Proveedores, es un cupo sobre el que no posee aucna experiencia el llWldD occidental. 
Esto sin elba1'90 ha dado gran resultado en oriente y asf ca.o se han descubierto grandes beneficios, 
también se han topado ccn dificultades que ahora coo la e~periencia han l09rado S\Jperar. 

El Desarrollo de Pro.,.eedores1 entendido c~o cooperanon con los cils!los i:or parte de la Empresa 
Cliente, para 11ejorar sus SistHas de Calidad, Productividad, Oportunidad en las Entregas y 
DisunuciOn de Costos¡ conviene no solo a los Prov~ores 1 sino ta.bién y en 9ran 1ed1da, a I• Empresa 
Cliente. 

El llevar a cabo alianzas con los Frovel'dores para beneficio AUtuo, es alqo que se debera hacer cada 
ve: mas en el 111Ut1do occidental, s1 se quiere teoer la oportunidad de coapetir en un Mdo sin 
fronteras, hacia el cual se aproxiJun los paises rapidamente. 

Estando Ja situación actual en pleno carbio, habrA 1uchas Empresas que desaparezcan, si no encuentran 
la manera cíe aUll!Otar su Calidad, su Productividad, su InnovaciOO y al 1is10 tie&po hacerlo 
disminuyendo sus Costos. 

El Desarrollo de Proveedores es una de las alternativas para llevar a cabo esto. El realizar alianzas 
con los Proveedores, da una gran f!ei!ibihdad a la EllPresa Cliente, ya que le aseguran 1nsuaos y 
servicios de Calidad, con Oportunidad y bajo Costo, asl ca&o alta disporub11idad del Proveedor para 
apoyar a la Etpresa Cliente en cualquier catb10, apoyar taabién en la dis•inución de inventarios y 
contribuir a la 1nnovaciOn. 

La 9ran Calidad de Jos insua:os, apoya a Ja E)flreo;a Cliente, dando la CfOrtunidad de autoiaati:ar aas 
Hc1lHnte 1 ya que la Calidad, es un rl'i:¡U1s1to indiS!lensable para la automati:acioo. 

La autoa:ati:aciOn, al 1is1a tie11Po que la flexibilidad, aumentan la Froductividad de la ~re~a 
Cliente y dts111inuyen sus costas. 

Si a to ariterior se le a9rl19a c¡ue los insuaos y servicios ~cri de alta Calidad y bajo costo, at coao 
que provienen de Proveedores Confiables, las utiitdades au,entaii y por tanto, les precios a los 
usuarios pueden disainu1r, atrayendo una porción superior del Mercado, lo cual hará aullerltar las 
ventas y co'° consecuencia, los beneficios para la ~resa Cliente; que rl'i:¡uerir.1 aayor cantidad de 
insuaos y por lo tanto cocpr<irA Ns de ellos a sus Proveedores, auaentanda ta.ebién las utilidades de 
los 11ismos. 

Al obtener cna 1ayor Froporc1~n del sercado y co111placer al usuario ccn buenos Frecios, buena C.Jlidad e 
lnnovac:icY\ continua, se tiende a asl'Surar el Mercad~. Sin l!tlbar90 no hay que penfer de vista que los 
cc.uiet1dores est.t.i tra~ajando scbre :o "'15iT:O y que llevarán la delantera Jas NOresas ;,uor prefaradas 
Fara enfrentar los Coitbios y aue sean la tias flexibles • 

.El Sistema t!e Desarrollo de Proveedores a.qui propuesto, trata de aPro\·ethcr v3rias técnicas ya 
e·;istent~s, :.atlll::ándolas en el Desarrollo ae Pro·•eedores, ¡iarJ lo cual 1 aprovecna sus ventaJas y 
ccore S'JS detulidades con otras partes del Su:tema. 
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Se tienen fr:istro las 5e1inarios e Jornadas de Prcveedcres. que ayudil.n a di!•iriuir El tie190 de d1r a 
:tnz.:.er les :.bJetivDs, de COIWlltir poHticas, ltsros de p,.cveedom, f'ree11ticnes ¡ Pro~ecoores, 
tl'Qs. A;:lzinistraUVDs y Tl!c:nicos a diferentes niveles, etc. 

Ett.;)S Set.inari05 iUll!ntan l¡ efitieru:u de 1i EiprtSa Cliente 11 dar • cor.ocer- en foru a1SiVa los 
puntos ~er.erales que ella des-ei: y adeeos 1U1enta la: credibilidad CfJ! de ella p~een los Prove<tc:ires. 

lQ5 iiWliDS pr1vac!Os se tratan en junta ten los interesados. 

El /'!anual óe Proveedores, por otro lado, es una gula pira todo!ii Jos Prv..re:icres, )'i qu~ in él tienM 
Ef'í uri.1 fon.a clara y concisa, toda lo oue ea indtSFen~le para ellos conxe,. y adn.;s pueden 
Cc:itS<iltar ccn h. E'.lpresa Cliente las dudn que di! él se pr«u:c.an. 

La. asesarL.a '/ toosejo para el desarrolla, as1 cono el ir ccnocienda SIJi calit'icactcies, puntes 
é.~iles, puntos fuertes y CCJ!IO ... a IM!jarando; ayuda en gran aiedida al PrO\'ffécr para su ráphfo y 

'efitiente desarrollo, ya q!J!' la retraJilt'rltaciOO Je sirve de 9uh scbre darnle debe aui:enhr sus 
e~foerws. a;-J z:~ de d'lnde D-Ue~e t~ar ~ursas para ap~yar ;:is i:iuntos C41nles. 

Los Gf'\lpO'i de Hejoruiento C<rttlnuo, son grupQ'5 de persor.as esPecialnetlte ~bo.::ado~ a re:ol\ler 
Fr-d>leaas de li interfase Cliente Fn:i"~~cr y que dis11nutr.1n visible:M!nte, todo l:J que pudiF.:e estil' 
interfirienO:a para el logf'tl de IO!i ob1etivos Cliente-f>rovel'dor. · 

!'wt~ adelante. de5pués de solucioiados los problemas·, los 6rupcs de ~jora Continua, a¡ioyaran en el 
"9iora1iento Continuo de la interia;e Cliente proveedor. 

lis ~fernlc:in de te.as ir.pcrtantes ~ara el l'lejcra•iento Cootinuo, as! com:i Nesas Redondas y todo 
hpa de inten:uóios Tktiicos, ~11tnistrauvos Cl de otros tipos s.on biawenidos y de gran apoyo en 
Hh crunda cootra el Uecipo. 

L.a Evaluación es indispensable para lledir el desirrollo de J05 esfuer:as realizados. y para corregir 
las r:!svi&c:iones, apoyancto los puntc.s d~iles que van n!trasando les resuJtidas. coo so~arte de los 
puntes fuertes para poder salir ad!!'b.nte. 

Co.1e todc, Ic propuesto en este TribaJo de Tesis puede irse aeJaranoo confcroe los. resuJt¡-:;;is se vayan 
obtenilSldD, al ir apUrando los Sistuas ac¡u' propuestos. Sin etbargo, estos Siste~s aon un buen 
punto de partida par• Jas industrias can rtspKto a} Desarrollo de ProveedorK. 
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DJSCUSION 

SUBSISTEMA DE CERTIFJCACION DE PROVEEDORES 

Cm f'Kf'fCto al •Stmsisteu de Certificación• prq>ul!stc en tste Tribaio de Tesis, se podri nohr que 
no solM1nte ¡barn Ja Cahdad, Cc.J otros ~ Sisteus de CertiHi::acio.i, sino que tu.!lien abre un 
Jug¡r a Ji integración de Ja calificación en lo que respecta a [fortunidad en Ju Entr~as y Ja 
Disainucitn de Cestas. 

Estas dos lllti1.1s EvaluiC1trll'5 1 5al llevada a cabo por Compras, que p::isee 1ayor acce=o l la 
infDrNciOO. 

t\Jchas pe~s pens¡r.tn que cual es Ja razón de incluir estos criterios en J¡ evaluac1cn para h 
Ceruf1ca~1c:ri y pensara.r,, 10..ie en ;.:ido CiSO la DPorturudad en hs Entre;as icr1.,1 Firh oe !i CalJda.i, 
sacre tc~o ci:ando se piensa en •Just in Time• o •Justo a lleco•, Sin eflbargo, les c:ostaro ~r¡Dajc y 
sobre todD pensaran q¡;.e- PS .wter-se fil •terrenos 110vedi::cs•, el haDlar :e C;::.tcs. 

Se sabe que el Costo es un criterio IU)' f!lportM'lte 1 la hor1. de tOlprilr. Sin Hbargo no hay a¡¡e irse a 
los extreaos de solo Vl!r Costos o !ODIO ver C.hd•d. 

La sftu¡cifll que se present• es l• si9ui11nte: 

Si en uni ~ se intrtd~ la Calidad com Siste;as, COIO filosofJ¡1 CCA'.J Cultura Organ1:Jcio.1al 1 
la Productividld ~Uril jUtOUticuente y diSolinuir.tn Jos Cestos por \llidad, 

Si 1• Cólpli"lh introduce C.lidad a todos lo• aspecto!> de J¡ or9anizacitn, mediantl! Si»tH<as e 
infrustnictur1 organiZiltlDl.11 1 cutiio de 11 eent.lidad del per-sonal y tlejoralil!OtD ContinWJ¡ Ja 
Productividad ~ta, distinuyen los tiell?DS de Proceso y aur.enta ja puntualidad en las l!Otregas, 
todo Jo .ntericr tr•e ctflSigtJ disa1nu.c1~ de Costos. 

Por h ruin aenciauda, tienll llUCho sentido nablar de dis1inuciln de C:!tDS ?iri e1 Provee.:or, ya que 
e1 rftl.llhdo de Ja fotroduccitn de 11 Calidad en una Coqlallfa que la lleva verdaderatente a cabo y no 
solo superfic1al1er1te y COIO IOd11 !S w.a diuinuciln de Costos. 

La l!iSJinuciál de Costos del Prc~or aU91!nta no ~lo al iaplantar los Sistesas óe Calidad en su 
:a.p.t11Ja, sino 11 extender 5U Sisterw 6erenchl de C.Ud1d, a sus Froveedcres. 

N:J H f.kil dlsetrar un Sisteaa p1r1 sedir la diHinuciOi de Costos del Proveedor, etto ser1i tHa: de 
otro tra!laJo, pero sin ed!argo puede prctarse femo SlJ9!1"1!ntlil, un Sistesa basado en los CC'St:is de Ja 
t.llidad del Proveedor, siempre y cuando el Provffdcr poSea un Sistet.a \le 11edicitn c:e Cestos de Ia 
C.hd.ad confiable. 

Sin Hba1'9c tlabr.i aichos PrtNeedores l!f1 vfas de Oesarr-ol lo oi:e no FOS~:n el Sisteca de Co:tca da h 
CalidaC 1encionado anterior'ftnte, por lo cual deberti ~uscarse otra op:iCn COllO por eJe-.J;lo, las 
óisi111uc1onet de precios ;ue hace el Proveedor al CliMte y l:i blt!ll que cuqile COI\ sus Si:tHH de 
l'fe~cra ÜJ¡tf:i;.u y aur:enio él! F"Oduct1vidad, etc. 

A pesa,. r!e lo anterior1 la prtiposiciOO de ~rtificaciOn de Proveedores he:ha en este tribajc c11 inh1 
fuede aplicarse tohl o parcht,aente1 dependil!:nao ~e Jos requuit:is y Jos alcances de la CcriP1'ifa 
ClientE y :e las relac:or,es i;t:e se estiD;t!:C!f1 cCii lo5 Proveeao"ef, 
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Si K un ?robleea granae o no se dispone por el !IOOeflto de un Siste•a adecuado de 1e<1ic1ai ae 
dis1inucifil de CYstos o no se üenen coo los Prt1veedores las relaciones aoecuadas para ~dir asti! 
cr:11cepto lawique pudiese idearse al9Url Sistema indirKto para llevar a cano la Mi1c1ón de dis1inuc10n 
de Co5tosl, este criterio puede te&arse en euenta de otra manera o no touNie en cuenta para la 
Certi ficarn::n, has U cu adelante, 

El criterio de d1S1inuciOn de Costos se podr.t incluir en la CertHicac10n, cuando la Cocapahla Cliente 
y Proveedoras, se encuentren preparadas para abordar estos asuntes. 

Sin etba1"90 r.o dt>be olvidar':e que !Jna Evaluac10n coq:ileta del dese1peflo del Proveedor debe incluir el 
criterio de Costos. 

~ obstante las observacicnes en cuanto a Costos, es iciportante si !oaiar en cuenta el criterio de 
Oportunidad en las Entregas, que por otro lado es cuy Ocil de obtener, 
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DISC:USION 

SUBSISTEMA DE CONTROL DE PROVEEDORES 

El 5ubsi5tHa de Control De PrC'Vffóores, ~r• a h. Elpresa Climte :3IJe sus FrcvHdores untienen 
Jos Jogros l:lcanzados. 

En ffdio de J¡ •t1.1foria• por 11ejcrar1 es IUY Ucil aue las Dt"C!•ni:ac1ones de~:::.sid~ los Siste1as Y• 
existen"s y se ded1queo sclaaente a uolNentar cosas nuev¡¡s. 

lo interior n:> debe suceder, no es fh:U llei]ar ¡ un estatus de C.illdaó, pera r.ucho NS dificil es 
santener toc:-s los controles necesarios y llevarlos a cabo cai la periooicidaC c;ue se requiere. 

l\lc:in E!lelr~as se aplican €'1 ~rcari1!3:rse e in;~ala .. Siste.i.:is de d:tel"1!ntes ti:cs \ l:1s to,,an cceo 
t:lOCas pasa¡eras. L! Co.lidad puede - caer en esa aisaa categorh 1 si no se tiene e~ ;:.11;ado Ce hacer :fe 
Ja 11S&11 la foru de v1ca de Ja or9aniza::1ai. 

Para l09rar h•cer de J¡ Calidad, la fcraa de vida de Ja organi:ac10n 1 se tiene QUe i1plantar la •is~ 
dentro de la c:iltura or9armac1onal de la e«flresa, Esto no suce:e p.:ir una sillPle Orden, ni siq:.iiera 
por instalar cootroles. 

Lo que se debe hacer es asegurarse de que los Sist~as y caitroles funcionen peraane:lteeente y 
favorecer el cub10 de aentalidad del personal, ruabo a la Calidad y l'l l'ejcraiento Continuo. 

Par¡ f¡vorecl'r f'Ste cllb10 de cultura de la Dr9anizacitn, los pri1eras que deben ~oyirlo y sentirlo, 
Eon los Directo~ de la E.,resa encabezados por la •!xi•a autoridad de la 11s:1a, 

Son ellos, 105 que con su ejet1pJ01 con SI.IS Falabras y con los hech05 1 deben éarle • la Calidad )' il 
f'lejoraaiento Caitinuo el lugar c¡ue le corres?oode1 re'lisando Sistecas de flecD:lOensa de Salarios, 
Pre11os, Au8etltos de Cat~orJa,etc .. t!)jc te.ando en cuenta la nueva tilosoih GJe 5!! él!EH iliphnt•r 
en la or5ini:ao::10n, 

Si no soluente liS pal•bras de los Directivos, sino tmién les hech:is y los EisteNs apuntan en esh 
diretc1tn, se eshr.& dando el priaer paso para conservar Jos logro5 y no :iacer de ellos, si11PJHente 
modas p¡sajeras, 

De nada sirve poseer Jos Sistet1as de Cootrol nKesarios para Mntener la Calidod 1 para cedirla, para 
•iorarr si estos no se t:::.an en cuenta y por Jo tanto no se si9uen. 

lb es sl1p:IHente instalir los Sistelis y tene~los; es ~~uirlos sisteoaticaaente1 c:mcie.1tHente, 
con interes ¡ entusias11:i; 1ejorarlos cootinuuente, "siguiendo los parc1m'ltros cue para Jo 111sto se lia.n 
marcado, 

tna ~resa pu!de haber h.:chado por alc:an:ar los objefrw>os > :iostericr~te al l:::i:¡rar ctter.erlos1 

sentir que llego a Ja cutbre, que cUJple con los requisitos de Cálidad y q_t.e anora nay ql·2 llevar a 
i:a!io otras cMas. la Co=a:':fil c;:e sierite eso nat1ra euieza:io a re~rocedr, 

:.a CaJiOid ei una forN de t'ida cue se debe eantener Por sieairt, au.-:1da a un Hejorc~ier.to Contir.uc; 
sote asJ las &.presas ter.:tl:1i5 ~:ir.1.1 preparaoas i:ara C0.1f:etir f'!'. el rierca¡j: El::ibal C!Ue se Fr"eSenta 
,;'1ora que !: derri~a;i !il fr"".r.tera:: ::.3E!rci~ies • .:, 
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Es llJY i1pcrtlnte p•r• cualquif'I' or-gmaaciOn, Mntfner lll Diitoreo ccntini:o s:tire sus ?roveedore!, 
tCl1 eJ hn de evi tu aue fitos se retruen y puedMi hlcer que h ÚfH'E'Si C:tente etPtece • retroceoer 
jo iv1nzldo p;r hlta de ¡poyo. 

