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INTRODUCCION.

La pérdida constante del valor adquisitivo de nuestra moneda refleja
claramente la baja productividad del aparato productivo. Los costos de produccién,
se han venido Incrementando constantemente originando precios altos que merman
drasticamente el poder adquisitivo y reducen, si no es que nulifican, nuestras
posibilidades de exportacién,

Cierto es que son muchos los factores que contiibuyen a este problema y
que todos deben de ser atacados; pero a mi juicio, uno de los problemas que
mayormente impactan nuestra eficacia econdmica son los altos costos de
produccién provocados por la baja productividad y los problemas da calidad que
azotan al sistema productivo. Todo esto debido a los desperdicios de materiales,
rechazos, ineficiencia de la mano de abra, ineficiencia de la Direccién, etc.

Por tanto, la creacién de un sistema de Ingenieria de Calidad, se
fundanmenta en optimizar todos los recursos de {a empresa, enfocados hacia una
metla de calldad, lo cual dard como resultado el acrecentar el valor de las-
empresas, tanlo en productividad, como rentabilidad; ademas de crear articulos
que puedan ser reconocidos y apreciados tanto nacional como internacionalmente,
haciendolas cada vez mas competitivas.

El contenido de esla tesis es el resultado de un andlisis de las diversas
Ideas proporcionadas por varios autores y especialistas en control de calidad.

El primer capitulo llamado " Entorno Calidad-Productividad®, trata acerca de
la evolucién que ha sufrido al control de calidad desde sus primeros tiempos hasta
nuestros dias, asl como los conceptos basicos del control de calidad, y lo que la
calidad significa para la productividad de la empresa.

El capitulo segundo llamado * Administracién del Sistema de Ingenieria de
Clidad", describe la forma de organizar el Sistema de Ingenieria de Calidad, tanto
para la empresa como para los articulos que se fabrican. Basandome
primordiaimente en la creaclén de pollticas, objetivos, compromisos y
caracteristicas del Sistema de ingenierla de Calidad. Al igual que la planeacién,
desarrollo y control de calidad necesaria. Ademas de la organizacién para obtener
lo anteriormente mencionado y un andlisis de costos do calidad dentro de una
empresa.

El tercer capitulo llamado "Fundamentos de la Ingenierla de Calidad", dara
a conocer los conceptos que se manejan dentro de la Ingenierfa de Calidad, asl
como de las etapas de que consta, enfocandose principalmente hacia el control en
el material comprado y el control de! proceso (accién corrcliva).Ya que estas etapas
son basicas para la creacién del Sistema de Ingenieria de Calidad.



Por Ultimo, el capitulo cuarto Wamado "Metodologia para implantar un
Sistema de ingenieria de Calidad", proporcionara una gufa para !a impiantacién del
sistema, creando un plan para conseguir la aceptacién de dicho sistema dentro de
ia empresa.



CAPITULO |
Entorno Calidad-Productividad.

Nada de tanta actualidad como el subito enfrentamiento a una lacerante
realidad, el paso mexicano al dejarse flotar ha dejado al descubierto su bajisimo
valor. Al quitarle el disfraz nos ha dejado ver su raquitico cuerpo, ¢ la causa? ,
como slempre, este tipe de fendmenos son el resultado de la contribucién de
muchas causas. En los periddicos se ha hablado mucho de la fuga de capitales,
del excesivo gasto publico, de la mala orientacién del mismo, de! abuso de los
comarciantes y otras cosas mds, todo lo cual, en mayor o menor grado es
absolutamente clierto y debemos tomar medidas para corregirio, pero a mi jucio,
muy poco se ha hablado de una de las causas que mayormente contribuyen a
oste deteriora constante de nuestra economia: a baja productividad de nuestro
pueblo.

Baja productividad que como el bumerang incide en el propio pueblo
tanto por el efeclo directo del incremento de tos precios en e} mercado interno
como por la disminucién y a veces efiminacién de nuestras posibilidades de
exportacién. Los altos costos resultantes de esta baja productividad tienden a
provocar una corrente inflacionaria que reduce constantemente el poder
adquisitivo del ingreso del pusblo y azota terriblemente a los no asalariados y
muy principaimente a los desempleados.

Los efectos diractos al poder adquisitivo del ingreso del pusblo se han
venido atenuando a través de subsidios a artfculos de primera necesidad,
constantes incrementos a los salarios, control de precios en algunos articulos,
efc., mientras que nuestras exportaciones se han tratado de estimular a través
de otros mecanismos, como promociones a través de ferias y representantes de
comercio exterior en los pafses que mayor potencial comercial presentan para
México. Acciones todas estas financiadas por el Gobierno y causa en cierta
medida de la elevacién del Gasto Publico y seguramente de la necesidad de
raquetir empréstitos al extranjero; pero lo verdaderamente grave es que todas
estas medidas no han podido, ni podran por si solas, reducir os costos de
produccién que resulten en precios mas bajos para beneficio de los
consumidoras mexicanos por un lado y que hagan posible una mayor
exportactén, por el otro.

Lo que vendemas al mundo no es nuestro tiempo ni nuestro esfuerzo,
sino el producto de ese tiempo y de ese esluerzo. A ningln comprador
internacional le importa que para producir un articulo hayamos desperdiciado
nuestro tiempo y muchos materiales, ni que hayamos aumentado los salarios a
la mano de obra, a los empleados, etc. Lo que le importa es que el producto sea
de la calidad esperada y su precio sea competitivo dentro de! mercado
internacional. Si somos capaces de ofrecer productos o servicios en esas
condiciones, tendremos demanda, si no somos capaces de ello, no podremos



exportar.

Aquf surge la pareja inseparable calidad-precio que conslituye el punto
clave de {a exportacién y de la satisfacci6n y proteccién det comprador nacional.

La calidad en todo momento juega un triple papei: primeramente,
constituye el punto de atractividad del consumidor, atrae su seleccion de compra
y fundamenta el incremento de ta demanda. En segundo lugar, satisface las
necesidades del usuario protegiendo el poder adquisitivo de su ingreso.
Productos o servicios deficientes requieren mantenimiento excesivo o su
reposicidn prematura que absorben parte del ingreso de la gente, limitando sus
posibilidades de adquirir otros satisfactores, o que representa un freno en el
desarrollo de un mejor nivel de vida. En tercer lugar, incide en los costos de
produccién, distribucidn y serviclo en forma tal que cuando no existen sistemas
adecuados de control de calidad, las fallas en los diferentes pasos del ciclo de
produccién (desperdicios, retrabajos, devoluciones, serviclos, reparaciones,
penalizaciones, etc.) representan un porcentaje bastante alto del precio .de
venta. Esto es, 10 que sl consumidor paga por un producto o servicio, incluye lo
que realmente vale el producto, mas el costo de todas !as fallas de calidad, mas
el costo de todas las demds ineficiencias, tanto las atribuibles a los malos
n}étodos. como a la insficiencia de la mano de obra, como a la ineficiencia de la
direccion.

La problematica de nuestro pueblo, que resulta en una calidad y
productividad deficientes, reviste dos aspectos fundamentales: el primero, ia
falta de una adecuada conciencia de calidad de nuestra gente, orgullo
profesional, sentido de responsabllidad o deseo sincero de servir, de ser Util, de
dar lo que la gente espera y merece por el dinero que paga. Problema este que
se presenta a todos los niveles desde los operarios hasta los altos ejecutivos,

salvo, claro esta, de algunas honrosas excepciones, el "ahl se va" parece ser
nuestro lema.

El segundo aspecto se refiere a la falta de ditusidn ds los conocimientos
sobre la calidad y su control.

Esto es por un tado se requiere desarrollar en las personas el deseo de
hacer bien su trabajo y por lo otro, ensefarles las técnicas para hacerlo bien.

Por fo tanto, hay que establecer las condiciones para crear una mfstica
nacional por la productividad y por la calidad de los productos y servicios
producidos en nuestro pals. Que la frase "Hecho en Mé xico" se convierta en un
timbre de orgulio para todos los mexicanos, y que los productos manutfacturados
en nuestro pals sean aceptados en los mercados internacionales al reunir ias
caracteristicas minimas de calidad y precio.
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1.1.- LA INSPECCION Y EL CONTROL DE CALIDAD.

La inspeccidn tiene como propdsito principal, determinar, en cada fase de
la fabricacion, si ésta se esta llevando a cabo correctamente, comprobando que
s@ cumplen todas y cada una de las condiciones exigidas en la informacién
correspondiente, condicién indispensable para que el producto terminado posea
las caracteristicas y calidad debidas previstas en el disefio.

La inspeccién interviene en la recepciéon de las materias primas y
componentes terminados o semiterminados que seran utilizados, comprobando
que se ajustan a las dimensiones y caracteristicas del pedido. Interviene
tamblén en las diferentes operacionss de maquinado de piezas, para determinar
si se han efectuado de acuerdo al proceso, especificaciones y dimensiones de
los dibujos, al igual que en la fase de ensamble, siendo esencial que antes del
envio al usuario e! producto sea sometido a todas las pruebas de aceptacién
que deben ser necesariamente publicadas para poder comprobar que cumple
con todas las condiciones establecidas tanto de dimensiones como -de
funcionamiento, seguridad y presentacion.

La inspeccion tiene también el propésito de comprobar que toda
maquinara, equipo y herramienta adquiridas, se ajustan a las caracteristicas
pedidas y que todo e! equipo de informacién de calidad se obtienen y mantienen
en las debidas condiciones de uso y eficiencia.

La inspeccién afecta por tanto a todas las fases y problemas de la
industria siendo un elemento esencial e imprescindible en la consecusién de la
calidad de! producto, responsabilidad que debe compartir el departamento de
ingenierfa y produccién pero en ultima instancia siendo él el responsable de que
el producto terminado llegue a manos del usuario en las condiciones debidas.

ORGANIZACION DE LA INSPECCION.

La inspaccién utiliza muchas técnicas estadisticas tales como muestreo,
distribucién de frecuencias, graficas de control, aseguramiento de calidad, etc...
a las que nos referiremos posteriorments.

La aplicacién de estas técnicas y la multitud de aspectos y secciones de
fabricacién a que afectan, obliga a estabiecer una organizacién adecuada de la
inspaccion, dividiéndola en diversas secciones que corresponden a las variadas
funciones antes indicadas, cuya impartancia y extensién dependen del tamafio y
caracteristicas de la f&brica y que esencialmente son las siguientes:

A) Ingenieria de Calidad.- El personal de esta seccién tiene ia funcién de
establecer los métodos y rutinas de inspeccién, determinar y aplicar los
métodos de control, decidir las gréficas de control que deban usarse y



recoger y ordenar los datos que sirvan para establecer tendencias y
causas de error, deduciendo las resultados correspondientes,

B) Inspeccidn de Recepcidn.- Interviene en la inspeccién de todos los
productos que llegan a la fabrica incluyendo: materias primas,
componentes, maquinaria, herramienta, instrumentos, equipos, etc...

C) Inspeccién de proceso.- Comprende !a Inspeccién de maquinado,
fabricacién, ensamble , acabados, etc...

D) Inspeccidn final.- Tiene como funcidn efectuar todas las pruebas de
aceptacién establecidas para cada unidad de producto terminado, tanto
funcionales como de laboratorio, interviniendo también en el
almacenamiento, empaque, embarque y transpotte del producto
terminado.

Puaden existir ademds otras secciones, agrupadas o no, o incluidas en
fas anteriores, tales como inspeccién de instrumentos y herramientas, las de
aquipos de prueba y de medida, etc...

El departamento de inspaccién deberd disponar del material y slementos
de medicidn que considere necesarios y en su organizacion estaran previstos
los procedimientos y relaciones con otros departamentos, que le permitan
utilizar todas las facilidades e instalacionas de la empresa.

£l personal necesario en cada caso &5 muy variable, dependiendo de
muchos factores, tales como volumen de la obra a verificar, naturaleza de las
espacificaciones, pracision de las plezas maquinadas, eficiencia y naturaleza de
los elementos de medicion dispanibles, experiencia del personal, etc.

El responsable del departamento de inspeccitén debera ser del méximo
nivel técnico existente en la fabrica, dependiendo directamente del responsable
de control de calidad y a su vez del Diractor General, condicién indispensable
para que pueda conservar su indepandencia frente a los otros departamentos
operativos, obseslonados a veces por los problemas de programacion y de
urgencia de antregas. El personal de inspeccién deberé constituir una plantilla
especial y siempre que sea posible debera evitarse la trecuents rotacidn con el
personal de produccion, Gnico procedimiento de que conserven su mentatidad y
caracteristicas aspeciales.

EL PERSONAL DE INSPECCION.

inspaccionar un producto es determinar si cumple o no las condiciones
exigidas al mismo, admitiendo aquellas unidades que las satisfacen y
rachazando las demds. Estas condiciones se refieren tanto a sus dimensiones o
presentacién como a sus desempefios, rendimiento y caracteristicas. Es pues



muy iImportante elegir cuidadosamente el personal de inspeccién, ya que debe
reunlr cualidades y caracteristicas especiales, siendo las mas importantes un
in y

Los inspectores deben tener un exacto conocimiento de sus
responsabilidades, limitaciones y deberes, actuando de acuerdo con ellos, sin
adoptar actitudes demasiado rigidas al creer que su Unica obligacién es
rechazar y que s6lo cumplen con su deber cuando rechazan muchas piezas. Su
funcidn fundamental es dar su conformidad a todas las piezas que cumplen con
las condiciones exigidas y deben sentirse satistechos cuando en la inspeccion
de un lote aceptan todas las piezas.

Tampoco deben creer que han de ayudar a sus compafieros de trabajo y
que los perjudican al rechazar piezas trabajadas por ellos. Al margen de su
concepto de compaferismo y amistad deben estar convencidos que dentro de la
fabrica sus funcionss son completamente independientes, aunque colaboran
para un fin comun, debiendo desconocer totalmente el nombre del operario que
realizé el trabajo que ellos deben inspeccionar.

Un producto debe ser rechazado cuando se tenga la seguridad de que no
cumple con las condiclones exigidas y en caso de duda, cuando se trate de
productos de gran importancia por su funcién o costo, antes de decidir deberdn
consultario con su inmediato superior.

Por ofra parte, es necesario tener en cuenta que los inspectores son
seres humangs sujetos a arrores en sus juiclos, aunque estén equipados con los
elementos de medicién y prueba mds perfectos posibles. Si un producto
defectuoso es aceptado o si un producto bueno es rechazado, el responsable es
! inspactor, el cual debe tener conocimiento de su error y sentirse responsable
del mismo.

Los inspectores deben tratar de conocer las causas frecuentes que
originan errores repetidos, aunque estas tendenclas casl siempre se ponen de
manifiesto mediante las graficas de control, siempre que sea posible debera
prevenir al personal de contral (idealmente diferente al personal de inspeccion)
de esta circunstancia pues ello contribuird a eliminar los procedimientos
deficientes.

Como principlo general, el comporamiento de todo el personal de
inspeccion deberé ser de total cooperacién con el de los demdas departamentos,
adaptandose siempre que sea posible al ritmo de produccién y en casos de
urgencia de determinado producto estudiando las modificaciones factibles de
hacer a las rutinas de trabajo, en caso necesario, pero siempre respetando
escrupulosamente las normas y técnicas de inspeccion.



A su vez, en la programacién de fabricacién, los departamentos de
Ingenieria y Produccidn siompre deben tomar en cuenta que la inspeccion
necesita de un cierto tiempo para desempeftar su trabajo y que el producto no
estéd terminado hasta que 4sta ha sido realizada y e! producto aceptado.

CLASIFICACION DE LA INSPECCION,

tnspeccionar es el proceso de medir, examinar, comprobar, calibrar o
emplear cualquier procedimiento que permita comparar fa "unidad” de producto
con las especificaciones y dibujos de! mismo, podemos pensar en dos tipos de
inspeccién:

1.-  inspeccién por Atributos.

Siendo "atributo”, tal y como se usa en control de calidad, a propiedad
que tiene una unidad de producto de ser busna o mala, es dscir, ia
caracteristica de catidad de !a unidad de estar o no de acuerdo con las
especificaciones, la inspeccién por atributos sera aquélla que permita
clasificar al producto en aceptabie o defectuoso, respecto siempre a una
caracteristica determinada. La inspeccién por atributos estd
generalmente asociada con los calibres llamados "pasa-no pasa®. La
situacién si o ng es siamprae tipica de la medicién de atributos.

2.- Inspeccién por Variatles.

Una caractaristica variable de calidad es fa que puede medirse en una
gscala variable de valores, como la magnitud de las desviaciones puede
determinarse por instrumentos de medida de variables, puede obtenerse
mas informacién sobre fa caracteristica de calidad  que se examine que en el
caso de medicién de atributos. Como es ldgico, fa inspeccién que  uliliza
aste tipo de informacién adicional solo podra obtenarse con un mayor gasto.

En general, los instrumentos de medicién de variables presentan
mayores costos de adquisicidn, de conservacién y de uso. Frecuentements, ia
inversidn hecha es rentable, por la informacién adicional obtenida y la
reducclén que es posible lograrenia  inspeccidn.

Es comun, cuando se tiene un adecuado control de un proceso, pasar de
una Inspeccién por variables (mds costosa) a una inspeccién por atributos (més
facil} y no deja de ser frecuents, en casos especlales, pasar de una inspeccién
por atributas {menor informacién) a una inspeccidn por variables.
CLASIFICACION DE DEFECTOS.

Algunos defectos son mas serios que otros. En un cuadro total de la



calidad por depastamentos a ser presentado a la Direccién, puede haber ventaja
@n ponderar los defectos de acuerdo a clerta escala que mida su seriedad. H.F.
Dodge {a clasifica:

DEFECTOS CLASE "A”, MUY SERIOS,

- Hacen que la unidad sea totaiments Inutil.

- Seguramente causaran fallas de operacién que no pueden ser faciimente
corregldas.

- Ofracen riesgo de causar dafios a personas o propledades.

DEFECTOS CLASE "B", SERIQS.

- Posiblemente, pero no seguramente, causaran fallas de operacion.

- Seguramente causardn dificuitades de naturaleza menos seria que ias de
clase "A".

- Seguramente causaran un incremento de mantenimiento o una
disminucién de dyracidn.

DEFECTOS CLASE "C". MODERADAMENTE SERIOS.

Posiblemente causaran fallas de operacién de la unidad en servicio,

- Hay posibilidades de que causen problemas de naturaleza menos seria
que las fallas de operacién.

- Hay probabilidades de que causen un incremento de mantenimiento o
una duracién menor.

- Detectos grandes de apariencia, acabado o mano te obra.

REEECTOS CLASE "D, NO SERIOQS,
No causaran fallas de operacién de !a unidad en servicio,
- Detectos menores en apariencia, acabado o mano de obra.

Los procedimientos modernos de aceptacién a menudo dividen los
diferentes defectos posibles de un producto {en el sentido de no conformarse a
las especiticaciones) en tres o cuatro clases, dependiendo de la seriedad de los
diferentes defectos. A.V. Feigenbaum describe una clasificacién cuddruple en la
forma siguiente:

CABACTERISTICA CRITICA- Es aquélla que amenaza la pérdida de vida o
de propledad o que hace que el producto no
sea funcional si estd fuera de ios Iimites
prescritos.



CARACTERISTICA PRINCIPAL.- Es aquélla que hace que el producto deje de
cumplir con la funcién intentada, si cae fuera
de los limites prescritos.

CABACTERISTICA MENOR.-  Es aquélla que hace que el producto falle un
poco on su funcién intentada, si cae fuera de
los limites prescritos.

CABACTERISTICA INCIDENTAL.- Es aquelia como un pequefio rasgufio en

una superficie pintada.



1.2.- EL CIRCUITO DE LA CALIDAD.

Entregar al mercado un praducto de 6ptima calidad, es decir, que
proporcione la mayor satisfaccion del consumidor al costo mds economico bajo
las condiciones de uso para las que fue creado, asi como compensar los
mayores requerimientos de calidad y la elevacién de los costos de los insumos y
de la mano de obra, mediante modificaciones en los disefios o el lanzamiento de
nuevos productos y el aumento de productividad en la fabricacién y distribucién,
son responsabilidades de la direccién general de las empresas y dependen de
los esfuerzos de todos los integrantes de la misma.

La calidad se genera desde que definimos e! sector de mercado que
vamos a satisfacer con el producto que pensamos fabricar, hasta que
aseguramos el Gptimo funcionamiento de! producto, ya en manos de!
consumidor.

En la figura 1 representamos un modeio simplificado que nos permite
visualizar las diferentes actividades en la empresa que influyen
significativamente en la calidad del producto, el cual he llamado “circuito de la
calidad".

Debido a !a gama tan vasta de necesidades que existen en el mercado,
primeramente debemas definir qué sector de ese mercado vamos a satisfacer,
asta decision constituye el centro de la primera etapa del circuilo de la calidad:
"Las Decisiones Béasicas. En la segunda etapa, el "Programa de
Requerimientos” ¢ la "Planeacién del Producto™; identificamos las necesidades
del mercado, describiendo las propiedades que debe tener el producto tales
como numero de tipos, tamafios y colores diferentes, forma, resistencia, etc., asi
como también el volumen probable de ventas y los posibles canales de
distribucién. En la tercera etapa, "El Disefio Ingenieril”, materializamos el
programa de requerimientos en un disefio que incluye las especificaciones del
producto y de sus partes y los dibujos correspondientes. La etapa de
"Produccién” consta de dos pares, una primera en la que definimos las
necesidades de herramienta y maquinaria, seleccionamos los proveedores,
adaptamos las facilidades de produccién y corremos los pilotos de prueba y una
segunda que es en si la fabrcacién de los productos. En la quinta etapa del
circuito de la calidad, "La Distribucién®, el fabricante y los distribuidores, tomaran
una serie de decisiones tendientes a lograr que el producto llegue
oportunaments y en buenas condiciones al consumidor que deseamos, y que
éste haga un uso correcto del producto. Finalmente en la Gitima etapa dsl
circuito, "E! Servicio", debemos lograr que el cliente disfrute plenamente del
producto, reparandoselo en caso de falla e investigando las razones de éstas
para tomar una accién corréctiva si es necesario,

La calidad de nuestro producto estard pues, en funcion de la calidad con



que se haya realizado cada etapa del Circuito de la Catidad.