EJ tstir aJe .. t• y conscimte de la situirU.n de sus r"rv.-eeojo~. feruh! a la El.iresa Clien" actuar 
i111tes dt '!U! Jos pn::Clet.ts e1piecen a presentirse y sei de-Nsiiido tU'Oe. 

El SistMI de ~ prqursto, S1.ministri1 Jos elE!IB1tOS ~los pu• llevir a ubo ese 
011trol 'f atted.,- lis luenu y debiJididK Cf'JI! se tienen 111 caijll'lto pu• enfrB1tir Jos ca.Dios. 

Al tener l• inforu:ión sc:Cre J¡ sittuciOn re.il, se pueden toa.ir hs 9edida.s necesarias par• subs.w.r 
IH detulidides y de 1lgun.1 Mllera, Ediillte el Desa.rrolJo de Proveedores, cawertlrl1s en fortalez•s, 
-.icho antes de lf.ll! se preseiten los prOOJe.as. 

T• ien ¡¡l ctnocer Jos puntD'li fuertes, il sabe en i¡ue n pueden ~oyir Cliente y Proveedor p1r1 
-OfflN'OlJ¡r estr1tegias que den venUj11 co.ipetitivu. 
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DISCUSION 

SUBSISTEMA DE COMUNICACION CLIENTE-PROVEEDOR 

C::i resecio aI Eabsisteea dE' Cataut1caciCn, lo: 11rcbJNas c;i.:e- :rata de Prt!vellir se e-1:•~entran en i¡ue 
wcnas CCHio.ies u re<iuiere inforau ée algo al Proveedor o el i:r::vee:fcr re~tuere coturiJcar aJ;o al 
::uente y no e:cisten los canales adE'tuad:is '1 sistuatiza~os para hacer Huir h: !ntor-macifn en url:>os 
untidos ccn la r~idez y e.:actitud ade.:uada. 

Cuando Jo intl!rior suceoje toao se vuell'e lento, !a inforo.aciOO s~ele !'erderse en 1Uchas cca1icnes ~ en 
otras Jlegar deaasiado tarde para s~r ótil 1 fUes en ;:icrtu.iidalles ya sit des:arn:ilhron los 
a~t'ntecimientos a que 1ta des:tinada. 

-~l Subsiste.u de C.:a:n.1cación 11resenhd» en este trabaJo de -::i;, ;:r~crcl<:.'la a~ :rJn S1steta de 
i=l"Cveedores ac;ul r.encionado1 !os ca:;alK adecuados para h~cer •luir la i:iformac16.1 en ~:::ios: SMtidos, 
::.ro :a ~~;;r o;.2r,:~:Ic~ 1 ·:~:l;=¡¡c, 

ToJ'Jr.dose e,i cuenta que ca:iaJes ae c:irurucacici dise~ad;::s c:r. ::.nasa:a a:c¡;~~u:i:;.1 ~ c:in .Uctios 
pasos, suelen retan:lar el ca.Un:J de la inforiuc1bi o perderla en el trayect: o.transfcr::iarl1 11 ir 
cubiando de dOCU.lellto en do.:WteO.to, el Subsiste1a de Cocunicac;ci trata de ser lo &as ;;¡nple posible 
y con el cenar núiaero de docll600tos 1 utili:!.idci=e el ·11sao en albos sentidos, para anorr3r el rtpetir 
Jnfora.acU:n o identificacior.es, trayendo esto COIXI conse::uencia, rienos erreres de trans:ri~ción 1 asf 
COIO un oenor he.pe empleaño en b repetic16n de estos cc.iceptos • 

.E!r. e~a~o. si la :~:10:1, en ares de l.;. rapide:, es 1nc0"..Dleta, puede suce:ler ~L!e esta no Jleg:ie 
al destinatarioCai¡ que el destinatarioial si re:iba la c~.vma:iCn Pero n:> alcince a de¡cifrar el 
11ensaje y requiera pedir aclaraciones ccn respecto al .1:iis1..::1 etc. Pro::!uciéndcse el consabido retardo 
en las acc1cnes a tour o los erro~ en las •lis"laS. 

Err~res, pérdidas o falta de cc~icac1ó:i son la "Sranª causa ;e pérciCas eccru:cicis c;:;nsiderables, 
l"etid::i a ell:s se dup!::.tn fonc1ones, se ¡:ierde infor.:ac10:-, 1z;iortante1 hay retraso f'1 C:!cisicnes y 
acciones cuyu resultada final sai pertlidas econc11cas y en la :r.óust:-ia Fa~cfutica ~, :S?ecu!, hay 
Fl!l igros cayeres porque se trabaja con proourtos q¡¡e inci.:len direct~te en la s¡¡J1,¡d y la ~Id• 

hUalna. No hay Urgen para error. 

El s:ste&a de Co:-.:.uuca::c.i dise~ai::o y desarrollado e!\ este ::-1~aja de l!!EÍS. ¡:rt~e~.ce Prci:ortionar 
sisteeHiCil.:lll!r.te, i'.a iniorNc10rl rilniiu i::d1E;iensa.Jle para que tanto Frove'i\l:ir e:~ Chente estéi en 
el 11i500 f!ano1 unejen Jos l!i5410s datas '/ ccnceptos para i:c:cr resolver'-;::-. cc:erldii!d cual~uier 
prcble&a c¡ue se pr-esente e inclus:> y es J::i Ns deseable, a b que se debe tender, detectar y !'revenir 
!:s probll!llas cue pueda'I preientar-se a.'ltes de que NJcs ocurran. 

~! :Jsteaa de Ccr.u.iicacit~ presentado ::rete:ide Q>Je Sol!' ;:asei la c:a:l•ta Jnfcr:iac1C.1 i:os;:l~. ::Jldanco de 
c¡;.ie esta sea Ja orort:ma, deciasiadi! infcr~l:t!n superflua acttla e~ u.1 distra:tor, ¡iuj1éndcse Perder 
Ia :nfor:-.a:::n vercaje .. a:riente ~:.?orarte i;ntre rios ae Ja ch:o.; c¡.ie s¡in Jrrelevantes ::1'"a 11 te~ da 
.:::isi~nes :i!l tsunto que El! esU .anejando. 'ara el rn;o t'e ajus!ei nF-esarios en h reaJi:.:cibi ~· 

:HarrcUo ce f)ane: y ~rc:es~ • .n:f c:ioo ~, ct""os casos, H Ff"l!ter.~e Hgu1r !;i ei:~ J!r:l!é, 

El te.ier ::t1rtlnacttr1 :·· a:uerd:i e"I e! :ei=ar,.~llo :fe Jo; Fla.ries :· :~:x:.:s:s, uf ::;:J 1;:w:~ r1:iaar.e1"1te 
Fara evita!' probJr;;as t des"iac:ones .J lli:er :u ccrrecdc::es requeriaa:s pira aju~i~ les: plare& o 
;re:esos .ª las aeoa.ndas cel iiee~c ;.r.:iient~, es lin re~uerhue.it~ ir.dispensable ~ y:io Si!ten11 que 
&'li tira ae::iert1Jc10 de ':!l!llpo, dv1e~ y es'!.le.'":::, t:ac1en::o d Sis te.u ras ::r«,ui:ti·.-:, syudanco ¡ Ja 
s~ce~111\·e:i:~a ae 1!. ~r=ar.i:aci:r .. 
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DISCUSION 

SUBSISTEMA DE CALIFICACIONES GENERALES 

P1r• disef'llir y desarrollv el EubsistNa de C.I Hicarnr1es1 se traUroo de detectar los pt.:nt~ ws 
indir:ltiYDS de C.lidad y la Mnera en que mfJuyen soi:Jre la tiiSAa1 asf co=o lo que 5i9n1fican. 

Después de ID antericr, se Frotl!ttiO 1 dar un orcen ad coea taebien, a dar Frioridades, 

Posteriortente se cu1~ó de caitra5tar eritre sf todos estos puntes, ftra otorgarles peso y poder car 
Terma a Hcalas de va¡ores, ccritra las cuales pudil1s.e oarse un si~nHic~o nuafric:o ¡ lo: diferentes 
t"'1ter1~s :iue wrv1r1an fara evaluar ;; un F'rcVff\l'of' E'l fo,..a total} no un1cueote en alsuna de sus 

.;i1rtes. 

E.!~as es:~las pretencen a~ar::ar a ios Frovee::io~ e.1 5~5 c1 te~:ntes ceear:-!::!!::s ::::i resiitcio a h 
Ci:i.:lad1 :esae ej n.s incipiente hasta los aas adelantad:<!: ;ij¡n:o cr1!eri:>s para s:.i. ac~tai:ién, 
.::ri:er1cs ;:;e indiquen les ;::ur.tos debiles !il:I! se deben d'esarrol?ar '! n~ién, il conse~uir los 
rro'l'eedoru un 9rado adecua:lo de desarrollo, s:er los cusr.os, nrtificados. 

E: Sisll!!N brinda ta.J!Oién la pasibil it:ad de compuar Proveedores -.iy diversos en Stis acdvida~es. ya 
que al traducir a nU1eros Jos criteriDS de Cllidad, ~e igualan los significado:: de les 1iuo11 

pudiendo los Pl'OVffdores ser coaparados entre &1. 

Ei Sisteu .tutnén tiusca di! ~er juste y pr~ctirc, pues al tener casilln :¡ue ciliH:ar y un Siste.a 
que 519Uir1 ficilita la evalUlClOn y a.se~ura que se usen sinpre los 1iS10S criterios can los di\'ersos 
Provef'dores, a pesar de que s:us actividades sean diferentn o de que la calHicaci~ y/o l¡ 
eval~1tn, la M!!hcen per~:,-,as distintas. 

E: Siste .. de CalHic!cicies es cuy ir:orta.ite, sobre t:jo cua.ico 5e Vi a dar Ce CéJa a un frovtedor 
y!:; cn,:ij¡rJo por t~ro. 

AquJ 51! fiJeden tr¡er ccnse~uencias 3rave¡ a lii E.cpresa Clientl!1 ¡¡ Si! cmEte u.-.a ~ivccacjCn al d1r 
ce baja a un bue~ Proo'fedcr ;ue haria pl"'Os;ierar a la Cooia.~f¡ '! 1ns aán si I!!! !"..t!tHuido i:or t:n Hl 
Froveedor eue traer.t prmlet.is1 ccasionandose baji11 producHvidao i a~;ito de cestas:. 

~i :e est1n:ar1:a *' antelatlo la evalua:io:i y se can pl!sos a ks :fifE!re!l:es C!"1tr1os, :e eüta le. 
p;,r:ii11iCaa Cel ?er'!i:nal al deJarse ill!vir FO!' a?arien::ii!s, :riterios atstractos !l ;:reeuableci:fos qiJe 
pl:.l!den influir grance1ente1 naciendo variar las rl!sultaaos y coeo consecuen:u., diflanao 1! Proveeóor y 
1! CH1n-:1. 

~l no t~e,. usteoati:ad:s las evaka::iones, :n • ~ereM::'e c.i re:pildo ade':l.:ado en ~isteus de 
:J.!Hiac:~~., si! ruedffl :fai':ar ser1uentl! hs reiaoc::es Cliente Frcveid.:ir, FUH esta :iará Jugar a 
::-Jt:S:1c:as, .:alta él! c=:i;:s;enc1a e:; le c¡i:::cac;:.ics, Fé!'d:C.1 Ce E!!"le;ad P ::i t!"ltD,, e!cslas ro 
acecuacas al p~ósito1 falta de fundai:entc en las ooserva:iOl'les, etc. 

!: Sistffi iiiJI Fl"O?llesto t:-ah de dar or-Jei y !:.:l'ldaent:, HI COM p:reve.iir ~c:;os Je; FUi'!t.:is antes 
ncnc1:.r.1:;¡, 

:.m d Ehte~a '/ h~ es:ali?s let'lti:·.adas_a~te~ i;e tendri una base di! m.1crd: c:r. les Frcveecer!! ~·E! 
evi~ar'I'! nlos entend1~os y desgutantes d1scuE:ones. 
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EJ prop6sito dt poS!E!r un Si'.!i:t~ de estt tipo es tener c1aioos sistelittcos por los cuales obteller 
insu.aos de Calidad .1.:feruada a las necesid~, P'l el tio1er1to oportuno y cada ve: ccri llE'l'\as CD!ii!os. 
Todo esto ta\ el fin de cacpetir en loi f'len:ados que se presentan u~a vez u.s a9res1vos 1 con uyw 
Cilid!d y coo .enores precios. 

La cOlpetencía intemacto:tal ya est.!. aqui, hoy se tiene que tOllPetJr !!O ~latente ccn lis ~resas 
ºe;tt!blecidas eo 11éxícc1 sino t:rl lu e~resas extrarueras que hac:M lle;a.r a los l'ler::aoo; Naciooalt!'S 
~l"':Xli.:tt~ di" t1.1y alta r:at:C:ad, a P"t'CiO:: 5~'"ümih~ baias y cor.petHívos. 

?:ir otro lido, para exportar :roductc; al !l!tranJera, :1 c:::apetencu es tOda·;ta rus iuerte, fues se 
Cebe Juchar por abatir ?os costos aún aas1 ya 11ue se he.ien gastos aalcu~.1ales COQO san enviar los 
pro:t.1:tos al extranjero, etc. 

Lt reducción de costos no puE!'de, ni d~e ser a base de mhr CahdJd 1 los prodltctos1 ni a los 
servicios, taqi0t:o a redw::1r gastos arbitraria.tente en ptililititlild, ni en otros rer.gl;nes. 

L1 respuesta a l• red1.1Ctitn l!l! costos esU en h. Calidad, )a Prac!uctividid, la ccordinatión de 
actividades,· l• eliainacitn de desferdício !vista bi!iitaHOte desde el put'lto de vista~ •Justo • 
Tietfc•J. 

Y¡ no es posible para U'lil ecipresa, 'luchar• solil, tiene que llevar a :;at:o oli,1'\US ton sus 
Frove~ores; alian:as que rl'dwularán en beneficio de unas partes, .asi cor..:i dt li::s Cliente>. 

Los SistHtn des:r:rit~ a:oui, sen !'bd2los di!' :tste<us Mcinistr.aHvos Serentiah:!i di!' Cilidad, que 
llevarA.¡ a lu EmprtsAS Cliente, a ~utir en ~ran 11editla1 los costo; ;xasionad:is por los msu.oos I 
105 servicios que craptil •l e~tertor dt1 sJ tisu, al ~isao tiettiPo que asei:uri tu Calid1d y 
cpartunidad. 

~::is tcodi:los ~resentados 1u.e.1t¡n la tPONU:iadém ~ne Cliente Y f'ro;eeaor. ha.Ct!<'do di;~rnuir el 
desre~di::io de ~ursos de al'bas partt>S y awientar.do la efectividad, al 11iso10 tteC&Po que se redt.LCen 
les cestos. 

5:1 t'..:>delo Tat.tl di!l Sistnia, es -.iy .:ieutile, pu~ se pueoe a¡ilitar toial.ff'ltl! o e'\ parte5 1 s~lil los 
'"!Queri111if~tO'i de la úpresa Clien!i: y las etapas qlll! Ja •isaa y &is ProV!!E'dares atr.i.v1esm, 

El EisteM. Total, tatuén e; '1J'/ i'lex!!Jle_E!ll cuanto a Proveedores s:2 re•iere1 el atssto puede a¡licarse 
a la g,..in. diversidad de Pro\'ffdores ~ue e::istro en la Jni1ustria fa,..ate~tica en H4-<1c¡>, as! cooo a la 
9ran d1ve,.s:idad de Wr-es:.is Cliente que e~u.tan; s1esire y caan110 estas ~~h11as 1 hJ)'il!'l Jlio9adJ • Ul"t 
Htatus ae SíStl!!\a Ce Aatinistrati!:i ac la Calidad, en el tud pue~an ~uiar a. les Prtveedores para 
u~ablecer aHan:as cc;i elles, sin ~ue reoresentt1 prot:le.u. el C\'1! alc:.mos .::le los ~r:Jveed':Jres se 
r::'lc:.11nuen e:'I om 9~a.ui oe &:e1l.it~ ~~Y s:.i¡::er1or a eUe; en est,;.s .:;iesm:~i;s. 