Supongamos que g es la calidad de nuestros objetivos, qp la calidad del
programa de requerimientos, q3 la calidad del disefio, q4 la calidad de la
produccién, q5 la calidad de la distribucién y qg fa calidad del sewvicio. Cada una
de estas calidades significa que tan bien reatizamos cada una ds las etapas, por
tanto sus valores seran menor que 1 o en dado caso iguat a 1, si es que en una
de las etapas logramos nuestro objetivo plenamante.

En sintesis el grado de calidad de un producto estaré dado por la formula
siguiente:

Qt=q1 Xq2Xq3XqqXas Xag

De acuerdo a la férmula anterior, si fuese cero fa calidad q con la que. se
realizase alguna de las elapas, la calidad del producto resultaria ser cero.

Sin embargo, es l4gico pensar que et peso de cada una de las etapas no
dabe ser el mismo. En efacto, la importancia de la decisién de una stapa estara
on funcién del mayor o menor nimero de decisiones de etapas subsecuentes
que tengamos que anticipar, todo depende en gran parte del pracio de venta y
éste a su vez del costo de fabricacion. El costo de fabricacién por su parte,
depende de los métodos de produccién y de los materiales, y éstos a su vez, dsl
disefio del producto.

El anélisis anterior permite demostrar que fa calldad de un producte no
puede ser al resultado Gnicamente de una funcién aislada, sino que depende de
todas las funciones de la empresa.

Para controfar la calidad debemas primeramente interpretar los
raquerimisntos del mercado, desarrollar el praducto siguiendo la metodologia
adecuada, seleccionar fos equipos y las facilidades de produccion que mds
convenga, organizar ia produccién en la mejor forma, desarollar una alta
conclencia de calidad en los gerentes, los mandos Intermedios y los
trabajadores, en fin coordinar eficaz y eficientemente a todos los integrantes da
ia empresa de modo que sus esfuerzos resulten valiosos para alcanzar una
produccién de alta calidad, evitando que haya estuerzos inutiles.Habiendo
logrado ésto, quiz4 sea conveniente postetiormente, implemantar e contro!
astadistico de calidad y hacer uso del andlisis estadistico y de hacer otras
sotisticaciones sumamente interesantes.

Contro! de calidad s ia funcién que coordina los esfuerzos de todos los
integrantes de la empresa para fograr entregar al mercado productos de éptima
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calldad al costo mas econémico en el presente y en el futuro.

1.3.- ASEGURAMIENTOQ DE LA CALIDAD.

Introduccién de la Guia para el Aseguramiento de la Calidad publicada por la
Institucién Britdnica de Normalizacién.

La calidad o total de propiedades o caracteristicas de un producto o
servicio que soportan su habilidad para satisfacer una determinada necesidad,
es algo que la mayoria de los contratistas, fabricantes o distribuidores clamaran
cumplir y verdaderaments, la mayoria dedicaran considerables esfuerzos para
lograr este objetivo. Sin embargo, muy a menudo estos esfuerzos son
absorbidos por la correccion de defectos y falias en servicio. Paralelamente con
ésto, el costo del desarrollo, de la produccién y del mantenimiento de los
equipos modemos enfatizan la necesidad de que la gerencia integre
eficazmente los objetivos de! disefio, del desarroilo, de la produccién y del
mercadeo para asegurar la calidad del servicio deseada por los usuarios.

En los Ultimos afios, han aparecido nuevos conceptos, disciplinas y
técnicas que facilitan el logro de este objetivo En la mayoria de los paises estos
conceptos son colectivamente identificados como Control de Calidad o como
Aseguramiento de la Calidad, estos términos pueden significar cosas diferentes
a gentes diferentes pero en este documento [a terminologia utilizada esta de
acuerdo con los términos y definiciones del Glosario General de Términos
B54778, usado en Aseguramiento de la Calidad, en donde el aseguramiento de
la calidad (también conocido como control total de la calidad) se define como
"Todas las actividades y funciones necesarias para lograr calidad”, en lugar de,
en un sentido mds estrecho, la presantacién de pruebas que va asociada con la
palabra aseguramiento. En esta forma, el aseguramiento de la calidad esta
involucrado en todas las laregs de calidad desde la demanda del mercado,
pasando por todo el proceso hasta e inclusive los servicios post-venta los cuales
pueden significar varias formas de relacidn externa, cooperacién e
involucramiento con compradores, subcantratistas o supervisién por autoridades
de certificacion Independientes. E! control de calidad se define como "Un
sistema para programar y coordinar los esfuerzos de varios grupos dentro de la
organizacién para mantener y mejorar la calidad, que permita satisfacer al
cliente, a un nivel econémico™. Definido en esta forma, el control de calidad es
un subsistema del aseguramiento de la calidad, una substancial parte integral
de ély no un agregado separado.

No serla posible en esta gula sugerir ningln sistema en particular, control
administrativo o estructura organizacional. Sin embargo, se espera que la



Flgura 2 ayude con la ilustracién de algunos de los elementos bdsicos
involucrados y pasibles interrelaciones correlacionadas con:

1.-  Disefio/adecuacidn de las especificaciones.
2.- Proceso/secuencia de operaciones.

Los proveedores y prestadores de servicios, deben prepararse para
instituir un control de calidad tal como sea necesario para asegurar que sus
productos o serviclos satisfacen los requerimientos de los compradores o
usarios, que son entregados de acuerdo con el programa y el precio convenido.
Excepto en los casos de productos muy simples, el comprador o usuario rara
vez puede protegerse suficientemente a s{ mismo por la sola inspeccion del
producto terminado o del servicio que reciba. En tales situaciones, es de
esperarse que los proveedores proporcionen evidencia objetiva, quizd en la
torma de los reportes del desarrrolio ingenieril o de las pruebas de produccion,
satisfaciendo las especificacionas requeridas. Por su parte, los compradores
deben definir claramente sus propios requerimientos, preferentemente en la
torma de una especificacién, detallando las caracteristicas de funcionamiento y
operacién deseadas asi como las condiciones del ambiente.Alternativamente,
un comprador puede ventajosamente especificar sus requerimientos en base a
normas nacionales O internacionales establecidas o desarrollar una
espaecificacion acordada en conjunto con su proveedor.

La principal tarea de la Gerencia es la de persuadir al personal para que
asuma una correcta actitud mental hacia la calidad, reconocer que la forma
correcta de hacer las cosas no es siempre "la mas facil" y recordar que "a
prevencién” es normalmente menos cara que "la correccion”.

La Gerencla por su parte puede ayudar a este proceso procurando la
adecuada definicién y comunicacién de sus objetivos, procurando el
astablecimiento de un programa para el aseguramiento de la calidad capaz de
proporcionar las bases sobre las cuales se puedan realizar revisiones y
evaluaciones periddicas despuds de tomar en cuenta la retroalimentacién de ios
datos esenciales.

En la mayorla de las empresas pequefias es evidente que toda la
responsabilidad por el aseguramiento de la calidad descansa en el Gerente
General; pero asl en todos los casos, aunque se establezcan especialistas o
departamentos de control de calidad, el Gerente Genaral es ultimadamente el
responsable de hacer el andlisis de la situacidn, evaluar la importancia de las
variaciones en este campo y tomar decisiones. Para llegar a tales decisiones 1a
calidad e integridad de las personas que forman el cuerpo directivo (Stalf) son
de importancia fundamental y la gerencia debera estar segura de que cada
persona dentro de la organizacion:



1.- Entiende que el aseguramiento de la calidad es importante para su futuro.

2~  Sabe cémo pueds dicha persona ayudar para el logro de una adecuada
calldad, y

3.-  Esestimulada y animada para hacer lo que le corresponde.

Se enfatiza a lo largo de este documento que e! proveedor o
suministrador de servicios es el responsable por proporcionar productos o
servicios de acuerdo con las espacificaciones.

También se enfatiza que se requieren especiticaciones precisas, ya sean
éstas proporcionadas por el comprador, desarrolladas conjuntamente por et
proveedor y el comprador, desarroliadas por el proveedor en beneficio del
comprador o desarrolladas por el proveedor para satisfacer necesidades
existentes o potenclales del mercado. Lograr que ésto se cumpla, requiere de
una adecuada comunicacion para asegurar que el proveedor o prestador de
servicios: .

1.-  Sabe lo que se requiere de él.

2.-  Escapaz de hacer lo que se requiere que haga.

3.- Entiende sus responsabilidades y se compromete a cumplirlas.
4.-  Puede demostrar haberlo hecho bien anteriormente.

El proveedor, al mismo tiempo que mantiene un enfoque sistematico,
debe ser suficientemente flexible en sus procedimientos para no verse afectado
adversamente por variaciones ocasionales, tales como cambios en el personal
clave, materiales disponibles, etc., que pudieran reducir su capacidad para
cumplir los requerimientos especificados. La naturaleza de la industria y el
comercio es tal que los papeles de proveedor y comprador se alternan
contfnuamente; sin embargo, el criterio de *més valor por su dinero" es
normalmente el principal factor que gobierna la seleccién, aceptacidn y
satisfaccion, en todos los casos.

PRINCIPIOS GENERALES DEL. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD SEGUN
BS-4891.

1.~ El patron general de eventos desde la concepcidn hasta Ia
completa satisfaccién de una necesidad es similar para todas las
empresas y las diferencias son normalmente debidas al tamaiio,



complejidad, naturaleza particular del negocio y el grado de
aseguramiento requerido para tener confianza en la terminacion
satisfactoria de una etapa para inciar la siguiente.

1.1 La necesidad tiene que ser reconocida, establecida, especificadas
todas sus caracteristicas, detalles relevantes y criterios de
evaluacién, definidos y comunicados a todos los interesados o
pubiicados de alguna manera.

1.2 Los medios por los cuales la necesidad es satisfecha, ya sea un
producto o un servicio requieren que todos los detalles y
caracteristicas relevantes asf como sus criterios de evaluacién
sean disefiados, propuestos y demostrada su factibilidad a todos
los interesados.

.3  Los arreglos o contratos con los prestadores de setvicio o los
proveedores de productos y todos los requerimientos asociados a
ellos tienen que ser definidos, establecidos y comunicados a todos
los interesados.

1.4 Las formas y medios segln los cuales se va a prestar el servicio o
va a ser manufacturado y abastecido e! producto, asi como la
forma en que su calidad va a ser asegurada y verificada, tiene que
ser disefiada, establecida, comunicada, contratada, mantenida y
aplicada.

1.5  Los métodos segun los cuales se van a usar y mantener los
productos o los servicios para conservar su calidad de origen,
tiene que ser diseflados, establecidos y comunicados a todos los
Interesados.

El éxito de toda actividad depende de tensr un concepto claro de
las necesidades; de tener los recursos necesarios a su debido tiempo y
lugar (capital, informacidn, métodos, materiales, hombres, herramientas,
equipo de manejo y de medicién, ambiente apropiado, etc.) para facilitar
que las actividades se realicen fluida y eficientements, asi como el uso
aproplado de todos estos recursos y facilidades.

El éxito de cualquier propdsito, esquema, proceso, proyecto,
negocio o empresa dirigido al cumplimiento de una necesidad depende
del éxito colectivo e individual de todas sus actividades y funciones,
algunas de las cuales se refieren al logro de la calidad dsl servicio o del
producto; por tanto afecta directamente al éxito mientras que las otras
tienen que ver con la facilitacion y aseguramiento de que las actividades
directas puedan hacerse, se hicieron y se estan haciendo de una manera
efactiva y por tanto tienen un efecto indirecto en el éxito, asi todas las
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actividades y todas la funciones en cualquier organizacién y todo el
personal involucrado en ella estan involucrados, consecuentemente, en el
logro de la calidad, estdn Inherentemente involucrados en el
aseguramiento de la calldad.

OBJETIVOS DE LA GERENCIA.

1.-

A medida que las compafiias crecen y se dividen se crea la
posibilidad de que los diferentes departamentos al definir sus propios
objetivos puedan no estar en linea con los objetivos generarles de la
organizacién en lo que se refiere a la satisfaccién de los requerimientos
del cliente. La definicién precisa de los objetivos de la Gerencia esta
intimamente ligada al mercado cuya necesidad tiene que ser satisfecha.
De aqui que se requiera un conocimiento del mercado con relacién a la
calidad, cantidad, tiempo y costo antes de tomar las decisiones basicas.

La Gerencia debe poner particular atencién en la especificacién de
los objetivos generales de la organizacién y debe asegurarse que éstos
son entendidos y atendidos por todo el personal responsable por su
implementacién. En ia jerarquia de las decisiones que tienen que ver con
el control de la organizacién, las decisiones bdsicas son de importancia
fundamental en la activacion de ciclo de desarrolio estimulado por los
requerimientos de! mercado, conduciendo al establacimiento de un plan y
un programa para el Aseguramiento de la Calidad. Cuanto més
decisiones se tomen, el alcance del 4rea de flexibilidad decrece y
consaecuantemente el nimero de errores que tienen que ser remediados
también decrece. En las etapas mas avanzadas del desarrollo se vusive
maés dificil el aplicar modificaciones al complejo como un todo, por
ejemplo: un edificio muy bien construido pobremente localizado abajo del
nivel de las aguas y careciendo de los servicios esenciales como drenaje
y potencia, estdA Iinevitablements destinado a permanecer
permanentemente deficiente.

Es frecuente decir que la calidad no puede ser inspeccionada
dentro de! producto sino que ésta debe ser construida dentro de él. Este
enunciado presupone que las especificaciones y el disefio son
adecuados para satisfacer una necesidad dada. Pero si nosotros no
podemos hacer tal supuesto, veremos en la practica que una mala
especificacién o un disefio inadecuado (causado quizd por un célculo
incorrecto de las mediciones, especificaciones de materiales no
disponibles o incapacidad para proporcionar condiciones operacionales y
amblentales adecuadas) muy rara vez nos permitirA proporcionar un
producto adecuado aln cuando el fabricante ponga en operacién los mas

finos equipos y mejores métodos para controlar la calidad en la
produccién.



La obtencién de un disefio adecuado es consecuencia de una
buena planeacién y de un sano programa y presupone que la Gerencia
tome decisiones basicas correctas desde el principio.

4.- Una administracién efectiva para el Aseguramiento de la Calidad
debe ser claramente prescrita y al personal encargado debera legarse
tanto la responsabilidad como la autoridad para identificar y evaluar
problemas de calidad e Iniciar, recomendar y aplicar soluciones. Un
representante de la Gerencia preferiblemente independiente de otras
funciones debe ser nombrado con la autoridad suficiente para resolver
asuntos relativos a la calidad. Esto no quiere decir que la Gerencia debe
asignar !a responsabilidad total por el cumplimiento de esta
racomendacién a una divisién, departamento o persona sola, pues como
puede verse en muchas organizaciones actuales que tienen sus
departamentos de inspeccidn o control de calidad, que estos
departamentos no pueden por si solos satisfacer todos los requerimientos
y se necesita la contribucién de los esfuerzos de calidad de muchos otros
departamentos dentro de la organizacién.

ALGUNOS  ASPECTOS ORGANIZACIONALES RELATIVOS AL
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

Apéndice C del 834801,

Hay muchas escuelas de pensamiento respecto a los tipos bésicos de
organizacién adecuados para alcanzar los objetivos de calidad deseados, los
cuales, en la mayoria de los casos no pueden estar divorciados de los objetivos
generales de !a Gerencia de la Organizacién. Muchas ensefianzas puede uno
obtener de las experiencias de organizaciones muy fuertes que han fracasado,
fundamentalmente como resultado de fallas trascendentales en el drea de
calidad, que en muchos casos fueron una combinacién de errores en los
campos de programacién, planeacion, disefio y desarrolio (presupuestos
demasiado optimistas y benévolos basados en un desarrollo ingenieril y
evaluacién del disefio insuficientes) mas que en el campo de
produccién/manufactura.

Aunque el estudio de casos de organizaciones similares puede
proporcionar informacién Gtil, puede ser peligroso el imaginar que las historias
exitosas son universalmente aplicables ya que las condiciones de operacién



rara vez son exaclamente comparables. E! estudio de casos también tiende a
sutrir obsolescencia debido a casos condicionales del mercado y tendencias
anteriores. El hacer uso de este tipo de comparaciones, la Gerencia necesita
hacer una conclenzuda apreciacién de la materia critica de los diferentes
factores involucrados y decidir el grado de confianza de las hipdtesis hechas.
Las técnicas especializadas usadas, los sistemas de organizacién mds usuales
resultan generalmente de una o mas combinaciones de lo siguiente:

1.- Agrupamiento del personal de acuerdo a su nivel ocupacional
{organizacién normal en linea).

2.-  Agrupamiento de! personal de acuerdo con su especializacidn.

3.- Agrupamiento del personal de acuerdo al proyecto (cada nuevo
producto).

4.-  Agrupamienio del personal de acuerdo con la misma fase de cada
proyecto.

Tales agrupamientos existentes son probablemente el lactor gobernante
ya sea que debe establecerse o no un departamento especializado en materia
de calidad. En este respecto la interpretacién de terminologia puede conducir a
dificultades.Cuando se adopta la expresién Departamento de Control de Calidad
gxiste una tendencia indebida a poner énfasis en la palabra "Controf, lo cual
puede crear dificuitades interdepartamentales que resultaran eventualmente en
faita de cooperacién si fos otros departamentos sospechan que hay un
movimiento para usurpar su funcién. Debe apreciarse que:

1.- Lla respansatilidad por el disefio de especificaciones del producto
descansa fundamentalmente en el Departamento de Ingenieria/Disefio,

2.- Laresponsabilidad por producir articutos apegados a las especificaciones
descansa fundamentalmente en [:1] Departamento de
Producciérn/Manufactura. :

Extrafiamentae es suficiente el cambiar el nombre de un departamento de
inspeaccién establecido a Control de Catidad o algun otro titulo similar para que
se asuma que los objetivos de calidad de {a organizacién van a lograrse. Esio
no quiere decir que la funcién de inspeccién donde quiera que esté colocada
dentro de la organizacidn no es importante, que ésta provee de parametros
osenciales para uso tanto de la Gerencia como de los especialistas de Contro!
de Calidad (pardmetros que deben ser especificados).

Normalmente existe una controversia respecto a que si la funcién de
inspeccién debe estar centralizada o descentralizada dentro de la organizacién,



ya que clertas organizaciones estipulan que los departamentos de inspeccién de
los provesdores por ninguna circunstancia deberén estar bajo el control del
ejecutivo de Produccién/Manufactura. Lo valioso de este argumento es que
implica que aquellas personas encargadas de la produccidn no estan
interesadas en la calidad de los productos que aquéllos producen e ignoren el
hecho de que a final de cuentas el Departamento de Inspeccién y todos los
otros reporten eventualmente al Gerente General de la organizacion, quien
seguramente estd interesado por la salida de produccion.

Muchas investigaciones reclentes sugieren que lo ideal seria un enfoque
integral con el involucramiento de los departamentos de inspaccién o Control de
Calidad con Manufactura, siempre que sea posible. Por ejemplo: La inspaccién
de la primera pleza, la preparaciéon de la maquina o la regulacién de los
procedimientos de muestreo, los cuales dependen directamente del operador
pero deberdn ser checados por los departamentos de inspeccién o control de
calidad.

Es de esperarse que este anfoque a la realizacién de lo que es el trabajo
auténtico de produccién, manufacturar los productos con apego a las
especificaciones y presentar para su aprobacién solamente aquélios que
concientemente consideran que astan correctos. No es funcién del inspector el
aplicar sus propias normas; sino trabajar con especificaciones claras por to que
tales especificaciones deben estar disponibles y desarrollados los sistemas
adecuados que conduzcan a un creciente control del operador con los
departamentos de inspeccién o control de calidad, asistiendo solamente con
Inspeccitn periddica y manteniendo el equipo de metrologla.

Es an extremo dificil el establecer un correcto balance entre los criterios
de centralizar o descentralizar e! Control de Calidad; pero antes de hacer
cualquier cambio en una organizacién es aconsejable enlistar las funciones y
tareas que actuaimente realizan ios departamentos del personal existente para
asegurar que ninguno de los errores actuales son debido a la falta de definicién
de responsabilidades o a un problema de mala identificacion de las
responsabllidades, algunas veces causadas por la desviacién de! trabajo.

Cartas on la forma de 4rboles de organizacién son facilmente obtenibles
en la mayoria de las organizaclones. Tales cartas muestran generaimente sélo
la divisién del trabajo y la delegacién de la autoridad, pero no muestran las
relaciones del trabajo tales como el flujo de Informacién, elementos de
coordinacién @ integracién del esfuerzo, los cuales son esenciales para el
funcionamiento de una empresa de éxito.

Excesivo énfasis en el principio de 1a divisién del trabajo dentro de una

organizacién puede conducir al aislamiento departamental, la ereccién de
barreras internas dificiimente perceptibles, falta de comunicacién y esfuerzo de
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toda la organizaclén disipadas en f{unciones internas. Caftas funcionales
{similares a la Figura 1) proporcionan detalles de ia interaccién necesaria dentro
de una organizacidn). -

Muchas teorfas actuales sugieren que la Gerencia debe delegar en tal
forma que las decisiones sean tamadas a los niveles mdas bajos posibles dentro
de la organizacién, consistentes con sus objetivos a manera de lograr una
creciente participacion e involucramiento de todo el personal en lugar del
desarrollo de las actitudes de “ellos" y "nosotros”. Esto no absueive a la
Gerencla de la necesidad de reconocer los problemas aparentements
insignificantes, algunas veces despraciados como detalles irrelevantes; pero
cuyo efecto acumulativo puede ser mucho mayor que fas decisiones
aparentemente importantes tomadas a aito nivel. Ejemplo de ésto pueden ser
componentes maenores defectuosos que causan la descompostura de un equipo
altamente costos o un departamento comercial que sea aisladamente
responsable de fa fijacién de precios de un producto.