Si t!te Ulti:so fuese el caso, talllbién est.1 per°'itido fedir ayuda a los Pf'CVffdores ~e esUn •as 
aa&li.ita~os. 
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Sin efiba'"!?O es indiSfle11sable tOAIO se acaba Ge !!lfnc1onar, 1ue fiara !Clitítar a !;s Proveedores Sis.temas 
de Cilid.ad, il Cliente los ien9a ínstalajos y en efecto pri•ero. 

El alcan:ar Calidao, Oportunidad y dis..uiuuon de O:lstos en msuaos y servicios, hace diStiinuir los 
c,¡tcs de tas Eepres1s Clii:nte, no solo al co.\?rar los insumos, sino en la ~isaínuc101 de inventarios 
ce s~uridact, lo CUil.1 apoya tuhiEo el aur.eMo de rotac1cn del Capital ele tratiuo. La CaUdJd 
ad~utrid.t Ht COllO, la Oportunidad, dan cabida a la autroah:ac.i~, aetwlo a q'J.e n.ra c;ue esta últiaa. 
funcione y sea efíciente, son requ1si tos indispensables las dos anteriores. 

final11ente !!l tener insu"°5 y ser·,ic1cs de Calidad ase-;urada y 9ran oportunidad~ favorece la Calidad 
de lo~ produc~os ofre:::1dos por la ~ahla Cliente, lo tu:il aunado a la dis•inucito de Costos que 
as€'43uran 101 5isteu de Calidad rnstaldos y en efecto eo la C<MpaMa Cliente, apoyan los Protio~ bdos 
al Coos'Jll1dor, 

tomo l!S liten HDldo, los ='rectos baJos y c011petl!:v05 l!e los Productos o Servicios, con 'Jran Cahdad 'J 
Oportun1daa en les Mercados, as~uran. la per1anetieu. de los usaos y las preferericias de tos 
Consu.1iclores. 
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CONCLUSIONES 

SISTEMA DE EVALUACION, SELECCION, DESARROLLO 

CERTIFICACION Y CONTROL DE PROVEEDORES 

El Si1teu de •Evil1U&Citrl 1 Selecc10n, Desarrollo, terhficac10n y Control de Proveecioras•, p!?.ientado 
en nte tribiljo de Tesis, es auy fll!xible, debido 1 que puede aplic1rse total o parcul.ente, 
dfpendiendo de los requeri1ientcs de la [l,presa Cl ienU! y de las etapas que atraviese la •isa.t y su 
grupo de Provtedores, TMl:!Un el Sisteu rs suceptible de ¡plicirse 1 la· ~ran diversidad de 
~ que requiere 11 Industria Farucéutic1¡ iidl!'Us de pcxlerse aplic1r a los diferent!S estiidos 
de desurallo que tienen los Proveedores eo cuestiones de C.hdad, 

!I SQsisirte.a de b1luaci~~ de PrO"o'et•1forM1 consta de diferentes elNentos i11111ortantes. t!UI! le 
proporcionan gran fleub1hdad y le per11ten ser apllca~o en dtfenmtes circunstancias, tanto para 
Plaluar Proveedorts CON> Prospectos a Proveedore5 y c()flpararlos entre si, para posteriorriente t06ir 

. DKisicnrs. 

El Subs11teu de Encuesh, que for.a p1rte del Sobsisteu de Evaluac:ifn, peroite reconocer si los 
Proveedores paseen SisteMs de tdlinistr•cit.n de C.lid•d y h Estructur• 0~1ninc1on•l que los 
rftfl•ld•. Esto peraite ver h seriedad de la Colip¡ft(¡ Proveedora con respecto a la Calidad, asl COIO 

ti cantldid de rt'Cursos hu.anos y econ61icos que deStina ¡ la aisaa y el apoyo adunistrativo y de 
direc.c1fri que presta par• que la Cilidad SN una reahd3d. 

El &mis~ dt! Encuest. perti te1 11 obt«trf"Se los Sisteus y 11 0"9&ni:aciCn de li C.lidad, estudiar 
lil co:plr=.onhriedad de la; eiSllO'S 1 ast COllO hs filosoflas que SI! 1411ejan al r6;iecto, lo cual ¡rroja 
.ud\¡ luz sctire las Vl!rdaderas polltlcas y sus .aneras de llevarlas a cibo, al •is-o tietipo que dejil 
trHlucir el ¡poyo que la dirtec16n presta 1 estos aspectos y el inte~ y la prioridad que la C.lid3d 
guard• en J¡ Organi:aciOn. 

Dentro del Slilsistna de ~ditorla, que pertenece al Subsistetoa de Evaluacitn;· El Cllesti01ario de 
Auditoria en foraa l\atricial y con las UN1ctertsticrJS descr1hs en el presente trabajo, ofrece una 
•ltemitiva prktica para el prdlleH del helflo 1 dinero y esfuer:o que se presenta al tener que 
1Ud1 tar a un nu.ero coosiderable de ProveedOM!S. 

En el Sobsisteu de EvaluaciOn, un elNento i1portantl! es el "Cuadro de l'ladure;: de h tdllinistncitn 
di la Cllidad de lH Organiut1ones• 1 el cUJl es un istMJAento clave p.ira s1 tuar a 111 Proveedor en una 
•tapa dete,..inada de desarrollo, que pert1ita toHr uni gran Cillhdad de dec:isiooes con respecto al 
Provl'edor, no 50Jo en la evduac1001 sino en virios puntos del Sisteu ele Proveedores qt1e aqul se 
trata. 

El Sub-sisteea de Calific¡ciOn de l'tlestras1 irroja luz sobre si el Proveedor cu.aolir~ o no cm hs 
c1ricterJsticis de Calidad ~e ie requieM!n del insuKJ o servicio que se califica e inaica t;:tier., al 
CCti?arar tc:.i las ll!d1das de los SubsistHias tOt1Pl~ntar1os leC\Cionados aqut, SI euste concordmcia 
entre los resultados de unos y otros. 

La inforsa:iOn re::op1hda por el Subsiste&& de ~istorial de Froveedores, no solo pueoe Si!r ut;li:aJo 
par¡ llenir el requisito legal de la nstrutulidad¡ sino tam1en par• otros usos como il!ru 
ceter11n1r ProveedorH Confilbles, cuya Cahdad d¡rh OPortunidad de dis1inuir las prueaas reali:¡;:¡s 
a los ~ro:u:tos y/o servicios surnnistradcs por ellC'51 obviando esto t1eti00, dinero y esfuer:o. Li 
CiliCad y la oin1nuc1on oe heti0os, ce "1o1.r3M para la distinu::en de inveiiar1os y para que au1ente 
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la flexibi lidal de que dispone Producciat. Hert:adotecnia, etc .. al 1isao tiMpo que aull!Ota en 
general, la. aa¡ob::::10n de la Coepaf'lla Cliente al 1etno ubiente f:!Ue rodea ¡ h e1Presa y a los 
requisitos del Calsu.11dor. 

El Subsiste.a de Selecr:itn de Proveedores, pe.-.1te contrastar los resultidos obtenidos por los 
diferentes Proveedores, par& el~ir los que sean aas oléecua:los a la Elpresa Cliente, en cuanto a 
Filosofla d~ li Calidad y posibilidades de desarrollo. Los criterios de selección 5er.\n Cdidad, 
~ortooidad y Costos. 

El Subsiste~ de Desirrullo de Proveedores, entendido C090 COOfleraciCn con los 1isaos por parte de la 
Elflres.t Cliente, par.1 teJorar sus Sistemas de Calid&d, Productividad, ~ortunidid en la Entrega y 
Di1inución de Costos¡ da una gran Henbilidad a la Ülpf"fSa Cliente, ya que la dhn:a con los •iscos 
y su IE'Jorunento conhnuo le da a la Efilresa Cl 1ente h seguridill de contar con el iPO)'O que requiere 
pan enfrentar los catt>1os del reruto. 

El Subsiste.a de Desarrollo de Pro~ores, aqul prepuesto, trata de apoyar y asesor¡r a los 
?roteeCores, Y". su ::;.air.: t-.a;;¡: el l~i-o :le !¿ Calidad Total, la Prod.ichv1dad, el our.ciao de la 
Oportun1dad e.i las Entregas y h Diainuc1on de Costos. 

El Subsiste.a de Certificac1Q1 de Proveedores, propuesto en este traba¡o d!! Tesis, es flexible debido 
a que puede usarse total o parcialll!rlte segun ccnven9a a los intereses de h Etipresa Cliente y a la 
s1tuaciM de des.arrollo de la us.sa y de su 9MJf>O ce Proveedores, El Subsisteca de Certificaciál, 
puede irse iaplantando por etapas, que van óe h r.as sencilla, a la •as COllf'le¡a, incluyendo cada ve:, 
aas criterios para CertiHcac100. 

El Subsistes.a de Control de f't'Olleedores propuesto, 10111torea el aanteni11ento d!! los lo9ros alcan:ados 
por los PrÓveedares, el CDllflOrtuiento y desarrollo de los 1is10S' y detecta fuerzas y debihdades de 
11 unión tCll los ellos, Lo anterior har! tener un aayor nÚllero de elet1entos para tOC1ar decisiooes 
sobre que puntos se deben apoyar, de donde se pueden dtSPDOer recur5os y cuales sai los puntos fuertes 
que proporcionan las alianus con los Proveedores. Esto ayuda para establecer estrate91as co.:peh ti vas 
en el 11ercado y as~urar cooocer el apoyo concreto que pueden prestar los Froveedures. 

El Subsisteu de Ccr.urncac:ion Cliente Proveedor, da la infraestructura adecuada, ast como los Sisteaas 
que llevian de la aano al personal, a Hn de facilitar la c01Un1cac10n y coordinac1on Cliente 
Proveedor. 

El Subsisteaa de Cc11.1nicación P~entado a:iul trata de croporc1onar la 1iniaa rnforeac16n reciuerida 
para !levar • cabo hs acciones. La inforaiac1cn dece 5er la ae1ecui!e1a para cada situac1on, pues escasa 
puede ser confusa y no aproVKharla debid.uente. Jnforaacion eiesiva puede ser ade111as de confusa, 
retardinte de li acciM, 

El Sisteaa de Coulicac16n Cliente Proveedor prese;¡hdo, t011a en cuenta ;ue la tni:i!'maciál y 
coordinac10n Cliente Prowedor es b.tsica en la :resoluctll'l de protile1as, rrevenc1e.1 de los 1iiS10s, 
aius;e de planes y procesos, ast tOIO todo lo referente a i\:jllin1s:rac1cn oe la Calioad en la interfase 
Cliente Prcveedor. Ev1Undo::e el de5perdicio de tie190 1 dienero y esfuer:::i. haciendo NS Productivo el 
Sisteu total y aaoyiando su S'.lllervivencia. 

Con respecto al Subsis;e1a de Colificac1one5, se cropone un S1ste.a oe Esc¿las de ca11;icat:1tirles oue 
incluye punt05 cons1derad1JS COCIO mas ino1catlvcs de la Cc:lidad, sabre las :uale5 fleOtr c1ierentes 
aspectos tle los Provee!lares, iSl ce;.'° ta.ctb1en da la pc51b1h~ao oe COl"..pararlo~ E'ltre 5i. 

En et 5ub5iste&1 de Calificaciones se pr~one asl 1is1D1 ade1~s del Siste.a de Escalas, teda el 
EistHa de :alihcac1cries y sus criterios. 
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APENDICE A 

SUBSISTEMA DE COMUNICACION CLIENTE PROVEEDOR 

SECCION INTERCAMBIO DE INFORMACION 

APENDICE,ANEXO A LA SECCION DE RESULTADOS DE ESTA TESIS 

FORMAS 

.Ha)' que tl'!le:r IUCho cuidado al Ccn1mtar el intertubio de lnforaac;on, ,a que puede hacerse .uy 
pesado y b~ si se lleva us de I• neceso?ria. Sin el.Ja!""',:> es inoispensahJe dejar Por H.crito todos 
lo; ~untos :wortanus p;,,r a que PtJedart rKcnstruirse ::is flechas. we ser n~!Sar:c, q.:e u ten~a por 
escrito t.X:c lo ~ue sea de ic;:crtancia para anali:ir y sacar ccnclus1cnes y deSde !Uf9D tooos los 
i&cuerdos. t:isatlos con eJ fin de que los datos de lo; miSOJ sean exacics e idéntkos en cualquier 
~nto. 

Ea sabe que '21 Docus.entar es un .-ec¡uisito de la aayor parte de las f.jo~as de Calidad y Ce los 
reglaser.tos legales en ocasiones ruy rHan:adas, per'O aas que na.da &S' una necesidad p<Jra c¡L'e las 
Organizaciones funcionen y fWlciooen bi~. 

A:\:.i! .adi:!lir,te se menm:r1.an Utlos ejer.plos Ce ter.as i¡ue se ?Ulde<'I :.ctili:ar para algunos de li;s funtcs 
de inloraaciCn us cCl!Unes e.1 t. lndustra Firmaceutica. 

Esto no s1:,1Hica ®I! !e deban utili:ar tocias o qut nada •as se deban utili:ar e~tas, Sen solaente 
una a.iestra y cada f'flresa deber.I detechr sus propias necesid•des e ins":aurar las fCl")iS que SI 

requieran ~ella. 

t'l la Setc~c.1 de F.!sulta.:fos de Mte irabajo ele Tesa se cdocar:;ir. s~lo d!:t!i e;es:Jos da ~aro.U y el 
rMto de Ji colecc10n w colccó en el Aperuiica r1 can el objeto de ali5erar el pe:c de Ja Ci1"9i áe 
Resultaaos, 



II 

RESULTADOS 

ACUSE DE RECIBO 
ACClCW c:oo;a:TIYA< l hEDIAZOI l APW!IACl!llH l CAHBlOI l 
/0!$EDELCl.IEIITT 
Dil<ECCm~ 

TEL1 FAl1 
Fechai _____ _ 

HUaero Acción Correctiva: ________________ ~ 
U~ro Recha:o, flprobacim o Cmno) 

IDEHTIFlCACIIJN P!IOl'EEllOO 
l~re; __________________________ _ 
Direccion: _________________________ _ 
Tels: ________________ Fu: _________ _ 

"Persona ciue Contest•=---------------'---------
Puesto: _____________________ -'-----

IDENTIFICACIOO DEL Plllllltl:TO 

llESl'tESTA 
Se recibió el a.viso cm f!tha=--------------------

FAl/lll D€ Tll1M LAS Sl61JIENIES ACCiffS• 
(Acciones que el Pro't'eedllf' ret01ienda que ta.e el Clientet. 

ACt:llJIES lJ/GENTE5 A !OHM l'!ll a FR!MEllOO 
(Que acciones t011ara el Praveedarl 



DEL !:!.!ENTE i 
. IOtllliE DEL !:LIE!ITE 

CIFECIOO 
la. FAI: 

RESULTADOS 

CAMBIOS 

No. 6r1t.de 

III 

DEI.~() 

Fechi: _____ _ 

Cubic de Kte 
ltaero de Caabic: __ ct"_,o'-"CP-'----'M"'o'---'Cub='-"io,_d,,e"os"'e"""M"-o--_,o'-'•'"'os"-t"'e_,_Prav=eed=o,_r _____ , 

lllENTIFICACIDN PRO\mllJl 

~~=---------------------------Oirt'.CciOru _________________________ _ 
Tels: ________________ Fa,u _________ _ 

·Fersona a Ccr.tacti1r: ______________________ _ 
Duest::u __________________________ _ 

lllOOIFICACIDN DE!. F1lOll\.tTD 
tt.bre por el Proveedor al Produtto: ______ _; ______ -'---'--'----
Ch.vv dida par el Proveedor1 _______________ ;__....;,; __ _ 
Hoelre dado por el Cliente il Proaucto: _____________ _;,; ___ _ 
Clave dada por el Clientei. _____________________ _ 

El Curbio entrart en vi9cr 11 partir del lot1 No1 _______ y coo Fechu ____ _ 

• ce= :.a:itd tl!c!'ID ¡:icr el Cliente 
u ~ • C~fc :;r_nc ~cr el ?rt:\1!edo!" 