El creciente uso de computadores y mecanizacién en el campo del
disefio y la administracién parecen insuficentes para resolver los problemas de
la organizacién. Lo cpuesto aparace como un motivo y mas probable de una
mayor especializacién en el uso del conocimiento y probablemente demande
una mayor complejidad del trabajo que debe ser coordinado.

Los Gerentes y los ingenieros deben estar mas y mas concientes
respeacto a la posicién de los individuos dentro del sistema y la forma de como
operar sistemas efectivos.

£l alcance y la intensidad de la educacién y el entrenamiento en materia
de aseguramiento de Ia calidad parece ser otro factor gobernante en relacién al
tipo de organizacién estabiecida tanto en sentido nacional como privado; pero
nuevamente resulta obvia la necesidad de un juicio balanceado de los enfoques
centralizado o descentralizado.

En donde 6! entrenamiento no ha sido limitado a los especialistas a todos
los niveles, supervigor y aun al personal no supervisor, la coordinacion de fas
actividades de aseguramientio de la calidad es normaimente llevada a cabo por
los gorentes o supervisores en la cadena normal de mando y de acuerdo con
dsto e rol de cualquier especialista en el 4&rea de calidad se reduce
principalmente a la revisidn (auditoria) y asesoramiento, existiendo una
tendencia cada vez menor de utifizar un gran nlimero de especialistas de
calidad dentro de grandes depattamentos (centralizados) de control de catidad o
de aseguramiento de la calidad.

En donde el entrenamiento intensivo en técnicas de Control de Calidad

se ha restringido salamente a los especialistas, como los ingenieros de controt
de calidad, los estiios dominantes de organizacién presentan un Importante
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departamento (centralizado) de control de calidad o de aseguramiento de
calidad, muy bien entrenados en su espacialidad pero muchas veces dificiles de
coordinar con los otros departamentos debido a la disparidad de entrenamiento.
Esto se debe principalmente a la poca actividad de entrenamiento de los
gerentes/supervisores y especialistas en otras funciones y muy principaimente
en ol 4rea de control de calidad.

En la mayoria de los paises, compafilas y organizaciones los esquemas
de entrenamiento adoptados caen en algin punto dentro de estos dos extremos
y no existe normalments ningun patrén paricular que pueda recomendarse.
Esto no es sorprendente en vista de la diversidad en tamafio y tipo de las
organizaciones existentes y en algunas localidades puede haber cambios
influenciados por la mano de obra disponible. En donde se establece un
departamento centralizado de control de calidad o de aseguramiento de la
calidad normalmente se le asigna autoridad para tomar acciones y dar asesoria
en materia de control de calidad a las siguientes 4reas:

1.-  Mercadao, Servicio.

2.- Disefio, Especificaciones, Normalizacién.

3.-  Andlisis de valia y evaluacién de fiablidad.

4.-  Investigacién e ingenieria de desarrollo.

5-  Documentacién.

6.- Compras y evaluacién de proveedores.

7.-  Control de materiales comprados.

8-  Control antes y durante la produccién.

9.-  Metrologiay calibracién de los equipos de prueba.

10.- Procedimientos de control de calidad, inspeccién y pruebas
durante la  produccién.

11.-  Atencién de quejas y retroalimentacion de problemas de servicio.
12.- Andlisis de defectos y accidn corractiva.
13.-  Medicién de los costos de calidad.

14.-  Educacién y entrenamiento para el aseguramiento de la calidad.
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15.- Revisién y evaluacién de la administracién de los sistemas para e}
aseguramiento de la calidad.

La realizacién de la mayoria de las funciones dal aseguramiento de la
calidad enlistados anteriormente deben permanecer bajo la responsabilidad
directa, de los gerentes de los diferentes departamentos involucrades tal como
ha sido enfatizado con anterioridad. En lugar de intentar el usurpar estas
responsabilidades del gerente de! departamento de la calidad debe asesorar y
aistir en todas las tareas de calidad, monitorearlas y coordinarias a través de
toda la organizacién. Ti picamente las siguientes actividades deben mantenerse
bajo la responsabilidad directa del gerente de! departamento de aseguramiento
de la calidad.

1,-  Desarrollar el programa de a calidad y el manual correspondiente.

2-  Controlar la inspeccidn de recibo de los materiales defectuosos.

3.-  Ellaboratorio de metrologia y la calibracién del equipo de prueba.

4.-  Operacién del! sistema de control de calidad.

5-  Andlisis de los defectos y fallas.

6.-  Médici6n de los costos de calidad.

Ademés, el gerente del departamento de aseguramiento de !a calidad
debe realizar e! entrenamiento de todo e! personat directivo de la empresa en
materias relativas al aseguramiento de la calidad o coordinar tales esquemas de
entrenamiento.

1.4.- DEFINICION DE CONTROL DE CALIDAD.

De acuerdo con A. Feigenbaum (1971, p.24):

"El control de la calidad es un conjunto de esfuerzos efectivos, de los
diferentes grupos de una organizacién, para la integracién de! desarrollo, del
mantenimiento y de la superacién de la calidad de un producto, con el fin de
hacer posibles fabricacién y setvicio, a satisfaccion del consumidor y al nivel
m4s econémico”.

Por su parte L.I. Medlock (1970, p.7-75) nos dice al respecto:

En una empresa de manufactura con éxito, el control de calidad y la
confiabilidad del producto, deben ser de vital interés para todos los directivos en

todos los niveles. Ningtin otro factor es mas importante para la organizacién que
la confiabilidad de sus productos y serviclos... y un programa de esta naturaleza
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debe ser un trabajo de equipo que asegure un control adecuado a través de
todas las dreas funcionales, incluyendo el disefio, 8l desarrolio, la obtencién de
insumos, la manufactura, el empaque, e! almacenamiento, el embarque, la
distribucién y la utilizacién por et cliente. Cualquier empresa prospera, cuando
sirve a sus clientes mejor que los demés competidores.

EL SIGNIFICADO DE CALIDAD.

La calidad estd determinada por el cliente, no por el ingeniero, ni
mercadotecnia, ni por la gerencia general.

La calidad del producto y setvicio puede definirse como:

La resuitante total de las caracteristicas de! producto y servicio de
mercadotecnia, ingenieria, fabricacién y mantenimiento a través de los cuales el
producto o servicio en uso satisfacerd las esperanzas de! cliente.

El propdsito de fa mayoria de las medidas de calidad es el determinar y
evaluar ¢! grada o niyal al que el producto o servicio enfoca su resultante total.

Ahora bien, ¢ Qué es lo que hace fa calidad de un producto?, es una
serie de factores que en una u otra forma determinan ia calidad final det mismo.
En opinidn de Milien (1972, p.1) los factores mas importantes son los siguientes:

A.-  Funcionamiento.

Generalmente esta caracter(stica depende del disefio del producto y sera
funcién del costo, la complejidad del disefio, ta confiabilidad, el avance
tecnoldgico y {a estrategia comercial de fa empresa.

B8.-  Confiabilidad.

Se manifiesta por el funcionamiento continuo del producto, cuando las
condiciones de operacion son las especificadas. Al igual que la
caracteristica anterior, la confiabilidad depende del disefio del producto y
del costo del mismo; asf como de la complefidad, condiciones de
operacién, calidad de la mano de obra empleada y avance tecnolégico.

C.- Apariencia estética.
Esta condicionada por toda una serie de factores que son determinados
en la etapa de concepcidn y disefio del producto; tomando en cuenta el
gusto de los consumidores y su impresion agradable en los sentidos, de
la vista, tacto, olfato y gusto segun sea el caso.

Dependerd fundamentalmente de la naturaleza ycaracteristicas de
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apariencia de los materiales seleccionados, del cuidado con que los
mismos sean ensamblados de su disponibilidad, del costo, etc.

Mano de obra utiizada.

Como dice Millen (1972, p.2) "Atn el mejor de los disefios es incapaz de
producir resultados satisfactorios si el productos no es fabricado y
ensamblado por trabajadores calificados, utilizando la maquinara y
herramienta adecuadas™.

Esta mano de obra debera ser supervisada eficientemente por directivos
competentes, que sepan establecer las condiciones de trabajo ideales
que permitan obtener los mejores resultados de la labor de los
trabajadores.

También condicionar el resultado final, los métodos de trabajo
establecidos, las buenas condiciones de las instalaciones de praoduccién y
de! equipo de prueba y ajuste empleado, la respraductibilidad del disefio,
la complejidad del mismo, la productividad, etc.

Reparabilidad.

Se refiere a la facilidad de reparacién y economia de la accién
emprendida para regresar una unidad defectuosa a& sus condiciones
normales de funcionamiento, cuando por cualquier causa normal ésta ha
dejado de prestar servicio.

Generalmente esta caracteristica depende del disefio del producto.

EL SIGNIFICADO DE "CONTROL" EN LA INDUSTRIA,

Contro! en la terminologia industrial se puede definir como:

Un proceso para delegar responsabilidad y autoridad para la actividad
administrativa mientras se retienen los medios para asegurar resuitados
satistactorios.

Normalmente hay cuatro pasos para este control:

1.-

Establecimiento de estdndares.

Determinacion de estandares requeridos para los costos de la calidad,
para el funcionamiento, seguridad y para la confiabilidad del producto.
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Estimacién de conformidad.

Comparacién de la concordancia entre el producto manufacturado o el
servicio ofrecido y los estandares.

Ejercer accién cuando sea necesario.

Correcion de los problemas y sus causas a través de la gama completa
de los factores de mercadotecnia, disefio, ingenieria, produccién y
mantenimiento que influencian la satisfaccién de! usuario.

Hacer planes para mejoramiento.

Desarrollar un esfuerzo continuado para mejorar los estdndares de los

costos, de comportamiento de la seguridad y de la confiabilidad del
producto.

En la frase "Control de Calidad” la palabra "Calidad" no tiene el

significado popular, de "mejor” en un sentido absoluto. Significa "Lo mejor para
clertos requisitos del cliente”. Estos requisitos son (A) e! uso real, y (B) precio de
venta del producto.

DEFINICION DE SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD.

Por definicién:

Un sistema de control de calidad es la estructura de trabajo operativa
acoordada en toda la compafila y en toda la planta, documentada con
procedimlentos integrados técnicos y administrativos efectivos, para guiar
las acclones coordinadas de la fuerza laboral, las m4 quinas y la
informacién de !a compafila y planta de las formas mejores y més
précticas para asegurar la satisfaccién de! cliente sobre la calidad y
costos econdmicos de calidad.

Su logro depende, a su vez, tanto en qué tan bien y qué tan

profundamente estas acciones de calidad en las diferentes dreas del negocio
trabajan individualmente, y sobre qué tan bien y qué tan profundamente trabajan
juntas.

Los requisitos de calidad y los parametros de la calidad del producto

cambian, pero el sistema de calidad permanece fundamentalments el mismo.
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EVOLUCION DEL CONTROL DE CALIDAD.
Segun Feigenbaum (1983)

€1 desarrollo del control de calidad, como to conocemos hoy, ha abarcado
todo este siglo. Desde un punto de vista histérico, los cambios principales en el
enfoque al trabajo del control de calidad han ocurrdo aproximadamente cada 20
afios y pusden resumirse como sigue:

La primera etapa en el desarrolio del campo de la calldad, operador de
control de cafidad, era parte inherente de la fabricacion, hasta el final de! siglo
XIX. En ese sistema un trabajador, o por lo menos un nimero muy reducido de
trabajadores, tenia la responsabilidad de fa manufactura completa del producto
"y, por tanto, cada trabajador podia controlar totaimente fa calidad de su trabajo.