RESULTADOS 

APROBACION 
NOMBRE DEL CLIENTE 

DIRECCION 
TEL: FAX: 

tlilero de ffrtGacidn: A• - Arlo - rb.6ral.de Aer-ooación - L:)tl! del Cliente 

IIDITIFICACIOI f'R(}\WOl 

IV 

fechu _____ _ 

JUbre: __________________________ _ 

DJreccitri: ________________________ _...;.._ 
Tel&:, ________________ Fnr _____ _;.;:;__;......._ 
Fersona a Contactar:, _______________________ _ 

·Pl:est:n _________________________ ..;...._ 

l!IEllTIFICACIOI lII. Fll!lllOCTO 
Hoc:bre por el Proveedor 11 Producto:, _____________ -'------
Cla~·e dada Por el Provedor: l.atefsJ ·del Proveedor: _______ _ 
Nolbre dado por el Cliente al Producto: ____ ~-------------
Clavt dad• por el Cliente: Lotelsl del Cllente1 ________ _ 

IJBSa\'IACIDili 



RESULTADOS 

RECHAZO 
NOMBRE DEL CLIENTE 

DIRECCION 
TEL: FAX: 

V 

Flth••------
W..ro lle Red\uai P.*" - Ma - No.Sr1l.d1 Ret.hno - "'·de Rechno de- nte Pmteec!OC 

!llOO!f!Cli:I!li l'!l!llml!ll 

t«Sl~•----------------------'-----~ Direccitru _______________ ..,.... _________ _ 
Tels: ________________ Fui _________ _ 
.fi!l"fiana • Cont"tar: _______________________ _ 
Punto:. __________________________ _ 

IDE!fr!F!Cf,l;Illll m. l'!lDt'JtlO 
Noobre por el Proveedor al Proáucto: __________________ _ 
Cla~ daa¡ por el Proveedcrt _______ Latef1f "del ProvftO<lra ___ _c... ___ _ 

Homre da.do por el Cliente al Produdo1 ____ ...;._ ___ ...;.... ___ _;.._-'"'"---
Clave dada por el Clil!f\te:. ______ _ Lote!ll dtl CUent11 __ .;._ _____ _ 



RESULTADOS 

SOLICITUD DE INFORMACION, ESPECIFICACIONES, CERTIFICADO 
DE ANALISIS O DE MUESTRAS 

lnforucitnl ) Recordatorio( 1 Adiciaiall 1 Espec1hcicit11esl l tertHitado de klálisist ) 

KJ1ff DEI. CUENTE 
DlREa:llJl 
fil: FAI: 

VI 

Fecha; _____ _ 
tk>.de Solicitud a ese tk:i.cle 

~:SIC ISIP.SIC.&P.etc.1 - Mo - No.6ra1.d! Solicitud - Pl'O\leedor !Cliente! - Recordatorio• 

lllE!ITJFllli:llJl ™1IEEll!ll !bal::re: __________________________ _ 
D1retc10ru _________________________ _ 
Tels: _______________ _ Fa.xi _________ _ 
Fel"5Cnaac.aiucur:, __________________ ~----
Puesto:, __________________________ _ 

llATllS DEI. f'!lOl)(jCTO 
Nolbre por el Proveedor al Producto:; __________________ _ 
Clave dada por el F'raveedor: _______ Lotetsl del Proveedor: _______ _ 
tbrbre dado Por el Cliente al Producto: _________________ _ 
Cbve dad1 por el Cliente: _______ Lotelsl del Cliente1 ________ _ 

JllOOIF!CACllll !E lll!EN EIMA Y lll!EN Rttlll< 

Proveedor: Envlat 1 Retsbel 
Mmbre de la Persona1 ______________________ _ 
Puesto: __________________ Firaa1, ______ _ 

Cliente: Envbl Retibel lbtbrt de h Per5onai ______________________ _ 

Puesto: __________________ Firu:, ______ _ 

t El Recordatorio O equinle a la priHra vez que se pide la inforutiOn. 

SlP s Solicitud hetha por el Praveedor. 
SIC 1: Solicitud hecha por el Cliente, 
SEP i: Solicitud de EscieciHc;iciones hecha por elProveedor. 
SEC s Solicitud de Especiiic&eiD'\es hecha por el Cliente. 
SCA = Solicitud de Certificido de "1Uisis. 
~ i: Solicitud de tt.testra por el froveedor-
S."IC = Eolic1 tud de l\Jestri for el Cliente.· 



RESULTADOS 

ACUSE DE RECIBO DE INFORMACION, ESPECIFICACIONES, 
CERTIFICADO DE ANALISIS O DE MUESTRAS 

lnfor-.iciCn( 1 AdicionaH ) Especificaciones( l Certificado de ~~lisis( ) Docu.entaciD:lC 

I01llllE DEL ll.!ENTE 
D!Rl:CC!ON 
ms: 

Muestra( 1 

FAX: 

VII 

Fecha: _____ _ 
No.de Solicitud a ~e No.de 

l~ro:SJC ISIP,SJC.sa>,etc.l - Mo - No.GNl,dit SoHcitud - Pl"O'leedor fClientel - Recordatorio• 

llltN!lF!CAC!lll ~ 

Noob~•---------------------------Dirección: _________________________ _ 
Tels1 _______________ _ Fax1 _________ _ 
Persona que Contesta: ______________________ _ 
Puesto: __________________________ _ 

DATOS DEL l'ROIXl:TO 
Nolbre por el Proveedor al Productor __________________ _ 
Clave dada por el Proveedor: ______ Lotelsl del Proveedor: _______ _ 
Holbre dado par el Cliente al Productor _______________ __;. __ 
Clave dada por el Clienter _______ loteCsl del Cliente1 ________ _ 

Pravffdor1 Env1aC 

!llOff!FlCAC!ON llE llU!EH EMl!A Y llU!EH Rl:C!llE 

Rttibal 
lbl/Jre de Ja Perstf'la: ___________________ c_ __ _ 
Puesto: ___________________ Fir1u ______ _ 

Cliente: Envfaf 1 Recibe( 
tubre de la Perscaa: ______________________ _ 
Puesto1 _________________ _ Fir1a: ______ _ 

•El Rel:ord.torio O equivale a la pri1era vez que se Pide Ja inforaación, 

SIP = Solicitud hecha por el Proveedor. 
SIC = Solicitud hecha por el Cliente. 
:gi = Solicitud de E5pecificaciooes hecha por elPrcveedor • 
.XC = Solicitud de Especificacicnes hecha por el Cliente. 
SCA:: 5ohcitu~ de Certificado de ~Uisis, 
9f:: Solicitud de ltu!Stra por el Proveedor. 
El'tC :: Salici t¡¡d de tl!estrJ oor el Cliente; 



Teleftl!ic:::t 

vrrr 

RESULTADOS 

ACUERDOS TELEFONICOS V PERSONALES 

TEL: 

NOMBRE DEL CLIENTE 
OIRECCION 

FAX: 

llil.'TIFl~l.CIO'I F<lO\'EEOOl 

Ferscnall 1 

Fech11 _____ _ 

~~! __________________________ _ 

Jir~::=7·:--------------------------
ºTe~E: ________________ Fur _________ _ 
:, .. !~1 :cr.: a::.•;f'r. = ~t>lc: ____________________ _ 
F;.ie;;;o: __________________________ _ 

!tE.1'TlFICACiilN DEL F'\ODLICTO 
~b:!lre por el Proveedor al Productc1 __________________ _ 
Clave d11d1 p;>r el Fraveedari ______ !.cie1sl del Froveedor: _______ _ 

>Obre dado ~CU" el Cliente al Frodu:to: ___ _.,.-,--..,.-=----------
Clave dada por el Cliente: _______ Lotetsl Cal Cliente1 ________ _ 

N:ft:lru __________________________ _ 

~YH'Ot:l ____________________ ,----------
'lMtl!"fl __________________________ _ 

=teso;:: __________________________ _ 

·~re=---------------------------=:icz~:1 __________________________ _ 



Jblilre y Logotipo del Proveedor. 
Direcc10n. 
Tels1 

IX 

RESULTADOS 

Fax: 

CERTIFICADO DE ANALISIS 

NOMBRE COMERCIAL Y GENERICO DEL PRODUCTO 
(6r..:lo de Cillidld del Producto} 

Lote: ____ _ Fechi de etiisión del Certific•do: _____ _ 
Fecha de Produccit.n del JnSU*l: _____ _ 
Fech1 de realiución del rtialisis1 ____ _ 
Fecha de Ciducidid: _________ _ 

i..!1endas de Tod.ciHf, oru!a~os ~!i'les o Drecii.ltiooes !En color Rojo de ;irtferencia, ~1 el uso Jo 
a1er1taJ 

Pruebas Especificacicrles 

raru ditl Ual Responsable de C.lid1d 

l'bbre delll1I ResPOnSil:lle de Calida~ 
Fuesta 

Ei"?lo de un CerttOcada dt klalhis :oo·d.itcs CCClflle~. 



Holbrt y l.oi3otipo del Provffdor. 
Dirección. 
l1}1: 

RESULTADOS 

Fu: 

ESPECIFICACIONES 

NOMBRE COMERCIAL V GENERICO DEL PRODUCTO 
16'-i<lo de C.lidld del Productol 

X 

Edicim-Rlvislm1 lde In Especificacicnesl Vida de "1aquel del Producto: ______ _ 

Leyendas de Todcidld1 cuididos espa;ii1lrs o PreclUCiCllK IEn color Rojo de prefeM!!lcia, si el caso lo 
ueritd 

FrueOH Especificacimes 

E~lo OI E1¡iec1flc•c1ona iM un Pro::lucb. 

ll!to!os 

Firt.a del llal Rtspcnsable de Calidad 

tlOlbre delClal Re¡ponsable dt Cdic1d 
Pues'º 
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RESULTADOS 

SECCION COMUNICACION 

FORMA DE AVISO DE ESTATUS DE ENCUESTA 

ImlTIFICACl~l PllD\'EEIXR No9bre: __________________________ _ 
Dirección: _________________________ _ 
iels1 ________________ Fau _________ _ 
Persona a Contactar: _______________________ _ 
Puesto: __________________________ _ 

fer medio de la presente se le inforu que su Encuesh: 

_ laJ Si9ue proceso ncr1al y proxicaaente se le harA hiditorla, 

_ (bl Est! detenida pcr el aoaento para una futura Evaluaciá\. 

_ lcJ Todavla esta siendo ""alizláa, 

Nolhrt de la Or!JanizaciOn del Cliente 
Persona 
Puesto 



:XII 

GLOSARIO 

Ad1Jnistr.c1on de la Calidad • ..Proceso que :i! utili:a para ac111nistrar el cW10 1 pr-oPlciando el liedio 
ubiente paN1 asegurar que h organ1:..:ión alcance los ctjehvos estratégic:s de Eli1in1ciOn de 
defe:tos, rtdutciCn de la variación y eejorfa total cor.tfnua, lle9anao t.ash la umD\'ac1Qi y 
extendiendose todo esto, hasta el invclucra.iento di! los provff\lorl!s y dist,.ibuidores C961. 

A1•inistración Funcional Trit1swrs¡l.-i.111 coordinación intergepartlle!lnl requerida para reali:ar Jas 
metas del ::introl tohl de la calidad y del 11e;oraiento contfr:.m.€cn esfuer:os que cortan 
hteral111?0te a toda la organirac1Ó'l fb6,WI. 

~mistra.:iai o 6est10n de Calida!:.-5equn ISO l?"'JOrl e<s •eo::e ao:::iecto de h fo11c1cn gi!reiicial general 
c¡ue deter1111na e it;ilanta la polltica de calidad' 1115).La ISO 9C•)4 va •as :;JU~ f'E:!Ulere QUI! se hag1n 
defin1c1o.ies explfc1tas de res;ions¡b1licades y que tinte estas, cc."IO la ¡ .. :or1dad corres:iond1ente, 
w:in ael~ilililS a taca att1~nao reievanie para la calioad. T.ut1eri rl!=2'Jlre ::i.:e se 1::;mt1fiquen y 
:D'ltrole-i probleaas y se coort11i'lell sus consecuentes a:cicnes correctiv.ts • .Estiblece t.uoil!l'l que las 
re~ori~;ibilioad~ por las tunc::::ines de as~ura<J1ento de la calidaé, Ceo1er.on delf9arse a •ietb1'0S del 
?erscnal que sean mdepeno1entes de hs i::t1v1dades sobre las cuales se esU re¡:ortando, lo que pa~e 
su9er1r la ne-ces1Cad de un 9ert'nte de .i.segurcllliento de la cc11tdad 111:;¡, 

Auditores de la Fuente.-Son representantes del cliente, que llevan • ca:io ins;iecciones de prtiducto y 
activtéades ée vi9ilancia de 105 procesos en las mstalac1ooes de 10'5 prcr/t'f'jJ""eS y que por lo 
general, eli11nan las inspecciones de llegada (-45J. · 

AuditorJa.-tlia actividad planeada y d~Ulefltada reali:ada de .u:uerdo coo Frocedi1ient:>s y listas de 
verihcaci~ por escrito, para c~probar ff'dante b investigación, el eJtaren y la evaluaciM de la 
evidencia cbietiva, que se han elaborado, doc~tado y puesto en pr.tc:tica ~on efectividad Jos 
ele~tos a;:li.::ilbles de un proceso de calidad, a1; acuerdo con los requisitos es?ecihcad:s 11:'9J. 

~tHtorfa de ffeso o Q:npJimiE"'lto.--!s aqu!.!lla que se ruli:a fara ctnfir=.ar si en realidad se esU 
ejecdam10 una instru:::c10i de tr.;.tajo o un prcced11iento )' 51 se es~.t lleva.'ldo a cabe en for11 
adecuaca,Este tpo de auoi torta es profonc:a y es sustancial (1291. 

Auditorfa de 5iste11as.-SJ objetivo es confiraar la exister.ca de los Siste.~s de Cali~a::I necesarios1 

es suPerficial y do11 una idea peco profunda de Jo que sucede en la or:a:-:i:a:1tri, pues S<Jlo evalda si 
existen los ustet1as adE"Cuados de la calidad y u el perscnal est,f consciente .:e sus respcnsaniHdades 
para la 1isaa., sin Hbargo no verifica si se llevan a cabo lt>S proce1i•ientcs 11291, 

Auditoria Edema.-Es ~ueJh que se lleva • cilbo en organizaciocm ajenas a quien lleva a cilbo la 
auditort;i. 

~ditor1a tnter.ia.-Es ;iqueJla que se lleva a cabo en las instatac:ooes de la GrgannaclDi que la 
efe-:túa. 

AutonOll'.ati:acion.- CVhse •Jidot:i.a e-i este aiismo S!osariol, 

Callbrac10.1 '! l"edi:ió.'l L~alce:ite.-E:;,t.tn bajo conshnte 't"i9ilaricia :~r C"C!anincs ~a;:iCt1ales Ce 
c1 librac1cri y aed1ciCn, A su vez1 estas iljentias efectllin calibrac1:xias r:.strecoles : faentes 
intemac1onales centrales para un enoru nn50 ce aec!::iones, des.:le pe!JS nta.idar hasta el U~o 
1i"° fiOSl. 
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ta.U.did. ""!°! 1& totalidid di p&euliarid.1aes y caractertshcas de un pn:á\Jcto o servicio que deter11n.in 
su c¡p1:idld de satishcer nec:Hidades cerlirad.!:5 o llf'Hti!as iISO e~o: - 1986: C.lioao-~·oc~ular10) 

U14,JJJJ. Cilidid es Htisf.ilcer 101 requeri11ie!'ltos. o confo!"Cl1dad ctri Jos requerti:uentos o aée..:tUcion 
11 proptsito 110,1081114>, La pllabra Cilit!a.ci dHign.t el conjunto de 1tribu;os1 propiedades y/o 
par4.wtros de 111 ciljeto o servicio que per11ten Hitir un ju1c10 de v.ilor acerca de él.En este sentido 
st habla de la nuta, poc:11 buena o l!Kcelente cal td•d de un objeto C1 l)'I Hrvicio C3'5l. 

C.lidad de Vid.a.-5!' fu.~t! ~ :! :"t""'.r~to y Ji f'"*X.iM cie la di9n1dad de h persaia f\u¡i¡na en 
cada uno de los individuos que coofo!"Ul Ja organizieidn, Tener C:.lidad de Vida en el trab1jo i1plica 
en prillff" Jugar ten!r' Ja POSibilid•d de dtStu!Jrir Ja Jibor propia CQIO parte ir-.portante, co:istitutiv• 
dt un pr'q'ósito significativo y digno¡ supone taabién poder integrar J¡¡ labor profesional al propio 
PrayKtD y pJ¡n persoi.ales de vida. Supone adE!A.\s el recibir retroah9E!ntaci6.1 directa de la labor 
Propia. liplica 1 por otro lado, que cada una de las personas que coostituyen la orgarüuciOn ¡suaa la 
Myor rtspalsabilidad y aut::mOIJa pos1bl~ en el deses::ietto de su traba¡::1, Hdeus uplica que se cuente 
c.::n s1stNas objetivos y prcfesiooalE!i de C011pensac16n y con condiciones ffs1cas, •si CDGO ccn 

·tierraientas de trabaJJ idCtleas para Ln ces~eho optia:o. 11671. 