En los principios de 1900 se progresd, surgiendo el capataz de control de
calidad. Durante este pefiodo se pudo percibir la gran significacién det arribo del
concepto de factorias modernas, en las que muchos hombres agrupados
desempefian tareas similares en las que pueden ser supervisados por un
capataz, quien entonces asume la rasponsabitidad por la calidad det trabajo.

Los sistemas de fabricacién se hicieron mas complicados durante la
Primera Guerra Mundial, implicando el control de gran numero de trabajadores
por cada uno de los capataces de produccién. Como resuitado, aparecieron en
ascena fos primeros inspectores de tiempo completo y se inicié el tercer paso,
que podemos denominar control de la calidad por inspeccion.

Este paso condujo a las grandes organizaciones de inspeccién en los
afios 1920-1930, separadas de la produccidn y suficientemente grandes para
ser encabezadas por superintendentes. Este programa permanecié en boga
hasta que las necesidades de la enorme produccién en masa requerida por la
Segunda Guerra Mundial necesit6 del cuarto paso de control de calidad, el que
se designa como control estadistico de calidad. En efecto, esta fase fue una
extensién de la inspeccitén y se transformd hasta lograr mayor eficiencia en las
grandes organizaclones de inspeccién, A los inspectores se les proveyd con
implementos estadisticos, tales como muestreo y graficas de control. La
contribucién de mds significacion del control estadistico de calidad fue la
introduccién de la inspeccién por muestreo, en lugar de la inspeccién al 100%.
El trabajo de control de calidad, sin embargo, permanecié restringido a las 4reas
de produccién y crecio relativamente lento.

La lentitud de! crecimiento del control de calidad tuvo poco qué ver con
problemas del desarrollo de las ideas técnicas y estadisticas. El crecimianto de
conceptos como la grafica de control y los planes fundamentales de muestreo
pronto quedd establecido. €l bloque de detencién fueron ia voluntad o la
habilidad de las organizaciones de negocios y gubernamentales para tomar tos
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pasos adecuados referentes a los descubrimientos del trabajo técnico y
estadistico.

Las recomendaciones resultantes de las técnicas estadisticas, con
fracuencia no podian ser manejadas en las estructuras existentes de toma de
decisiones. Clertamente, no estaban siendo manejadas con efectividad por los
grupcs de inspeccidon existentes, o por lo que evoluciond como los
coordinadores del control estadistico de calidad, o por los ingenisros de disefio
individuales a quienes se lgs daban tareas parciales para evangelizar el tema
del control de calidad. El trabajo que se estaba realizando era atin basicamente
la inslpeccién del trabajo en el taller, lo cual nunca pudo abarcar problemas de
calidad en realidad grandes como la gerencia del negocio los veia.

Esta necesidad nos llevé al quinto paso, e! controf total de calidad. Sélo
cuando las empresas empezaron a desarrollar una estructura operativa y de
toma de decisiones para ia calidad del producto que fuera lo suficientemente
efactiva como para tomar acclones adecuadas en los descubrimientos del
control de calidad, pudieron las empresas obtener resultados genuinos en mejor
calidad y costos menores. Este marco de calidad total hizo posible el revisar las
decisiones regularmente, en lugar de ocasionalmente, el analizar resuitados en
el proceso y tomar la accién de control la fuente de manufactura o de provisién,
y, finalmente, el detener la produccién cuando fuere necesario. Ademds,
proporcioné la estructura en la que las primeras heframientas de control
estadistico de calidad pudieron ser reunidas con las otras muchas técnicas
adicionales como maedicién, confiabilidad, equipo de informacién de fa calidad,
motivacion para la calidad, y las otras numerosas técnicas asocladas ahora con
el campo moderno del control de calidad y con el marco general funcional de
calldad de un negocio.

1.5.- ESPECIFICACIONES Y REQUISITOS, CARACTERISTICAS DE
CALIDAD,ESTANDARES Y MEDIDA.

La calidad de un producto o servicio ha sido definido como "conforme a
requisitos ¢ especificaciones” lo cual idealmente refleja que es "bueno para
usarse" tales requisitos y especificaciones juegan un importante papel en la
definicién y administracion de la calidad. Genéricamente, nosotros definimos
una especificacién como una declaracién concisa de un grupo de requisitos a
ser satisfechos por un producto, un material, un proceso, o un servicio. L.os
requisitos individuales son a menudo llamados "caracteristicas de calidad".
Ejemplos son dimensiones, apariencia, resistencia, masa, volumen, voltaje,
salida, color, olor, sabor y vida de setvicio. Las caracteristicas de calidad
individuales, son los bloques elementales de la construccién de la calidad. Ellos
permiten definicién, medida y control.

En nuestro pals, la Direccién General de Normas, es el organismo oficial,
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cuya funclén de acuerdo con el Art. 13 del reglamento Interior de la Secretaria
de Patrimonio y Fomento Industrial, tiene entre otras la siguiente:

"1.  Formular, aprobar, expedir, revisar, difundir y vigilar el cumpliemiento de
las normas y especificaciones oficiales mexicanas que regulan el sistema
general de medidas y las de los productos, asi como las
correspondientes a las clasificaciones y ofras”.

Nuestro pals forma parte de la Organizacion internacional de
Normalizacién (ISO) de la Comisién Panamericana de Normas Técnicas
(COPANT), y de ofros organismos internacionales cuya funcién se encuentra
relacionada con este tema, por lo que es primordial que e! departamento de
Ingenieria de una empresa cuente con todas las normas y especificaciones
relativas a los productos que elabora, con objeto de lograr el cumplimiento de
las mismas.

De acuerdo con el Catdlogo de Normas Oficiales Mexicanas se definen
los sigulentes conceptos:

Especificacién,- Es un enunclado concreto del conjunto de
condiciones que debe satisfacer un producto; un
material o un proceso; incluyendo, si 8s necesario,
los métodos que permitan determinar sl tales
condiciones se cumplen (Organizacién Internacional
de Normalizacion).

Norma.- Es el resultado de un estudio particular de
normalizacién aprobado por una  autoridad
reconocida.  (Organizacién  Internacional  de
Normalizacién).

Una de las criticas que se realizan con frecuencia a los productos hechos
en nuestro pals es que no son de calidad y ésto se debe precisamente a que en
la gran mayoria de los casos, no cumplen las normas y especificaciones
nacionales @ internacionales, nuestros productos manufacturados, ya sean de
consumo o de capital sélo serdn competitivos cuando satisfagan las normas
relativas a los mismos.

Los departamentos de Ingenierla del producto {cuando los hay) de
muchas empresas, desconocen que ya existen normas y aspscificaciones y
plerden el tliempo lamentablemente en elaborar las mismas con los resultados
negativos que pueden esperarse de ésta situacién. En otros casos, totalments
ignoran la existencia de las normas y trabajan a base de muestras y prototipos,
lo cual explica en parte la baja productividad y calidad de gran parte de los
productos que cotidianamente consumimos.
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El desarrollo industial sélo puede lograrse cuando todos hablan y
entienden e! mismo idioma, y esta reglamentacién que permite simplificar
procesos de produccién, homogenizar métodos de ensamble y de prueba,
reducir costos, elaborar planos, etc., s6lo es posible cuando las normas y
ospecificaciones se conocen y se cumpien.
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CAPITULO I
ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE INGENIERIA DE CALIDAD.

Debido al poder y panorama de! control de calidad, es necesario que la
administracién y mantenimiento del sistema de calidad sean ilevados a cabo
como responsabilidades operativas explicitas. Por ejemplo, debe haber
provisién para actividades como las siguientes:

Proporcionar administracién general de todas las actividades del sistema
de calidad.

Crear, coordinar y distribuir programas de motivacién de la calidad.

Establecer estandares de desempefio y valuacién del progreso general
de la calidad en las 4reas de medicionss sistémicas claves.

Revisar la efectividad de programas de accién correctiva.

. Resolver cuaiquier incompatibilidad dentro del sistema que no pueden ser
resusltas por ¢! personal involucrado directamente.

Asegurar efectividad del programa de auditoria del sistema y
retroalimentacién de informacién de calidad.

Proporcionar el centro de la atencién administrativa a las actividades del
sistema de calidad, asegurando su aplicacién efectiva hacia el logro de
un objetivo comun,

. Proporcionar u obtener decisiones de prioridad para actividades del
sistema de calidad cuando compitan con otros programas por recursos.

Proporcionar unidad dentro de la empresa sobre el sistema de calidad.
Asegurar que el sistema de calidad sea revisado cuando sea necesario.

Asegurar la efectividad y contribucién al negocio continuas del programa
de costo de calidad.

Proporcionar liderazgo para asegurar el uso efectivo del sistema de
calidad como un factor especifico en la estrategia de negocios de la
compaiiia.

Asegurar, donde sea apropiado, la visibllidad efectiva del sistama de



calldad a los clientes y a otros grupos relevantes.

Mientras que el control continuo del sistema de calldad hasta este grado
de efectividad es claramente el interés de la administracion, la responsabilidad
para asegurar este control serd delegado a funciones apropladas en toda la
organizacion. La responsabilidad general por la creacién, implementacién y
mantenimiento del sistema de calidad es normalmente el territorio de la funcién
de calidad organizada para ese propdsito especifico. Sin embargo, la politica de
liderazgo para el programa sistémico debe provenir de la administracién de alto
nivel en si, para asegurar que un mecanismo general se ponga en su lugar para
lograr el trabajo sistémico administrativo y técnico necesario. Sélo un control
integrado, de alto nivel, asegurara que la administracién estd manejando sus
operaciones de calidad en lugar de al contrario.

I1.1.- RESPONSABILIDADES DENTRO DEL SISTEMA DE CALIDAD.

En la determinacién y confirmacién de las responsabilidades de calidad
clave, en toda la organizacién, un desglose tipico de algunos de los grupos
funcionales principales que tienen responsabilidades y autoridades para la
calidad del producto s como sigue:

1-  Planeacién, Mercadotecnia y Ventas.
El cual presentard el producto sefialando las caracteristicas que lienaran
los deseos y las necesidades del consumidor, al que se le daran los
datos que sean necesarios y los estdndares de |a calidad.

2.- Ingenieriade! Producto.

Este grupo se ocupa del disefio original de! producto, de la descripcién de
las especificaciones, del establecimiento de garantias .y de la selaccién
de materiales, tolerancias y caracteristicas operativas.

3.- Ingenierfa de Fabricacién.
Su tarea principal consiste en la seleccién de equipos para maguinado y
procesado, en el disefio de accesorios y porta herramientas, en el
andlisis de las dificultades en la elaboracién, que se presentan cuando se
trata de alcanzar clerto estndar de calidad, en la selecciéon de métodos,
en el acondiclonamiento de! local de trabajo y en proveer condiciones
satisfactorias de trabajo.

4.- Compras.
Se ocupa de la seleccién de proveedorss y de las garantias de calidad
exigidas.