C.Iidad en el Servie10.-lailica funClaaentai.r:e.ite el conoc1:.ueoto profa.ido de l.;s nK~s1aades y 
!'toec~ativ•s de los clientes intemos y extemos 1 que se deben satisfacer y h.tcerlo: SU?one tener cet:ü 
or9ini:ac1~ y COllO per-sona,Ja •~iHdad de respuesta q1.1e un entamo abierto y caaoiante requiere U67l 

Centros de lnfor&icitn y Conoci•iento ICJC'SJ .-Siguiendo el principio de que la distribucicti del 
espacio · fJsico es una de las unifestac1ooes que Ms habh de h cultura de una orgini:acitn lde la 
for.11 en que se .aneJ• el espacio, se puede cir.ocer oocho del Sistet.a de VaJore!i y cr-eer.:ias, de las 
•¡dl!ils vit•Jes• de ta or13aniuciónl; se dl'dica un lu9ar a h ed'ucaddo y al conoc1m1ento en cada 
localidiid dE! trabaJo, los ClC'S 500 Jugares especJfiCD5 dentro de cadil localidad de trabajo1 
destinados al estudio y al aco?iD de conoc111iento1 Jugares en los que cada NFJleado puede aplicarse 
con tranquilid.Jd .d •Utoa.prendizaie o a la 1eciOn que requiere p¡¡ra su desarrollo y para el q.ti1a 
deo::er.:pef\o de su fiJnciOn U6ól. 

:ertificac1Cn o ~1stro,-Es el •cto de haber sido registrada !puesta en archive51. CODO cOllpa.~la 
i-erecedur• de una nor,.a (que la tiene instalada y en efectol 1 por una Ageo:u Certificadora o 
:Creaitador¡¡, La for•a í1e ~egistro es 9Meral1ente expres.i.da por un Certificado. Ta.'ttliél'l e~iste la 
~r~1flcac1Cn de Produc~c, lo cual :19n1f:ca que el prodi.1cto h• sido fabricado bajo J;; r.oriu Que lo 
certifica. Lha COl?a!'!Ja puede poseer iU!os registros, e sea, hiber sido list•da en el regstro de 
COllPal!Jas que Jleva.1 • cillbo h noraa y taab1Bl eo la Cll! productos certiftcad:>S Ce l• togencia. Existen 
tres foraas diferentes de Certificac10.., o Vertfic•ción de ea.mantas u Or9ani:aciai1?S: UI Priiier 
Nivel...'.lctoauoitarse cootra las no!"::as. ~;;:¡ 5egundo Nivel-El Clie1te audita a su Proveeoor IEvalumón 
de ProveedoresJ. fJJ Tercer NiveJ-lhil Ai;encia de Nora.1s o Certificadora, Nacional o Jnternaciooal, 
pero •Calificad.a•, come iJJCJtor f!llJ. 

CJn::.ilo de Calid,;.d o ;'.;fn:ulo ae Controi de Cilfifad.-De •cuerdo c:n los •principios generales del 
circulo de cmtrol de calidad• publicados J:Or JIJSE: !Sihdica,to Japcnfs de Ingenieros y CientHiccs JllSE 
o l:ClJ en espallol que s19nifiu Lhion ~e C1entff1bs e Jngemeros JaPones!S, una crgani:ar1on que 
co::irilir.a et 10ií1ieoto del Clcrculo ae Control de Calidad-Circulo de a:- en todo el JaPón, ilyuda a su 
uJ:ansion y bajo cuyos aus¡:1c10.s se fo~-.aron Jos 11S11:is en 1962l.":l Circulo oe Calidad rsU definido 
COQQ un gruPo peque.~:; que dese.i:iet¡¡ actt ... idcdes Para el Control de Calidad en fcl'lla voluntoria dentro 
oel ;aller en el :iue tribaJar. J05 iri1erbros, desec¡peflando su trabuc ei 9rupo Fl!quetlo de aanera 
ront!nua coco Parte de un prograu de Control de :al idad 81 toda la Co.r:iaflJa, autodenrroJlo, 
::esart'Di!o "t.ltuo, co:"i~rol de: :¡uj~ y •e1:irao:i1ento del taller•. De~i:~dos~ a ia~ act!vioades ~el 
Clrtulo de et: los 1:elbros obttene11 una ;allosa e~periencia ¡¡l c~i.:::arse ccr. sus ccle;a;;, trabajando 
;untes par.a resolve,. los problNas y CC6?¡rtir los result.ados no 5Clo entre ellos sino con otros 
:frc:.ilos en otras cci<Daflfas. Los Clr'tulcs ~e CC,fueroo i:iiciados por J\JSC:: con el fin de fo,..ar Jugares 
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de trCaio alegrtS y sf9nHiC"atiVos. los Cfrculos de Cíilfd¡d no se fcrurc.i tt'l1 el prt-;ids1~:1 de 
Mjorar la Productlvüfad o el ContrcJ de Calio•o, sfoo 11ue nto f~ una cCl!s«ue!'lcia C6·?1. 

CHtntf.-Cuil~ier perso1n ~re la que repe:-cute u.i pro:eso o proGucto es un clientt. las :Jientes 
1ncJu¡e;, tuito personas de dtntro de la l!fl?f"6i COIO de fuera CS.0, 

C!iente Externo.~ todo aquel cliente que no perte:iece a Ja org¡ni:a.:j~ liel prcxesador, Es decir que 
el cliente y el prOc:~ador perteieceii a organaicionei diferentes. 

Clierite lnterno.-EI pl"OCesador y el cliente pertenecen a li aisu organi:aciáJ, 

Cocproaiso.-Implica asu11r con respon563ilidad los deberes que 5e deriv111 de h funciáJ propia en lil 
orginia:ion CJ67J, 

ttrltroJ,-Func16n de la tliNCción Seneral de cualquier $r&Sij puede definirs'! coaa J¡ ledicifn y 
• correcc1on de Ja ejecución encQIE!ndada a subcrdinadl)S 1 ,:C(l el Un de as~urar el dca.1ce da Jos 
otjeth-os Ce lct fhnes ad::.ptados OS:~. ~::t1·1idad para aa.itener el prxes.' C)fercti~ en un 1m:ad:i que 
1uga sienoo capa: oe cu.i:plir Jos OOj~!1vos ael pr-oteso tBO. Es Ja totalidad ce Jos tedios por Jos 
cuales estiblecetas y Jogram:lS es:.tnaaru 195J. Acti!a ceno cr1ter10 para e·;aluar el dKestel'!o real 
caitra les plor.e!i llO'JI. 

Control ~e CaJidad,-Se refiere a un sistena dentro :le una planta de ,"abrica~ién u otra organi:acidn, 
pcr aedio del cual se busca que Jos productos fabricados sean cooforaes co.i los p,,-,Mtetros 
especUic.1dos que definen la calidad del producto o serxicio 1:!21. 

Costo.-Cantida.d de dmrro que tiene que entresar Ull individuo, pPresa o 1nstituc1én pLiblica o P"ivada 
para conseSu1r u bl~ o servido. En tPorla E=onótica, es el total de pa:¡os qce efecti!a tJ/la e1Pre5a o 
institución por el capit.il 1 tierra o trabajo linduyendo la ad•inistraciénJ, etc., que l'llfllN para 
producir y/o distribuir bienes y/o ser•1c1os. Estos pa9i>s se electUan cmc intereses, reflta, sueldos y 
saJarios, beneficios, etc. El Costo Total de una f!fflresa o instituci~ lrecuentec.ente se divide en 
Costos vari¡bJes y Costos Fijos. En centraste coo el Costo Total figura el Costo lhitaric, que se 
refiere al costo de pro:uctr o llevar a ci!Jo, wia sola urudad del proaucto o del servic:Jo (1~2~. 

Costo!i C.Jntrolibles.~Soo aquellos scbre los que la :hre:ciórl tiene contrcl directo, para asf!9ural'Se de 
que solo los ptOOuctos y servicios aceptables por el cliente, se retitan al eisro. los cestas 
CCl'ltrolable5 de la dir«.cióo se subdividen en do; categorias: Costos de Pr~ión y Costos de 
Evaluac1tn f39J. 

Costos. di! r.deinistracidn.-Es la necesidad de 1.antener req1stros 1 diarios y otros docul@t'ltOS sobre 
produc~os. E'sto podrJa ocas1ooar el almatenuieoto de tedios electrO'licos y de paPel bajo caidJciones 
cCl\trohdu 1 durante largos periodos, espedabente cuando se tienen en cuenta Ja seguridad (19), 

Costos dt AdquisiciOn.-Soo los costos de capitaf ,para aOquirir el producto(! servicio y adaptar las 
1nstahci~ del cliente d nuevo producto CJ9J. 

Cost:is :le Calidad del Ciclo de Vida,-Ver costos de calida en que incurre el cliente. . 

c:>sbs ~e Calidad C'el E'quipo.~s un tipo de costos direct3 de Ja calic'aif, Es. J¡ 1nversi0n en l'(!u1pos 
vtiJ::a:ics para ...e:ir, aceptar o controlar el producto o servicio, e.as el costo del espacio ca1e el 
~u1r-o ocu.:i 1:91. 

Costos ae Calidad del Csuario.-Ver cestos de\taUdad en que incurre et cliente, 
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Cast:i d~ C¡pitll.-Es!j ccnstituldo por el interé! de dir:hc t1P1ti1 1 los dividend;:is y ad8&; por los 
honoreiog de stdlscrfpc~a-i, tililres, resistros y ot~ costes relac:onadcs con la etiisiCn de tn valor. 
e.da NPresi deteniinil su propio Coito de capitil, que sir~ da criterio Hnan.:iero bjs1co, fara 
seleccicriar qiortt.nidades de inversiO:l. No dibe ser coifund1do tllll el conceipto tradic1onill Cel 1nhres 
c¡'.le Ee pa3i1 F•r• ::btener ~a~i tal de operac1e.n 11521. 

Costo de errores exhrnos.-El productor incurre en el costo de errares externos porque al cliente 
extlma se le PrtfOrtlDla un producto o servicio inacept~le. Es el costo en que incurre h e.prfta 
porque el sistetr.1 de evduaciOn no detectó toda5 los rrrores 1nhs de que el producto o servicio fuera 
ent~ado al cliente c:m. · 

Costo de l!rrores internos.--Es i1quel en ~ incurN! la ~resa COUJ cO'\secuenciil de errores detectados 
antes de que la producciO:l sea aceptid¡ por el el iente de la ec.presa. Est.tn inclufCos todos Jos costos 
desde oue la..s .ah!l"'hs pl"'iMs, 111atel"'iales y Sl!l"'\licies te aceptm a los proveedor-es, hasta que el 

_product::> o 5ervicio es acetitado fOr el cliente de la !flflrt5a. Ac¡ul tarbtén se incluyen errores en los 
des.ir~llos Ce iorcul¡c1ooes, errores l'fl disetlo, ern:ir-es ad.!inistrativcs, etc, 139). 

Castos ~e Evalua:1ó.~.-Son aquellos resultajo de la Viloraci::ri del producto ya a:abado o del Sl!rvicio y 
la auditorias del pl"'OC~::> para ~1r la coofort1dad c!Xl Jos cr1t~."lOS y proceihliiento: e:ta!llec1dos 
mi. 

Costo de la Calidad en que incurre el Cliente.-Tallb1én lla•ados:Costo:. de la Calidad del Ciclo de Vida 
o Ccistos de h Calida.d del Usuario.Son los costos que recaen sobre el cliente ederno desde el I09l)'lto 
en que lleva a cabo la id~uisición del biM o servic,io y dur¡nte todo su ciclo de vida.Estos costos 
im:luye1i:Costos de Adquisicib'l,Costos de Propiedad,Costos Q:ierativos y Costos de fllministraciOO {19J, 

Cnsto de t.i InsatisfacciOO del Cliente.~ la iwiciOn de los ingresos perdidos debido a la 
ins.atisf.w:ciill d1I cli!!"lte, por probleoas de calidad. Hay C\Uf tmar m OJ¡mta que los clientes dla a 
dla exigen un producto 11.1ctio me1or para satisfacer sus expectativas y deiianoa: por lo tinto se debe 
llev•r a cabo i.i •Juste continuo de los esUnd1'"'5 a c:urplir <4-01. 

r.asto de ll P~ida de Re:iutación.-Son los costos que se relaciooan con Ja actitud de insatisfaccitn 
del cliente hi&eii un• HOl't'Si .as Que hii1ci1 una linea individual de productos. La p~rdida de una buena 
rt'pUtacib'l aieda a tooa! la 11neas de productos fabricados por una e-mpresa, o a la totahdad de 
servicios prOC1orci~cos ·por la •i~.Estos costos no se pueden r.signar • la curva de un 5olo producto 
individual, 5Jrl0 que tiene que considerarse el efecto tot•l sobre tOOas las lineas de productos.Este 
tipo de ces:~ es 1.1s ddicil de r.edir y predecir que el de insahsf~~c1on del ciie:ite (~OJ. 

Ccst05 de ~~venc1~.-Scn todos •quellos reali::.ados para evitar que 51! co~tan errores i'!.9l. 

Costos de Prwiedad.-5ai 10'5 costos diarios de aantener c;:ierativ:i el proodllcto. Estos incluyen 
mdifitacio.ies y rejeras p-ara el produc\01 asl coao .anteni1iei!\O preventivo y correctivo, Se incluyen 
taolb1én cos:::is de tiet.Pos ~ertos y todas las Per;Údas de ingrv!:os u ce ctros tipos c;ue se originen 
por la talla del producto e servicio o porqJ.<e no cu..ipla ccn el esUndar que se le pl'Ol'ietiO al cliente 
o ccn las e~ectativas '=~e el cliente t1~e del procucto o serv1c10 1191, 

Co!tos llim:~os de Ja Calidad.-Son todcs los costos en que 1ncurt'i! una ewiresa con el Pl"'Of'Csito de 
evitar que :e COlletan errores y los q;.ie reali:a c111 el fin de evitar que los erroN!s cocetidos IJ~uen 
¡ los cl:entes.Aqd ~e incluye h fcrmaciOn de las rersonas para cue na~an SJ traba.Jo eficazr.ente.Los 
:ostos jire:~::! ae la calidad se oaeden er.contnr en el libro r.ayor de la e:wiresa y ibarcan tres tipcrs 
frincip11hm los costos de la calidad cootrolables, los cestos de la c11llda::I res!Jltantes y Jos cestos de 
la c•lid•d del e~uipc.Los cestos dimtos de la caltdad s:n costos dlrectos del fabricVlte a diferen
cia t!e los c:?Stos ind:re;tos qui! son los~costGs del US!Jaric )' todas las CO'l~etuencias indirKh5 crue 
les ~1si::s :'"aeo aar1 el h:iricante,c:»e 1a· perdi:a de ."entas y ce reoutac1on t19,:;l,.V.,;iJl. 
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C.:istos Ir.dirtdos ~e la talidad • ..f:s Ja 5l'gun.:a i:arte ilfQ"t1rtte del 51steM Ce Coste! l!e la Cali::fa.:I. 
Son los Cestos de la Cal tdad en que in:::urrt el fabricante ind:rectuente dts11:ses que Ja prep1eciad del 
producto o servicio ha sido trinsfertda • su cliente eHerna. Estos costos ~se tiden directa.ente en 
el libro aayor y constan c:e tres cat~orias i11pcrtantes: Costes de Calidad en que incurre el Clieite 
io Costos de C.tHdad oel Ciclo de Vida o ~ostos de Celia.id del UsuartcJ;C:stos de la C•Jida.d de la 
Jnsihsfac:::1ón. del Cliente y Costos de h Calidad de la Perdida de RPputicien f19 1::S1 4019fll, 

Cost~s OperatJvos.-Sm Jos costos diarios de repue5tos, el8efltos de C:l'lsuec y eriergla, Podrfa tubiéli 
haber costos de ed'ucac1t)i. y entrena.iento y de preveer persoo,il de respald:i '191. 

Costes Resultantes.-Soo la Sl'9U0da categorfa de IO'i costos dirf'Ctos dt h cahdact.lncluyen llifos los 
costos en que incurre una etPrl'Sa1c¡ue soo consecumc1a de errcre<i.Se les llaa.i costos resultintes 
y.>rque esUn dirKtuen.te relarniiados con las decisfows que toiu la d1re-:c1tn dentro de Ja categorfa 

.de costos controlables de Ja cahdad.Los cDStos resultantes se subo1vicie.1 er. dos cate9orus:Costos de 
les err:ires intern:is y o:"stos de los errores ertern"5.Lcs eletentc:s de esta cate-3oria podr1an 
llnarse,c:n prtip1edad, perrlidas En lugar de costos,pcn¡~i; s.;.1 ;era1oas d1rec•c.s: Fara la eu:re~a f39J. 

Cultura de l.a CoaPaflh.-t:s el conJuntc de pr1nc1p1os y valores ~ue crean el wieote en una comp~fa 
f91J. E'l concepto de Cultura se vio enriquecido y transfortaoo cai el nacia:iento de Ja fvltropologla 
Soc:id a fines del siglo pasado. (fartir de entmces, a h' Cultura ya no se le entiende tanto ca.> la 
eantidad de inforaac1óo que posee un individuo, sino coaio el conjunto de ideu y de crt>e11cias qt.¡e 
distingue lll un grupo social 1 ce.o el s1ste12a de refeiw.tes y valores que consciel\te o 
incaisciente.ente orienta sus acciones ¡sus dec1siooe.s. Ortega y Gasset define a Ja Cultura cOM •el 
siste1.1 ~ita! de ideas de u.1 ti~o· en un sentido no r.uy distinto al que se entiende la Cultura en 
las D"gini: . .:c1ooes. Cua.1do se dice Ci.ltura de una EJfresa, no se reliere t;;nt~ a la eN1d1c1m de sus 
dirKtora ni a Ja cantidad de jnforc.ac100 que ccrmenen sus libros y canuales1 sino 11as bien a los 
eaiceptos vivos que ilt11inan el ei'lpeflo e&aresarial, a Ja serie de cr~cias e ideas vitales que 
identifican • Ja orgudzaci~ U681. 

Oeclar•:itri de Polfticas de Ja Calidad.-Es una declarac1to fi~da,e~utida por el director qeneraJ de 
la ca.::iattfa 1que 11.1est:"a el co.~r0111so ce e<;.a CDtl?aflla,ccn Ja calidad,descansa sOOre bases filosdficas 
y éticas fl:i2,B61 · 

Desarrollo de Proveedores.-Son alianzas que se foraart entre la Kj)resa C!il!flte y sus proVffdores,para 
Ji ccqieraci<:rt aitua en le referente a calidad,productiv1dad,oportunidad en las eotregas,innovaciM, 
etc;y que favorecen a a.ocllos,ya que el au-ento de ventas por parte.de la f!'IPresa cliente,asegura U)'lt" 

res ventas para Jos pro.,.eeóc,.es de la ais1a.La disninucitri de castos en h e.Presa cliente y en las 
"Presas pl"O'ieedoras,hacen dis•inu1r el precio cie las productos tert1inados.11Jchas ~as1ones la ~resa 
cliente,tJi:ne que a)\ldar a sus proveedo1'6 a establecer sistetas de ulidad y Jos asesora piitra auHn
~ar su productividad y d1s1inuir sus ccstas 1p0l" t_aJ r,uoo es .:¡y importante hacer una bU8ia seleccitn 
de proVHdores1 qlll! dis1i:iuya lo 1as pos1ole el ca.uno ppr recorrer en el de5ar~!lo ce J~s •i~. 

Dl!sperd1cio.-IPénhdasl Cualquier cosa diferente de Jos recursos 1fnims qui! se necesitan para a9rt<Jar 
\talar al produc!:tl l61,E1J. 

Dirigir.-lcplic1 poner en \:g:ir Ja de::1sUt1 que se tODó para guja!" y rotivar a los et1Ple!jos y c¡ue 
resuH~ de wi pr"Oeeso ce planeac1CI\ llO:Sl. 

Er.trawas.-Las ent,.adn son tocos los ffliot: utiH:ados cicr el :JNX:eso para pr:juc1r un pro-:luctc. las 
entradiS in::luyen infor1acu'.ln, :ubriaJes1 C~or.trrtes, l!Sfoerzo hl.ll!in0 1 etc, {f4), 

E'quipo,-€5 li'I grupo tr;an1:aoo para !r~jar ~tos UObl.Se caisijeran coco ecuipos tcdcs aqueJbs: 
a.:iarnos que son recesariot: ;arJ llevar a; cibo Jos. ?rote¡os analJticcs. n"O que r.a Frcr:in::1onan 
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resuJhdos ciuntít.tivos para los 111f.Co'a, coco Jo son hs .iutoclaves, los homos, bs estufas1 las 
a111pui,¡s de extracción de gases, Jas ca.pillas de .flujo J,Hinar1 las ba.llas de va:Jo, etc. f'or 
extensiOn a otras 4r-eas fuera del laboratorio, se considera equipo todo 'f'lrato que se rtoquiera para 
trabajar ~no pl"fJflorcionit Jledidas U45J. 

Equipos de f'lejoro,-Soo un led10 eficiente de aprovechar el potencial creativo de las per-scnas en 
res.oJuciOn de prttileeas y ei el desarrollo de nue\IOS proyectos, i1sf coa:J para recmo~er el talento 
individual y rsti11tJlar el des¡rrollo. Estos ~ipos pretenden dot.r a sus •iemtlros de una 1etod0Jogl• 
y espacio adecuados para p~o.ier e ltplantar 1ejoras en productividad, Calidad, etc. El fxito dep!nde 
del involucruiento real de Jos &'Idos directivos y el o1p0yo institucional, ast COltO de la dele;acio.i 
de cmfilflra y responsabilidad. los Equipos de Plejora no debEJI ser Ul esfuerzo aishdo sine integra~o 

•l funcionaüinto de la eepma ll66l. 

Equipo PrDCesador.-1'\lchos proct'iOs sir.. eJecutdos por grupos de ind1viduLlS. El termino ec¡•Jipo 
proces.idor indica cualquiera de estos grupos, Ü'l equipo proc:es.ador es cual~uier unidad organizacio:ial 
Cde LD1a o ~s personas) que ejecutan un pl"OCeso detert:1nado fBO, 

Ergooorla.-Trata de Ja distr¡buciOri del espacio ffs1co 1 la cual constituye un pr19E!r ~Kiito en el que 
c~ 8f!resa se puede apoya .. u OOstacuJJur el desarrollo natural del individuo. En 11édco1n.JrNltiente 
Ja -.iquinaria tiene tiene -.iy poco que ver COl'l las caracterlsticas ffsict1s y psicolbgicas del obrero¡ 
est.tn disef'!adas, al igual que las iunciones y espacioc; de trabajo -cuando lo est.t.'1-1 con base ei 
criterios .iy ajeoos a lo que es el eeuc<ino. D1ficil1ente ~~uinas dise!'radas en ctros paises, 
corresponden <1 Ja complexi001 la capa:idad Hsica -y la cultura- de los obreros a1mcanos (el !<l'Jipo 
aaterul no esU d1sehado para las a.:inos y cuerpo del ae:.:icano1 la iJU1inac100 liO sl~"E corres?OOd2 
• la requerida en l'v.!:dco, el caseto de Jo; turnos y funciones no est.1 pe1sado ¡¡partir d~ la her:a 1 

c~acidl:f ftsica 1 cultur,¡¡ y t'tlSt~res del 1.:mcanol. Para quien tra!Jaja es i.epo~ta:1te contar c:¡r, 
con::hciones fJs1ca~ q·Je- hvo,.e:ca.i su d2se.,peflo y saber que su~~;, se prexupa por ello, L;i 
E1"'9on011la se encarga de la posibilidad de adaptar o di~.ar1 el espacio flsico en función de las 
di.ensiones reales y capacidades fJsicas de las persooa'.i. que lo utilizar.. El concepto de ErgonJtla 
debe ir aas alU de Jo que se rehe~ a Ja sele-:cio.-, o iadaptacitn de iistn.tlefltos, aci~uinaru y del 
esp•cio Usico en general, en iuncióo de las d1tensior.es y posibilidades del cuerpo huioan:i, taabién 
debe abarcar las <facultades pstcológicas y ecocionale;, las diversas habillda~es y caracterlsticas 
culturales óe las pe!"SOl'las. lo Mtterior ir.plica coisiderar al ser huu.i:i de foraa inte-gral (b1ologica 1 

psicologica 1 social, creativa y cultural.er.te1 etc.I fléSI. 

EspJritu de Equipo.-StJrge de Ja t011a de conciencia de que los 1ndividllos q~e for.an un equ:po1 

c~arten un propósito coetln y Juntos tienen una eriergla potencial aayor a Ja sim.ple suma de los 
esfuerzos individu.1les C1671, 

Estrategias o Grandes Planes.-5on Jos que se utilizan para 1Jcanzar objetivt>s organizacionales 
ccrisideranc::> tanto lo que la .1dlinistracitn cDDO los COlfletidores har.tn en un conjunto dado de 
circunstanci.is UOJJ. Estr.1tegil es li lógica coaercial de la ecpresa. Da una ra:ó.i que seflala Ja 
ventaja cotyetitiva o la capacidad distintiva, que peraitirA que Ja erpresa tenga una pos1ciOn 
especuJ en el ,¡rea del negocio esco3ida 16). Para los griegos pensar estratégicaente coosistJa en 
ver aas aHl de J,¡¡ acciOn lntediah para disefl.ir el •O'li11ento dt>l tod::> y a largo plazo¡ ieplicaba 
lundHerltal9e0te enccritrar •co.os genéricos• capu:es de traducir los proyectos en logros.¡ fueron ellos 
los prJ~ros en utiliur eJ t~rtino estr.tegia C169l. la estrategia efecti'la constituye la clave para 
trMJsfora.1r-se en h. orgmizaciOO que se quiere ser,e ir de la situaciOO actual a la visión futura que 
se tiene de Ja E!9presalV1siOO es la autoi•~gl'n ideal fotura dE" la l!f;tlresa, un •que• IUY con~reto a que 
se quiere llegar, las estrategias ser.tn Jos •caeos•. lha v1s1ón clara de lo c¡ue se quiere ser en el 
futuro ha sido oo ele.ente clave de ~xito y 90tivaciOn en los grandes proyt!'Ctosl fl69J. En el disel!o 
de una eitrategia es i11portinte coosiderar: iortalem y debi 1 idildes actuales de Ja etpres.11 la v1sitn 
futura Hpres.wri.11 y los divel"SOS retos y oportunidadl'S que presenta l'l entorno (J691. 
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&:.:titud.--Es tJ grado en que- eJ sensor dice h verdad; el grado en que su ev•luaci{n de- tuilquíer 
fenóleno concuerdii con el vitar •ver11adero• juzgolda seg\Fi ill estW1r ic:ephdo tBt>. 

6etUt.n.-EiKuttr t&s .cticnes conducentes ·.,ar• lasrilt' un cbjeUw U02J .. Pcciái y efecto de 
&d1lnistrar US51 • 

.fitostiOO de t&hd~.--Coosiste en la tohhdad de loo¡ wdios po,. los cuatn se legra h calidad ((!3), 

Véise Adainistr.u:ión o GestiOO de Cdidad. 

Eifftf~ btratégic. ((CJ .-U-. enfoque sls:tet-ttico para eslablecl!!r y eu1plir los dljetiYO'i por toda h 
Nf',... (001. 

GestiOO Estr.itégLCl de h t.did.id (6ECl.-u-r '!f'lfoque si&tedtico para Ktablete!' y t\19f'1ir los 
!;bjetivos de calidad por toda Ja eepresa lBOJ, 

Grupos Deiiartuenhles.-5on aqtiellos cuyos •ietbros pertenecen a Utl "1lo dep.Jrtarento o unuli<:S 
fulcion.ll 120,26,l4 146,69, 12,e:, 9J,tOS, 1061 no,1:m. 

6rupos lnten:lepartuentales.·Son aquellO!i cuyo\ aie'lbros pertenecen• varios departaJ1e11tos o unidades 
fun::o1al~ uo,:zs,«,40,b6,69,B2,91,lf219Sr 1001, 

lnnovat.iM Menor~'"5on pequef'los •iustes que sufre un proceso; 9ener11.1aeote eshs 1nnovac1ones se h.cen 
con b•se en Ja OOser1·o1eiOn de IO'S Cf!erarios, trab1jado~s o eli'leados y pocas veces queda referentiada 
p•ra posteriores ut11iucioriei <1631. 

InnovatiOn.-Es el ajuste y/o •iora que sufre"! los pr-odudos1 procesos y/o sel'vtc1os Hb31. Hose hace 
ninsuna distinc10n entre tIB-sarrol1o, adoptac100 e rnno,,.aci00 1 ya que se parte de la prftlisa de que 
estas tres elHientos est.tn sieeprt> pl'fSL'f'ltes y que lo Onito que afect.a la irrhrpretaciOO se&.intic1 es 
11 proporcim en que estM present!'i. Cawíene no olv1d.1r que las innavaciClles a.as rev-olucionarias en 
tKflologla eri .:!l .mdo han afectado a 9t'!'tOS Oe 10 i: de esa tetn:>l091a y que el resto, tas de 90 X, ha 
5i<fo euncjaltente una adaptacib'l de la tecno109la eidstente tl~I. Se distingue eot~ 1n9enio, 
Cr-eatfv1dld e Innovación. Hientras el ln9eiio cMstituye un pru1er nivel aiy precar-io de generacifrr d2 
nUl"Va!i tltemativas en las que solo se producM chispazos o ideas brill.in.tes •para VEr si ¡¡Jguien dice 
alga•, la Creahvldad illf'llt.a toai:- esa idea y estructurarla con la ayuda de colegas en un proces:l 
foraal y solD .edlante h JnnovaciÓ'l se logra i1Fhntar la 1dea initia1, pro:luc1r resultados a partir 
de ella y garantizar- qoe dicht:S N!sultados sean congruentes cai h.s 1etas orga:ni:acicrial~ <1671. 

tn;tr-ueentC!'i.-Se toosider.111 instruaentos todas aquell/J'i. ¡paratos, c¡ue se utiliun en los dH'erentes 
létodos ,1t1gJ1tiCO$- y que prcporci01an re;ultados cuantitativos (le'Jiblesl, COia por ejeeplo los 
rspectrofotbletros, los potentiO.etros, los fluOl't.etro!i, los acu~tros 1 etc, Por extensión a otras 
Wn fuera del J~ori1tOrio 1 se consideril instrumeoto a todo •parata que pl'qlortiooe .edi_:iones <l4Sl. 

lnsuao.-Es un té!"'lino i¡ue se utih::a para dl'flOlinar tos rtqueri1ientos (uterta pri.a1 equipo, 
servicios, etc> de trt proceso, de una Jndustri• 1 etc, 1163). 

lntrgr¡ción de Tecnologla.-f.uando se adqui!n! la tecr.ol09ia en dos o .as paquetes .::ldulares, 
fkUtentf integraOles mtre si con un aln110 de disdlo U6ll, 

l9J 9000 (Sé'rie).-ts una norw Ad~tada por et l'ertildo Cocün Europeo y el cm IC:O.ité Eurcpeo de 
>i:JrN51 1 tubíén ha 5jdo .u:eptada en EFiA {ftsoc1aciOn Europea de libre CoAertio}¡ asf c090 por otro:; 
paises del amdo. Esta naraa presta atenrn~:n a la Ot'(eo¡fdad de nuevos siste1.a integrados y flexibles 
de caitrol gereoct•l. lA ISO 9004 es un shitNa Y• Ji&to para su.inistr.tr la clase de ad1inistraciOn 
tntegr1d11 pero Uedble1 qw puede .Oapt.1.rR dentro de un sisteaa de inforta;-it:n 9erential COlfleto y 
qtl! puede ajustarse cOllOd .. eote a sistet1<1s gerenciales de produccUn de variante cOlple;idad1 



Jncluyendu el PRF IPlaneaciOn de los M!CUrsos de 4lbricatiOnJ. La car1derJstica aas sobresaliente de 
li 150 9000 fara 11 gerencia es que •utoMUcaente preve-e, por un hdo1 ccntroles fari1 asegurar h 
c11Jd¡j de la prcducciOn ). las entregas )' por el otro, reduce desperdicios, !ieaoos 1Uertos y 
defkienc:iH hbordes, incrHe11tiJldo1 par ende, la productivu!•d 0091. 

•Jtdohli1• t;uti:rio.ati:.aciG:il .-FaJibra 1tuhada par• dl!scribir un.1 nraderistica del sis!e-sa de 
produccion Toyota1 por el cual u.u a.tc¡uin" es diseflada p.1ra dl!tenerse autCJlilticuente siellpn! que sa 
produzct tlli pute defectUOSi 16S). 

Justo a TiNpo.-Técnica para el control de la produccHn y el inventario que es p.1rte dl!l sisteaa de 
prodw:cit.n de Toyota. Fué perfeccicni1da en Toyot• por T.iiidii ()mo1 especificaente p1ra rWucir el 
despffl!icio en producciOO C68l. 