5.-  Supervisién de Produccién.
Se ocupa de la educacién de los operadores, de la atencién adecuada y
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el cuidado en las opsracionas, de la interpretacion correcta de dibujos y
especificaciones y del control actual en la manufactura de las partes, al
ser éstas producidas.

6.- De los Operadores de Produccidn.
Habilidad, cuidado y artesania.

7.-  Inspecciones y Prusbas.
Se ocupa de juzgar la calidad de las partes y de los materiales que se
reciban y de la estimacién de conformidad entre las partes construidas y
las especificaciones.

8.- Empaque y Envios.
Se ocupa en ver que el recipiente qua va a contener el producto sea el
adecuado y de la remesa del preducto.

9.-  Servicios en el Praducto.
El cual ofrece al consumidor los medios para realizar el funcionamiento
del producto dentro del término de vida que se le supone;, o sea
mantenimiento y las instrucciones necesarias para reparaciones y
reemplazo de partes.

Para ayudar a la gerencia general y a las cabezas de estas funciones
varias a lograr sus propias responsabilidades de calidad de forma que obtengan
los resultados de calidad necesarios para el negocio, las dos autoridades
bésicas de una funcién moderna de control de calidad pueden ser enunciadas
formaimente como sigue:

Primero, proporcionar e! aseguramiento de la calidad para los productos
del negocio, y segundo el ayudar a asegurar los costos de calidad éptimos para
estos productos. '

Para ejercer estas autoridades, deben asignarse tres responsabilidades
bésicas a la funcién de contro! de calidad:

Primero, el componente de control de calidad tiene una responsabitidad
con el negocio, por medio de la cual el control de calidad proporciona una
contribucién primordial y directa a las acciones de planeacién e implementacién
del negocio del crecimiento en el mercado de la empresa, su control de costo y
su planeacién del producto en términos de la calidad en el ciclo de vida para el
cliente. Esto queda en contraste directo al componente de calidad al que se le

plde reaccionar a los problemas de calldad del negocio cuando éstos han ya
ocurrido.

Segundo, el componente de control de calidad tiene una responsabilidad
sistémica, por medio de la cual el control de calidad proporciona a la cormpafiia
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un liderazgo primordial para la ingenieria y administracién de un sistema de
calidad agresivo que asegure la calidad y costo de calidad desde mercadotecnia
@ ingenieria hasta produccién y servicio.

Tercero, 8l componente de control de calidad tiene una responsabilidad
técnica, por medio de la cual el control de calidad genera las actividades
' principales de aseguramiento y control operativo.

Estas tres responsabilidades de la calidad representan una tarea mucho
mayor que aquélla en la funcién de calidad de hace unos cuantos afios-cuyo
trabajo estaba limitado generaimente a alguna forma de responsabilidad
técnica-. Estas tres responsabilidades respresentan el trabajo necesario que
debe llevar a cabo el control de calidad moderno para proporcionar la
contribucién de la calidad positiva que es tan esencial para !a salud de la
empresa actuaimente.

RESPONSABILIDADES DE LA GERENCIA GENERAL.

Para aclarar y concretar el trabajo, autoridades y responsabilidades
implicadas en la implementacién de los dos principios bdsicos de la
organizacién de la calidad, la gerencia general debe documentar clara y
especificaments - y comunicaro a todos los empleados - la estructura de
calidad de la compafila y planta con el detaile organizacional necesario. Este
manual de la calidad organizacional incluird la publicacién de gulas de posicién
adecuada; donde sea apropiado.

Esta estructura, que cubre las responsabilidades sobre la calidad en toda
la compafifa a través de las cuatro tareas del contral de calidad, representa la
realizacién organizacional de ia politica de calidad formalmente publicada de la
compabhia.

Sélo a través de esta documentacion serd posible para los individuos y
grupos en toda la compafila. el entender claramente su paricipacién en los
resultados especificos de calidad orientados al cliente por los cuales estan
slendo medidos y a los cuales es indispensable su entrega personal.

Debido a que se requiere un alto grado de integracién en los programas
de calidad en toda la compafiia y planta, esta documentacién también debe
identificar las d4reas principales de trabajo en equipo y las relaciones entre
individuos y grupos.De ofra forma, no se lograra el alto grado de cooperacién y
coordinacidén necesarios.

La ‘tlgurn 3 muestra un conjunto clsico de relaciones entre las
responsabilidades de calidad, incluyendo aquéllas de la funcién del control de
calidad. Este diagrama llamado una grafica de relaciones, es un medio muy Util
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para analizar, identificar y establecer las responsabilidades primordiales de
calidad para los varios componentes organizacionales de la compaifa.
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El fograr un compromiso generalizado hacia la calidad implica una gama
muy amplia de actividades continuas a iravés de las actividades del programa
de calidad de la compafia. Est4 basado sobre una politica de calidad sélida,
una planeacién de la calidad cuidadosa y una administraciéon de la calidad
lluminada. Especificaciones claras, equipos de proceso, buenas herramientas,
busqueda culdadosa de vendedores y proveedores, retroalimentacién de rutina
y evaluacién de fa informactén de la calidad, todas estas activdades junto con
muchas otrag contribuyen al fogro de un verdadero compromiso con la calidad.

El control de calidad y los sistemas de calidad implican de esta forma una
amplia gama de programas que enfaticen el aseguramiento de una motivacién
positiva hacia la calidad y un logro de calidad agresivo por parte del personal de
la compafifa en cuando menos tres &reas fundamentales:

La primera drea es su actitud hacia la calidad. Aqui es escencial la
creencia genuina de los empleados de la compafila de |a importancia de' la
buena calidad, excelente mano de obra, disefios bien conocidos y ventas
centradas en e! servicio.

La segunda drea es su conocimiento sobre la calidad. En esta conexién
a8 vital el entendimiento del empleado de ias ciases de problemas de calidad
que recaen tanto o sobre sus trabajos Individuales como sobre la planta en
general; aprecialcién de los empelados de la existencia de métodos modermos
para resolver sus problemas especificos de calidad; aceptacién positiva de los
principios hechos y précticas de los medios modemos para construir, mantener
y controlar la calidad.

La tercera 4rea son sus habilidades de calidad. Aqul son importantes las
habilidades, tanto fisicas como mentales, a través de las cuales el personal de
la planta realmente desempefia las operaciones escenciales par la calidad
conforme se requiere.

COMUNICACION DEL COMPROMISO DE CALIDAD.

Las 4reas principales que requieren atencién directa para el
astabelcimiento del control de calidad son: 1) Las complejidades técnicas
implicadas en e establecimiento del marco del programa de calidad y 2) fas
complejidades humanas, organizacionales y de tiempo invoiucradas en hacerlo
despegar.

El proceso relacionado de comunicacién es muy Importante en este
trabajo. €l nuevo programa de calidad tendra un efecto significativo en las
actividades en toda la compafila. Alterara ias gulas de administracion y exigirs
una integracién mucho mas estrecha entre las acciones humanas y el fiujo de
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maquinas e informacién. La comunicacidn clara de los beneficlos reales en y de!
nuevo y agresivo programa de caldiad y, por tanto, es basico para obtener el
compromiso genuino de calidad de los individuos en toda la compafila.

Este proceso de calidad de comunicacién puede resumirse en los
siguientes siete requisitos:

1.-  Una definicién transparente que pueda ser entendida por todos de lo que
se requiere en y a partir del programa de calidad.

2.-  Un repaso definido de cémo se creara e Introducira el programa.

3.- Un aseguramiento de la compsetencia profesional de aquélios que
ejacutaran el trabajo.

4.- Una oportunidad para todos los miembros clave de la organizacién de
involucrarse en ia parte de recopilacién de informaci6n del proyecto.

5.- Una oportunidad para todas las personas clave de la organizacién para
participar directamente en el trabajo conforme se desarrolle.

6.- La comunicacién a través de toda ia empresa de los especificos de la
actividad resultante del programa.

7.-  Una definicién muy concreta de los benaficios econdmicos y de otro tipo

que se estén afiadiendo a la organizacién a partir de la evolucién de!
control de calidad.

1l.2.- EL MANUAL DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD.

El disefio del sistema de calidad "correcto™ para una compafiia en
particular se basara en requisitos especificos y variantes. Por tanto, se sigue
que la referencia operacional tangible, o el manual del sistema de calidad para
cada compafiia también variarA en formato y contenido. En realidad, existe una
gama completa de dichos manuales de sistemas de calidad en diferentes
formas y a distintos grados de detalle para orientar el trabajo sistémico de
calidad hacla situaciones industriales especificas. Lo que es importante @s no
tanto qué cubre el manual de sistemas de calidad, si no que cubra toda la
informacidn relevante, con un detalle suficiente para abarcar los procedimientos

generales necesarios para definir funciones y responsabilidades operativas
escenciales.

Desde este punto de vista, el manual del sistema de calidad para la
compafifa recién descrita puede ser considerada clasica en profundidad de
documentacién de un sistema comprensivo para el control de calidad. Sin
embargo, lejos de ser un grueso libro de detalles, esta documentacién completa
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proparciona un "mapa” de calidad marcando los atajos y desviaciones y rutas
alternativas as{ como el camino usado normalmente. Proporciona una direccidn
gréfica e instintanea para cada miembro de la empresa al escoger su ruta mas
rapida para el aseguramiento genuino de la calidad (Ver 1ig.4).
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11.3.- ANALISIS DE COSTOS DE CALIDAD.

A pesar de que se ha hablado mucho sobre este tema, constantemente

estamos encontrando evidencias de que muchos empresarios, y alin personal
especialista en fa materia, no entiendan claramente estos conceptos ¢ al menos
no estén suficientemente convencidos como para darles importancia.

La falta de conocimiento 0 de convencimiento a este raspecto podria

estratificarse en los siguientes grados, en orden decrecients de importancia:

12

o8
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No se concibe o no se ha pensado que la calidad tiens un costo.

~ Se intuyen o se raconocen los costos operativos de la calida.u; pero no se

habfa pensado en los costos de calidad generados on las demds fases
del desarrollo del producto, principalmente en las etapas de decnsiones
bésicas, decisiones de mercadeo y disefio del producto.

Sa sabse de su existencia y se conoce su teoria; pero no se ha digerido su
importancia y por tanto no se ha establecido ef sistema para su
evaluacién.

Se hace algin estuerzo para determinardos; pero las bases son
incompletas y resultan de poco valor como indicadores de la eficacia del
sistema de calidad.

Se tiene un sistema razonablemente aficiante para su evaluacién; pero su
conocimisnto no se ditunde a todos los elementos de la empresa y por
tanto o se obtiens de ellos todo el proveche que fuera posible.

Ahora trataré el tema en sus diferantes aspactos, a manera de tratar de

fundamentar {a indiscutible conveniencia de su determinacién y empleo, asl
como de dar los elementos necesarios para la implementacién de esta
herramienta en la empresa.

Ahora enunciaré algunos postulados interasantes:

La calidad siempre tiene un costo, ya sea que se controle 0 no, E!
problema consiste en optimizar dicho costo.

Los costos de calidad siguen un patrén semejante a fos costos de
manufactura. Al igual que éstes, se dividen en directos e indirectos.

Los costos operatives de la calidad estén formados por el costo de los
asluerzos para conseguir una buena calidad y el costo consecuente de
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una mala calidad.