•Kuba1•4....1.hi tierruienta de cmunicacu~n en el sistee.¡•Justo a Tie.po•de Control de ProducciOO y de 
invent•rio desi1rrollado por Taíichi Cfmo en Toyota.lil kub¡n,o Jetrero1 5e H~a en partes e~ec:lficas 

"de la llne• de product:1ón que sigrnfica la entrega de L.na cantidid dada.Cuando hiln sido usadas todas 
!as partes.ei •is!IO letrero 'Se ~~l'Sa a s..i origen l"l do:ide se cawierte en u:1a orden 11as.EI sisteta 
lHban es solo t110 de Jos .ll'JChcs eleeentos de un sistet.a totali1e11te integraoo ae Control total de h 
C¿J id1d y no puede insertarse en un proceso de produccil)i separ:1do de los otros ell!fleOtos del Control 
total de Ja Calidad f6é!J, 

Kinual de C1lidad.-Docu.eento que establece las pol¡ticas de Calidid 1 los proced11ientos y Jas 
pr.icticas generales de una organizaciOO, rloraa.laente el l'Llnual de Calidad es la pri11era. setial que Wl 

pl'Oblble cliMte recibe del enfQ(jue otorgado por un• c~illJ.a al Ase9uruiento de 1.a Calidad t13ól. 

Karu.tal 2 Prxedilien!os.-Docwie"lto .que cootiene los pasos que para cada activid•d se deben seguir 
dentro de r. ejecución de lll proyecto '1631. Es norma.! cooservar Juntos, bajo una. ~ierta., todos los 
procedi1ientos rel1Cionidos coo t11 df!ter11ll\Jdo te.a. fdiseflo1 t01pra.s Calidad, Producción, etc.) 
c1r1cluyvndo coo una sl'.!rie de los que se pudiesen 11.ua.r Kanuales de Procedi1ientos U35l. 

Kirca Cooiercial o 11.al'Ca. Rtgistrad.a,--ts un signo visible, protegido por un derecho exclusivo concedido 
en virtud de la ley1 que sirve par" distinguir las ~rtanclas de una Nf'M.'Sa de las de otras etpresas 
116l,164J, 

ltetas,-SOO cbietiv05 pequ~os o aas espedficos, '°" pasos inter.edios para llegar .a un obU!tivo final 
U04J. Sm puos concretos del Cultflli.tiento de un objetivo, perfectueme cuantif1cables1 que peNliten 
conocer con claridad el 9rado de avance en la consecuc10n de un objetiva. Ad!!l'lis de cer suauente 
concretu, liS 1ehs deben pensarse para un autentico corto pla:D, de ti! 1o1nera Gue peuitan sentir 
cootlnuuente el pulso del dese.peffo, de hl foraa que dejen saber con pra:isión el :rado de avance de 
c¡da ctijetivo 11691 

ftisión,..f1iliai or9anizac1onal identifica la iuncfai que la or9antzaciOO intenta deseflpefrar dentro del 
shtet11 ~i:x:ul o ecDOUko l!04l. Li •ísión es l• Nz6i par.a la eYistencia de una or13ani:a1:ión, lo que 
le ::onhere valor •los ojos de todos Jos quE' piirticipan en ell• 1 especi•ltente sus ecpleados (5J. 
rtJchos direct:res de en;ir~a utili:an la pallbra •!'lisitn" flri definir la c!a;e de nescc10 m que esU 
una organi:acion 161, Es l• ra:cn fundPl!ntal de Ja existencia de una organiz.ac10n, que la hace 
dHen!nte !!e las otras f13Bl. La flisiOO es el propOsito ée la eristen::ia de la co.ipaflfa.!>ebl! haber una 
~uiln de Ja. COlllFallla ~ue abarque Ja calidad y de la cual debe s2r inseparable (91). El proposito o 
cisi0n 1 c:nstituye el iund1Pento de la cultura deseada para Ja. orsani:acitn¡ a partir de él se define 
t111to el ti;:o de Nilresa que se quien! ser, coto el sentido que pn!tende darse a la accJCrl N?rtsana.l 
El beneficio -.s in.ted1ato de definir)' c0111partir un prapósito l!llaresarial o 11isidi'l1 se da en tert1inos 
de econoda .:e esfuerzos. El prqiós1to o .. iuón, • difere!'lch de los tbjetivos y metas, por ser Ja 
•r.:ál de ser• 11isaa de Ja or13aniz1c1~n ~debe.;.Ser cualititivo, no cuantificable; esto le per'llite 
iaantener i:J ::ondicU:n Ce trascender.tia· tlé9l. Deter11.iMr el proposito de una et1Presa es un rroce;o 



anilc5:i en tOS1lejid1d e is¡::irtanda a. la deHn1ciOn Ftr~al de un !enUdo Fara l• vida~ El ¡:rcpc.sito 
c(nstiu:ye el •i'ara ~· Hn11 éel ei>P~o ce una orsil"ii:lc1cn, f~ ra:oo •is1u de seri :irienh c1da uno 
l!e las esiuer:~ que en eUa se reali~Vl 'I lrs da senti...co. la Cehr.icitn del f'r'O!lósito de una ec;:ireu 
coostHuye !l capitulo aas irduo de l¡pla.'\HCiOn nfratégica. y e<¡ta se- debe al .enos ""dileer.te, a 
lt relativa f.J.ciJidad c:..i que se pierde la visi~ de Jo ~rasce:idente por 1o inrediato, de lo 
illfl'Ot't.nte por lo urgente. El propósito o usjon, debe ser t~ociéo y c~artido eco entusías.oo por 
toca li orgintzacitn Uée>. 

,.,,._as del Pl"tldtltto.-ixJsteo en tad1 pats. 1iles de no-raes para i:rocluctos escr1hs ~or Ol'CJil'lisoos 
nac1t11ahs de narslS, t.all'S co., h. lBN HnshtucJbi Br1Unic:a de t:or&a:s) y "onfadu por las Asocia .. 
cione5 lndustrules. corri!spcti:ientes. La uycrla C!' productos usa:ios ei:o, li vu:a diaria tiE"lM nai-aas, 
E'stas prescriben requeri1teiltos ¡:ar;i lO'S CDq'onMt~ que fcraan el producto -las espet:tficaciones p.1ra 
el CHalto, la arena, el agu¡, etc.-.Tubit!n las nortJs estipuhn especiiica:iooe~ ~abre coao deben 
juntarse Jos c~entes { el proceso! ?ar¡ forNI' el ;rcduc~. ~y poc:u ce estas narras scri 

.OOUgatorias por ley1 fer"O se hacen vi:•tualaentl!' ot:li~darias FDr ccns:deracto.ies cCl\~rtules 1100). 

°"l&tiw.-t.s .,,., result.ttlo f;nal, el púTI\;;. ~u1al o al30 a lo ::¡Je se u::1ra y se t~ata di! alcinar. 
Alsi;nos escritores y c;ere'ltes, l\acen C1f1.1rencia entre ct:Jehvos ~ 111etas y atrlls no hacen distinc101 
alguna. los que hacen distinc1oi 11eOtior.a"' ::ue: •Ja n&tur¡lea :11!: to:; ~JetiH'5 Ei ,.,s 91.1:n~al 1 en 
hr,to que hs •et.is connctill'I grados mayores de ci\racter especUico y m consl!'tumcia, son aas ~erah
vas en lis activjdades di•rias1 incluyendo la tou de deci¡iooes-. !.is 1etas ;erian los puntas inte,.... 
li!dios pau llegar ¡ un CIOJetivo Hnal. lkl cbjetivo es a'f'lic y una iwta seria iaas e;pecUiu en tela
tit.n al pri.era. Lu tetas y los dljetivl1.i., tienen ubos valores de or1enta:it1l y reflejan las coodi
ctmes deseada, ccnsideradas Ntesarias par.a iaejarar,. el desef'.peha genl!ral de ta orgam:ación CJ041. 
Ui logro ttlci¡ el cual se dirigen los esfur:os 117.),Sl,!W. 1\1'!5'..!l~i~o que se defl!.t obtener í107l. Los 
:i)jftivt>S f.l!rtiten hat.i!r cperi!tH'O el prCJfésltD O llJSI0.1 1 traducirla C"• tér=In05 tan;ibles 'J 
CUilntificablts. 111 definir 1.1\ c!>jehvo, es i1¡1ortante iderrtificir coo claridad "i\Ort1al~te l travél. 
de 111 ~rbo tri infinitivo- ll ac:ciOn especUita que í1Plica 1 ast CODO el o los par.1.letros ton qJe se 
•o; a aedir1 el pluo en que deber.I cuapllrse 'I el responsable de su ruli:aciOn. En t:Jc:has ocMicnes 
es illfCJ'hnte taab1én definir •t<i~ especificas, pasos toncN!tcs del CUt'flli;.i~to de lll objetivo 
-tubiéo. peMectul!'f'lte cuilltHicibles- que peniiten cooc:'i!r c.oo thriOi.J el gra~o de 1vante en la 
.:::tmPCucitn 'de l.lt\ cbJet!vti tltm. 

Dr9ariiuc:iOO rtltcdiri9ida.-f!i .ac;ue11a m la c;ue los oec1nistiOS de retroah•entacíext y contro1 sirven 
?iN conseguir y unterier los OOjet1vos deseaffi, En particut.u·, (11.-!as salldu de un sisteu. se 
5i9'J!n tcnshntHente 'J IZl.·la inforaat1óo obtenida str\11' para codificar 1as entradas y cperationes 
dJrig1endoh.s ~cia IP5 fine¡ es.ta!lletidos 1130. 

~U\iHtión B.ase Cera.-Es \ll\J Uc:nica que t1phca una especie de rediffflo total de !i etfresa que 
parte da una 'iUPUesta ignorancil de su forsa de organirn:ión actual, lniciallM!'lte se tetertina la. 
dh>ersidad y cOllpleHdil~ de Jos negoc1os •ctuillt\ y futt.iros de la ~res1. te lo anter!or se derivar! 
un dis~o nuevo de estn:c.tura or9&11izacicnal, U! idenhfic;ir~ &reas de .apoy: y servicies .itue se 
~utereo asf tOflO los procesos 9erenciales neces.a,;Jos ltóSI·. 

Drsanuacitn Fcraal.·E:s I¡ estru:tura planeaaa y rec;.1Jlhdo de toma de oedstü-ies es?ec.Hi::as, ~Jel'll' una. 
naturaleza prestrlphva o sea que es una "s1ua• de la IWlen ¡:in que la activi.Clades deben estir 
1'1!l.;.:i01adas. Se s;1ele rt>Presentar FCr oed10 de un esque111J Íitpreo;o y se incluye en los t.1.n1Jales de 
orsariiuc10n, descripctol\es de ~esto y otros doc:U&entos 'ori::iles. Esh.ble:e un 1arco ae referencia 
generl.l "I des1:ribe ciertas !unc1ones y respcnsa!iilldades prt!scnh~ / !a; reJa.::::o:le~ entre elln 199). 

O!'Sanintién lnfor.al.-~e re1iere a los .as;iectos d!l sister.ia c;ue no son planea.tics tllPlJcitaente iino 
i;ue sarser. f'"-.ponU.ie.acente de l•s actividaites e 1nterac.c1ones de los pdrticipantes.!.JS relaciones in~ 
for11ales s::n vitcles ::lilra el .Junciooa•ien~o eí~t1vo de Ja af'9a.111:acion.Cro frecu&!.1C!1 lo; 5ru11os Ol!"' 
urrolh'l iriedioi espo.itá:eos para eni~eraar ¡:tivida.t1~S :OPor;a.ite: q:Je c:Mnbuyan al ~ese-·pell:l ge-
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Flll"ll,Cuanao 1• or,¡ni:1c1ón foraal tarda m respcrider a hs fueras externas e intemis,se de:arro
llan reJ¡cicnes inforaales par1 enfrentar estos nuevos probleus.For ~anto,la crgo;;1:a.:1cn ;:1.ede s~r 
aceptlble y servir Para desarrtil lar funciones rnncvador•s que no SO"I rt!suel tas de Mnera c.:l&uada ;:::~ 
Ja estrudura iorMl.Por otr.a parte,hay ocasiones l!!l. que las relaciones int'cNl.illes pueden ccerar l"1 

detri.,..to de Jos tójetivos1isf,cuando Jos grupos de trabaJo reducen o s.:iotean l.11 produccitn i69). 

DrganizadOn rtatricial o Katri:.-ts aquella m Ja que existen organi:ac1cnes fwic11Y1ales d1rett<ls de 
uribol ¡bajo, com serian las Unen directas de undo de caca departueoto y IQe.U~ ln HnHs 
fwicitNlts tr111svers¡Jes, fotaaaas por ec;tupos funcicriales trillSVE'rsaJe¡¡, que forcan Flrte de la 
fdainistracitri Transversal de IR!i CClifla/lfi, los grupos fucia1111Je5 tr.nsversales ::onsun de perscnal de 
difermtes unidades fon;:.iooales oe la cr'i)ani:aciOn y cortm a la 1isaa en icr1a hteraJ, sii3u1e.ido un 
proceso. Por extensión cual'lu1er organi:u:iOn que tenga lfneas verticales directas de 11.idc y Uneas 
horizontales de aando ser.t una orgil'lila:1do .atricial 188199 1 1061, 

Drsani:ar.-Es el proceso de ver qUI!' los recursos finant1eros. ffsi::os )º h~nos oe li or~a.ni:acién 
·tr.Oajen juntos !103:. 

Pa1ses Oesarrolladcs.-Son .uuellos cuya situa!:ién n1stC:-1ca lttS ha c::lot•do en una posmai wntajosa 
en cuanto a recursos econ.:l:::ltccs y lo han aprovecnaco crtentanoo su cesarrollo ;or &~10 de h. 

_ tndu!triali=aciOO C163J, 

P•lses en DesirroJJo.-Soo los que por su situacidn histórica hin visto restrin9ida 5tl exp1t1sUn 
econóiuca, t\an tmido una industr-iali:acion pobre y. -.icho de su COlercio exterior 6U bHidc 1!11 Ja 
1xparhcit.n de 1aterias pri1as U6"31. 

Plan de Cal.iddd.-Segú.i ISO 8402, es•un docuaento que establece las rr.tctica de c11idad eSPKlficas, 
les recurs:is y la S"eri!! ce activutades relevantes para un produc~o, servicio, contrato o proyecto en 
puticilar• U36), 

PliM'icidn.--OJnsiste en elegir u.1 cursa de .?t:iOn y dl'Cidir por M1tici11ado ~ue es le que óete hacerse, 
In c¡ut secuencia, tuitldo y CO«J, Lt buen¡ pJ,;i11eac1dn intenta considerar la naturale:il del futtJro en el 
cual Ju deciden!! y acciones de la planedcio.i se intenta que operen, asi crno el pericfa en cul"So e11 

el CUill se har.!n los lllanes 11031. 

PoUtica • .-Gufa general HlosChca y ética de una organi:ac1ál que es utiJi:ai:a para diri91r la gestit.n 
(86). Las poUticas son oeclit'a:1ones a.pliu y _qenerales iie acc;ones esperadas i;Je sirven co.1lo gclas 
p•ra ia tc=a de dl!'Cisiones ad11nistrativas o para supervisar las acmr1es de les su!ionfinados, En 
at1.1iones las polJticn esun aetera1nadas y anuncuoas forraltente: tar.a1én pJederi estatlecel"Se 
infcrMl9Ente por acciones de Jos superiores, que pueoen l'IO intentar que se ccnv1ertan en PolJticas, 
Inclusa pueden ser +ijadas fOr preceden:e. El precedente se esiablece cuanc":i el su~erior no to.ca 
ni"9Jf1a decisión o no l!!llflrt!nde uria acción correctiva cu111do Jos sution:hnados actllan por cuenta propia, 
Las polJtica puede<\ ser escritas, habladas o incltrso ""habladas uc:n. 

PolHicas de Cahdad.-.a I::O 9000 las define ~or.ó • el coojl.!llto de cOjetiw: y éir~tric~s de una 
orgin1:ac:On en Jo que a cali:o:i respecta, tal e~¡¡ Sal ioraalaeite e~P~ados Far ia ;lta gerencia•. 
La !50 9004 1naica • que J¡ 9ere~c¡a debl!rJa ceso.•rolbr y procla~r &u ¡:rcpi¡ poU!:ca corpor11hva de 
caliéad" HJ5). 

Pre:isión.-!'fedida de la ca11ac¡o'11d di! un sensor para reproducir su: PrOl:ios re:ulhd.;s ill repetir un 
ensa¡c l?Jl, 

Pres1.:ciuesto.~s un plan o pro.ióstico C:etaUacto ;~ les resultados espl!!'a~os de u.1 ::iro~,.a!i r~c;nccido 
ée 0Perac1~es, basa~o en eSPecratJv1s r4:onai{Je¡ y pcr lo general expresado en tér1in~s Qetarios. 
Es una ~:Jlm::ó."'l ce c1irn o cilculc~ QUI!· iridfcan e: iu~uro en tll'llintis hna¡¡cteros 00:1. 
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F"'Ptedi1itntas,-isc,, documentos que detallan tl p~Osita y el alc¡nce dt un¡ Ktividad e idmtifica.n 
tubién cDICI, cuando, donde y far quien se reaUzar.t b actividad, posioleaente taoien indiquen 
porqué. Descrjbirjn como -se explican 101 requisitos· de calidad y n9urid•cf U2il, &:n plws 
Hl"&lnentes que se l.ls.lll Cl!ando es i~ortante que se den deteNunados PISOS en unill !ecuend.i dada y que 
fl trabajo H haga con pr"KJsiat UUlién se lrs ccru:x:e e~ S(PJ 1103>. 

Pnx:tsadDl".-O'Jiernquier1 CJUe ej~te un proceso es un prtnudor <&U, 

Procesa.-Sfrie siste&titic1 de .ccimes dirigidas hf.c:i1 el logro de im cbjetiw (S'l. Es el coniunto de 
ai::tlonrs o p¿sos ¡;¡ue se d;m, CCll el fi!\ de que deterauu.das insuaos inter;1dúen tnt" si, par• obtener' 
dt esta rnteracciat un detera1nado rewlhdo. Estos pasos se repiten dclicaM!M.te dando siHpre los 
•iROS resultados, soo accion?5 continuas. El concepto de procesa no se li1ita i.l proceso de 
pr.:xtucción de ur..i fábrica. Tnbifn St.il procesos la s@rie de pasos rt'lacitlfladcs ttr'l el d1seffa1 la venta 

.y en general, lis achvidadei .i.i1ainistrativas. lodn estas actívidadl'S se consideran pr~usos, ya que 
en eli.s !e da un c~junto de lactares causales d cuya interaccitfl se debe un deter~iriado rt"sulta:lo. 
El proceso 9lobal e:ue lle"ª a cabo una orsani:ac1fn está intesrado, ~ su ve:, ;or un sinriu.ioeto de 
fl"'CICe50S fartiales. que son los esDecH1cos de cada deparheiento. &. realidad, toda acti,,.iaad en la 
que de alguna foraa sed.a un.a transf:i~:::100 de Jnsu.sos debe ccnsa1erars2 COCCI prote~¡:¡o 1:>ú). 

Proceso dP !'\:!joruientc.-Es un eedio eficn p;1ra i11ph.nfar ca.Oios pasitiYOS que per11ta.i a.horrar 
dinero, tanto a las COtafa.t'!las toro a los clientes. Hor.abente ::e lleva a cabo a ba!e de proyec:tcs que 
Sa1 sugeridos y/o re..l izados. por equipos de trabajo O por individU05 US,8:?1, 

PNlducto:salida • .-.CUalquier cosa. que produ:ca el pl"Q:eso - la sa.lida - es un prtlduc.to. t.os productos 
tncluyrn bi~ y servicial (64), 

Progrua de Ca.lidad.-Grupo docule':lhdo de 1eUvidades1 m:un;os y hechos que sirven par• pooer en 
pr-ittica el sisteo,1 de talióad de una or9ariinc:iOn. El NnUal de~tribe la inteoti0n1 o se¡1 lo que se 
ñaril. los procedi111entos detalli.1 que, c;u1en 1 cOIO, cuando, donde y posibleoe;ite ~arqué se. hilril. 
P'l¡¡\ual eas procPdi11iento& cooforNn el progra11 d!! Cdidad UJb), 

Froveedor.-Cullquier per5ona que sutinistril entr.adas es un provredor !(!.;), Pro<eedcl'f:s, ~Dn ill{Uellos 
que su11n1stran Jas l!l'ltradais de un proce~o ce11. . 

troveedor Externo.-E: todo aquel prove~dor que no pertenece a la .~115111 orsantnciOn que el procesador, 

Proveedor Jntemo.-tl <¡ue esta dentro de la i:oqiaP:la. El prav~cr y el procesadcr perteneten a Ja 
•isaa orsaniuriOn. 

?royecto.-cm. 41'1!Cuencia, los ¡egtentos ind1vidua.,Jes de un progra.1a general HUn rehtivatle{lte 
stparados y definidos, de sa.neril que pueden planearse y l!H!cutarui sep.1rildaeeflte constitu)'l!fldO 
proyec~os distintos.. !..a planificac10n de proyectes: es un ti!'O de planeKitfl Oexible )'de un sclD uso, 
pudieMo 1diPhrse a una variedad de situarnines. Si las oprracioos se pueOen dividir coo iatihdad 
en fartes. separadas COl'l u.i funto claro de ter11inaciln, sur-ge el Froytcto c¡ue es~ :hs¡:cutiv.o natural 
d! ~lillNClá\ e.fecti'lo [l()j), Froyl!':tO es un pd1leu que se tierie QUe r1soher Puna attiM que 
c:asionarcl ~na :eejor• tS:l, Proyecto es u:i. probler.a prcqraoa.d~ Pil"I su 50luci01 - ~· cm(ri concreta 
c:ue se ha ce llev.ar a cabo- !SQ). Es el conjunte: de a;:tividadrs eocan.inadas a J¡ i:ipletentac1tn de una 
J:lea, gereralcente ror. fines cataerc1ales de Froducciéo o d1str1buc100 )' ver.ti. ~i? un ?ro:!..icto o 
ii?rvjcio W:41. 

:;:¡5tre~iHdad.·5ignihc.a qua. s.e pueden segih.r tc!l1s las etd;as, pcrtes, c:monentes, Hterías priAas, 
1:c., desdt ~u arribo del pr<!veedor. pasan4:;1 po,.O or«!uc:c16n, Ell'a~ue, encarc::.se, 1hstr1b:::;!11"1 y a1n ccn 
l:is c1Je1Ees , Se cEte uber qu1en ¡c·r,¡:01 cu•ndc1 ce d:m:!e v1enen les .-.ateraies, las ciatrJas 
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prius, etc., a que lote corresponden1 etc 1108), A.ln sas, las -.terjas pru1as se deben poa'Er !ilgUir 
t-.acii1 atras !'lacia ~u hbricaciOn o tr111sfDNlitiones por leo:. proveedores. 

Recc.pensu.-EJ sentido usado •qui, se refiere a a4uellos iUl!entos de Hlario, pri1.1.s 1 pl'OIOCianes, 
etc. 1 que est.tn .ws o tenos ligados a la reali::ac1tl't del tribajo rehcicnado con 11 •Sora de la 
calidad y el ca.portu1ento a la calidad 1821. 

Rl!ccnociaiento,-El sentido que se le da aqul es recmoc:f11iento pdblico de los hitos J09rados que 
HUn relacionados c01 la 1ejora de la cahdad 182), 

fieglas o ~lar.entos.-500 la foraa a.as sencilJ.11 pero por Jo general Ja NS detallada de todos Jos 
planes perunl.'fltes. Detalla, especHitaente lo q<Je se puede y no se puede hacer bajo un deteminado 
con;unto de cirtunstMicus C103J • 

. fietroaliaentaciO.i.-=_s una entrada procedente de ll'I clierite relath·a al iapacto del prOOucto IS41, 

~unca11 te la Col1dad Cen Toyotal.-B19mhc¡ la certtdulbre de que la calu:.;,j del froducto es 
satisfactoria, co:ifiable e inclus.J econom1ca para el ccns~1dcr fbSl. 

Se.inar1os o Jcmac:as de f'roveedores,-Son rewtiooes que organiz¡¡ la ~a~h Cliente cm sus 
froveedort>S para dar a cooocer tMas de intert?s para albos. Durante el curse di! e~tas reuniones, la 
üireccitin General de la úPresa Cliente, se dirige a les Presidentes y a los Dir2ctores Genl!rales de 
las decenas o centenas de cozpah!as proveedoras. Estas reuniones fer1iten a los pro\leeaores conocer 
aejor a la Ea;iresa Cliente, sus objetl\'os, cono:er l.o ~ce la ~1s.1a espera de elles en cuanto a 
calidad, oportunidad, flexibilidad, d1s11nucuY1 de costos por au:.ento de la productividad, etc. 
Conocer tu!li~ la ior;.i 'tJI! ~e es¡;era i:¡ue adopten las rela~iones el iente-prolfeedor y t~cs Jos 
COloJlr01isos · generales de dtcha relacitri. Talt!ién se incluir.in te1as e~ historias de casos 
sobresalientes vividos por otros proveedores, nuevos cmcl'Ptos de control de procesos, cubics y 
nuevas filc:.ofias sobre la clidad, etc. las reuniones son periódicas y urvei para brind;r inlcraawn 
general a los proveedores, asf COllO linea•ientos y dar a conocer polfticas 9enerales 1 entfl! otras 
cosas, Estas prir.la.Mc1ones hechas en püblico, de los nuevos obJetivos y s1ste1as senerales, ilSI c~ 
l.ü relac1or.es que se 1an!endr~, etc., deJan 9Utha oas nuella en el esplr1tu de les proveedores que 
el 111seo 1ensaJe eJpresaOO en privado, la credibilidad y el cc:proaiso de la Et.irasa Cliente e; 
claraQf!'lte supericr. Por otro hdo el hablar con cada proveedor en forna pr1vtida seria bastante 
costoso y llevtirla -.icho tle11po )' esfuer::o, asl coco tacbién serla poco eficiente (4 1451, 

Sensor.-iil létodo o 1nstruento que puede determinar la presencia e.intensida~ de Ul imOOeno la!J, 

Servicio.-La disposición de la org¡nuación y de las personas para oril:?l'ltar S'JS con:x:i1ientos 1 

habilidades y npeflo, sus recursos todos, en funcitn de las neces1dtides y expectativas del climte 
11671. 

Servicies Auxilures,-~ refiere a las instalactooes de una pl¡nta, industria, empresa, etc., q:.:e sin 
~er farte del procl!'SO deben construirse pcira que el prcceso funcione, tales coto calderas, oficinas, 
S<Jbe;¡t¡ciones, aire, ~acic, et~. llllJ. 

Eisteca,-Cc.ijunto de eletentcs que tienen FOr lo 5e.1eral acci6n red¡:roca o interdegendie:ite )'que 
c:>nst1tuyen u:ia unidad 11531. ConJUntc de elen.er.tos rela:1onadcs de ¡JeUn .JOdo o N5 concretaaente, 
c:in¡untc Ce ele~~os en 1nterac:.10n .:linoi!llca. To.:lo s1s<;eita se p1Jede aesco1:i:itler en sut:siste1:as, Que 
pueoen !ero CIX1Slderado5 nuev.i.t1ente c~J sistemas, Se cen011ina retroali1entac10n o "fee<iback• al 
riecanlsr.o de control, propio de Ja cibernétic;, y el enfoque ce sisterias en 3ecieral, segth el cual 
cuando los resultados u "out puts• producilfos se apartan de unos 1Jaites frevunente establecidos, se 
incide o actlla sobre las entradas o ·~rJlu~s· paf'a recc.1duc1r el s1sh.r.a a !• sttuac100 ceseada, En el 
sis~ew ·:e ~.Jntl'OJ por retroaliaentociéil o"'feedt:ac1.~. se supone 1:plic1h~e.ite llt.e el s1stHD interno 
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di! transloraacitn es descooocido y que la única infcrsación acerca ce su fancionaPiento se ~uce a 
las entraon y ln salidas¡ esto es, el !:iste~ es concebido COIO ur.a caja i"le<Jra, IV~ue Sist.?9as, 
Teorla de les ,1 11s;1, 

Sisteu •reeot1ack• o ~trAs,-fs aquel Sistema de Control de lnfc,..ac1ai di! Pl"Qducc1001 en ciue la 
inforr..1cJtn vi1j1 en dirección contraria, les suces1vcs puntos ce trabajo retiran el~nt~ procesados 
en parte por el punto de trabajo anterior. Los sisteaas ·~l'edbac~· se pra:::1Sitl en aquellos s1stesas 
cooocidos COIO ~liban o Siste1as ExActaente en el bento Preciso 137), 

EisteN "Feedforward• o Adelante.-Es aquel Sisteu de Cootrol de lnfo,..ac1tn de f'rodw::c1dn 1 en el cual 
el paso de infcraacitii es hacia adelante, o se;i, que va de las fase; iniciales de produccitn hasta hs 
1Utimas y a la llnea de 10nt.1Je. la inforcaciOn viaja en la 111s11a dtrec~ión del producto. La .ayorla 
de los sisteaas tradicionales de caitrol de produ:c1t.n son sisteicas "fee1Horward" C7l, 

.Siste.as 6eM!nciales de Calida:!.-Estos sisteAas debei incluir tarto norus di! proouctos indiviouales, 
noraas tkn1c.as ce proceso, noraas de c¡Jibracitr. 1 noraas de r.eaic10n, etc.¡ ;ero por si 1ismos 
de:!i!rW ser aas granees que ellos, ya c¡;f SGO ~1sten~s giob~l::: Far~ ase3ura" la cc:mr.uiciad de h. 
t'f'l!racioo del procese co10 un todo, desde la compra de uteriales hasta ia entrega tinal de productos 
ter1:na!ios c¡ue cur.oJa,1 Cal una Noraa &?rem::ul de Calidad 0081, 

Sisl!fHS 1 Teorfa de los.-La tl!Orla general de los siste..as ~:ene su orl9eri en U11a serie de 
in\'esti9ac1ones lleva:las a cabo en los aflos treinta, si bien su &ayer desarrollo tuvo lugar en los 
if'los que siguieron a la conclusitn de la Sf?sunda 6uerra l\tndial y sobre todo a p&rtir de los &f'ros 
cincuenta c:::n las investig&ciones del biólogo aleci.1.n Lcd1üg Voo Bertalanfy, que ejerderon una notable 
influencia en el desarrollo lle la misma. La nocioi b.1.sica de esta ti~oria es el cc:iceptc de s1ste1-J, al 
cual se pu~e def1r.1r coe:i wi co!'ljunto de eleeentcs rela:1cnados de algiln DOd::i o 11as concN!tuente1 

coao m conjunto de ele.entos en interacciál dinAaica. ToCo s1ste11a se puede desc~oner a su vez en 
subslste1ias 1 que pueden ser considerados nll!Va.ente coeo s1ste.:ias. Las trt?s caracterlsticas 
principales del concepto de sisteaa soo las de "glc~alidad•, hlll'l'.eósta5i! y finalidad. D.Jalc¡uier 
esth1Ulo c;ue af!Cte ¡ alguno de sus eleeentos o partes repertutirA E"'I t!Y.lo el sisteM, a causa de su 
9lcbali~a:i o la ir.tera:ciOO edstcn!e entre todos sus el&!en!os ~ Partes. La ~ol".¿'!stasis1 que es una 
prw1eda:I que !:I! der:~a de la 9lcb;lidad del s1sUtctA,ha:e referer.cta al eou1librto d:nA.1ico o caracter 
adaf)tatho del 11sti0,esto es1a la autorregulaciál o ;.utocontrol del proc10 ust2;:a. Ptlr ültim,todo 
siste11a esU oril!Otado a la reali:ac16n de unos determinados co1etidos o fines, E!.!C:ll1 ~ interaccHri 
con el entorno o lll!dio W>iente1 los sistHas pueden ser clasificados en abiertos y cerrados.A 
diferencia de \ll sisteM cerrido,un sistema abierto esU. en peraanente interm:~OO con su .edio 
abiente1en el que infle~ y del que recibe influencia.Fue en ej ~rto de la civtli:at:ién tecnológica 
c;ue hoy dla se esU viviendo,que el concepto de sisteaa adquirió su conf19urac1cri actual US~I. 

T.tctica.-l1s Uctic1s son las partes del todo que es J¡ estrategia, la hiten eas visible, li traducen 
en m:iones lliS co:-.cret1s IU.9l, 

Wl (Uiida:i E5trate;ica de Negot1csl,-S011 enti11at1es relahva'H!'!lte autónons dentro oe li !!9p1'6a¡ su 
eiister.cu y c¡¡;ac1dad Ce respo:ider FO" resultaoos debe poder cuestionarse de canera inlleper.diente 
ll!ll. 

Vilcre:.-:::r. las ccnviccicr.es que sostienen el !!Etilo lle diri9ir !a organi:acitn, su relam:n ccn l:ls 
Ppleadas 'l :let1.1.s participes y su ética 16), Los vilores co11stitiJyen li parte lledular deh cultura de 
un1 cr9~n1:ic1tn. E5tas "i~eas vitalH", al describir lo que e: i~!:rhnh firi! i.:n ~rupo so:ial 
det2ra11na:lo, ceflnen ta~i~n su m)clej de iéentidad us prcfunao 1167>. 
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