4.- Las malas decisiones respecto a calidad en cualquiera da las etapas del
desarrollo de un producto Introducen costos innecesarios cuya
significacién puede ser tan aita que envien al producto fuera del mercado
y hasta que hagan fracasar a la empresa.

5.-  El conocimiento de los costos de calidad permite medir la eficacia y la
’ eficiencia del sistema de calidad, analizar las tendencias e identificar las
dreas de los problemas principales, plangar las estrategias, lineas de
acclon, metas y fechas para eliminar dichos problemas y presupuestar los
recursos necesarios. En suma, los costos de calidad, representan una
magnifica ayuda para la direccién de la empresa en su preocupacién de
encontrar la mejor utilizacién de sus recursos disponibles en la obtencién
de un producto de buena calidad, que satisfaga las esperanzas de sus
consumidores, al minimo costo posible.

Los costos de calidad estan integrados por un lado, por todos los costos
innecesarios producidos por las malas decisiones y errores cometidos a !o largo
del ciclo del desarrolio del producto, y por otro lado, por el costo de los
esfuerzos para prevenir estos errores y los esfuerzos para impedir que los
errores cometidos en una etapa del ciclo, pasen a la siguiente aumentando su
efecto nocivo. Esto es, desde un punto de vista integral, los costos totales de la
calidad comprenden:

1.-  Los costos resultantes de una mala calidad.
2.-  Los costos inherentss a los esfuerzos de producir una buena calidad.

La experiencia ha demostrado que los primeros son varias veces
mayores que los segundos, y en algunas ocasiones tan elevados que han
enviado ef producto fuera del mercado y hasta han hecho fracasar a la empresa
entera.

Estos casos extremos se presentan generaimente a consecuencia de
graves errores en alguna de las primeras etapas del ciclo de desarrollo del
producto, ya sea en la etapa de las decisiones bésicas o en la del disefio
ingenieril.

De nada sirve un buen disefio y un control exitoso durante las fases de
manufactura, distribucién y servicio, si el producto en si o su precio, no
corresponden adecuadamente a los requerimientos del sector de mercado que
se quiere satisfacer o si las ofertas de la competencia son superiores a lo que
nosotros ofrecemos por el mismo precio. En estos casos, el prodcto estd
condenado antes de nacer, a morir irremmisiblemente, provocando un impacto
negativo sobre la economia de la empresa.
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El andlisis de la etapa de disefio nos descubre dos aspectos importantes
relacionados con la calidad y con sus costos: la confiabilidad o seguridad de que
el producto diseftado cumplira su funcién en condiciones extremas de uso y aun
ciertas condiciones de abuso; y el grado de calidad de disefio que significa una
variacion en la especificacién para una clierta funcién de uso. Un disefio poco
confiable -un mal disefio- provocard muchas pérdidas en manufactura por las
dificultades mismas para producirio y su alto indice de rechazos; pero peor aun
serdn las pérdidas reflejadas en los costos de servicio, en las devoluciones y en
la pérdida de ventas, que puede llegar hasta e! repudio absoluto del producto
por parte de distribuidores y consumidores. La buena calidad del disefio, desde
este punto de vista, es determinante en el éxito de un negocio.

Moejorar el grado de calidad del disefio del producto aumentando, el valor
proporcionado al cliente, generalmente significa un aumento en los costos de
manufactura; pero también significa un aumento en la atractividad por parte del
cliente, que puede traducirse en un aumento del volumen de ventas y quiza, en
la fijacién de un precio que permite un mayor margen de utilidad. Mejorar el
grado de calidad del disefio sin aumentar el valor proporcionado al cliente, es
agudizar innecesariamente las especificaciones de disefio ya que introduce
costos adicionales a veces muy elevados; aunque desde fuego, nunca de
proporciones tan drasticas como las de un disefio marginal o poco confiable.
Quiz4 por ésto se abusa tanto, inconcientemente,de la sobre- especificacién.

Cabe recordar que desde el punto de vista empresarial, la importancia de
los hechos se mide por su efecto sobre el mercado sobre la economia de la
empresa. La calidad afecta la sconomia de la empresa en dos formas bdsicas:

1.-  Sobre los ingresos (valor de la caiidad).
2.-  Sobre los costos (costo de la calidad).

Aumentar la penetracién del producto en el mercado y mejorar los
mérgenes de utilidad a través de mejorar la calidad de disefio, requiere de una
serie de esfuerzos y gastos considerados como erogaciones para aumentar los
ingresos; mientras que los esfuerzos para conseguir una buena galidad de
apega o de conformidad a las especificaciones representan erogaciones para
reducir costos.

Hasta la fecha no ha sido posible establecer una relacién aceptable entre
la mejora de la calidad del disefio y el incremento de los ingresos, tatnto por la
influencia de la “oferta y la demanda” como por la dificuitad de definir con
precision la "curva de valor”; sin embargo, es indiscutible que la comerciabilidad
de un producto depende grandemente de su calidad. Se conocen muchos casos
que nos demuestran no solamente este hecho, sino que e! efecto econémico
sobre la empresa debido al mejoramiento de la calidad de disedio, ha sido
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muchas veces mas significativo que fa maxima reduccién de costos que fuera
posible al optimizar la calidad de apego.

Contrariamente a fa dificultad antarior, en ef terreno de los costos de la
calidad de apego se ha llegado a conclusiones tan valiosas que su conocimiento
y empleo es posiblemente el avance mas importante de fos Gltimos tiempas en
la administracion de los sistemas de calidad, dado que permiten:

Medir la eficacia del sistema de cafidad.

identificar las dreas de mayor prablema.

Programar acclones correctivas.

Planear la estrategia para optimizar los costos.
Presupusestar las inversiones y los gastos relativos a calidad.

Al igual que los costos de manufactura, fos costos de calidad pueden
clasificarse en costas de capital y costos de operacién (costos operativos de ta
calidad).

Es importante hacer notar que estos costos no se refieren
exclusivamente a los originados dentro de los departamentos de control de
calidad; sino que Iincluyen los cvostos de los estuerzos relativos a calidad
efectuados por todas las demds funciones de la empresa y algunas fuera de la
empresa.

Los Costas de capital se refieren principaimente al equipo de medicién y
proceso de datos empleado para lograr una buena calidad de apego, por pare
de cualquier funcién. Desgraciadamente, la mayoria de fos sistemas contables
no estan disefiados para evidenciar sstos datos, sino que se adjudican a la
funcidn que los usa; pero es posible extraerios de los reportes contables y quiza
hacer arreglos para su discriminacion futura.

Dentro de los costos operativos de la calidad hemos incluido e renglén
de costos Indirectos que se refiere a los costos de calidad de los proveedores,
que necesariamenta se reflejan en los precios y en consacuencia constituyen un
costo de calidad para la compafiia compradora. A pesar de la imporancia
acondmica de este rengtdn, no se han estabiecido los criterios ni mucho menos
los sistemas contables para su evaluacién.

De esta manera, los costos oparativos de la calidad quedan integrados
por los costos de prevencion, de evaluacién, de fallas internas y de fallas
axternas.

Los costos de prevencién son los gastos en que se incurre por los
asfuerzos de prevenir calidad pobre: planeacién de la cafidad, evaluacién de
disefios, evaluacion de proveedores, disefio y construccién del equipo de
medicién, entrenamiento para ia calidad, etc.
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Los costos de avaluacion se refieren a los esfuerzos de inspeccién y
supefvision para comprobar que las caracteristicas de las materias primas, de
las partes en procese y del producto terminado, cumplen con las
espacilicaciones. Incluyen los costos de calibracién y mantenimiento del equipo
de inspeccién y prueba asf como fos costos de fas pruebas de laboratorio
internos y externos,

Los costos de las fallas son los gastos generados interna y externamente
por partas ¢ productes que no cumplen con los requerimientos de calidad.

ELEMENTOS DE COSTO.

1.-  Costos de pravencién.

Como se indicé anteriorments, esta categorfa comprende el costo de los

esfuerzos para prevenir calidad pobre y se descompone principalmente

en:

1.1. Planeacién de la calidad.
Represanta el costo del tlempo que el personal de contro! de
calidad dedica a la planeacién del sistema de calidad, a preparar
las instrucciones y los correspondientes métodos para el control de
los materiales, los procesos y fos productos terminados, a buscar
la informacion y discutir lo necesario con las demas funciones,
desde Mercadeo hasta Servicio.
Incluye ademas el tiempo de analizar los problemas diarios con el
propésito de auditar y/o mejorar e} sistema ds calidad; pero no
incluye el tlempo dedicado a la atencién de problemas diarios o al
andlisis de los rachazos, para dacidir su reparacién.

1.2 Control da los procesos.
Este renglén comprende ef tiempo que el personal de control de
calidad dedica a estudiar y analizar los procesos de manutactura,
con el fin de establecer los medios para controlaras as! como de
mejorar su "capacidad de calidad” actual. Incluye también el
tiempo dedicado a asesorar técnicaments al personal de
produccién respecto a:
- Aplicar en forma efectiva las instrucciones del plan de

calldad.
- Iniciar y mantenar control de los procesos de manufactura,
- Ejecutar auditorfas para determinar el grado de apego o
respeto al plan de calidad,

1.3 Disefio y desarrollo del equipo de informacion de la calidad.
Como su nombre lo indica, en este renglén se contabiliza el tiempo
dedicado a la planeacién del equipo de informacién de la catidad,
ésto es, equipo para pruebas, inspeccidn, control y auditorfas
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1.4

1.5

1.7

realizadas para obtener informacién de la calidad; no dsbe
inclulrse por lo tanto el tlempo para seleccionar el equipo de
maedicién usado por produccion para construlr ei producto o para
operar el proceso. Tampoco debe incluirse el costo, ni la
depreciacién de fos equipos.

Entrenamiento en calidad.

Representa el costo de disefiar y operar, en todos los niveles de la
organizacién, programas tendientes a desarrollar fa conclencia de
calldad, asf como a comprender y a usar las técnicas sobre esta
materia. No incluye, desde luego, los costos de entrenamiento de
los operarigs para la realizacién de su operacién.

Evaluacién y asesoria de proveedoras.

Sa refiere al tiempo empleado por el personat de control de calidad
empleado en las auditorias de evaluacién de los posibles
proveedores y en las visitas realizadas para asesorarios en la
mejora de sus procesos o de su equipo de medicidn.

Actividades de prevencién por otros.

Representa los cargos por el trabajo de prevencion realizado por
otras funciones, fuera de controf de calidad.

Qtros gastos de prevencion.

En los cinco primeros conceptos se cargd solamente el importe del
tiempo que e persanal de control de calidad dedica a las
actividades de prevencién; en este uitimo renglén deberan
asignarse todos fos demds gastos necesarios para la realizacién
de dichas aclividades, tales como secretarfas, materiales,
teléfonos, viajes, etc.

Costos de evaluacion.

Bésicamente la evaluacién comprende las actividades de inspeccién y
pruebas que se realizan a lo largo del proceso de manufactura de!
producto desde la inspeccion de recibo hasta la salida del producto
terminado con la finalidad de asegurar la buena cafidad del producto;
pera no incluye ias inpsecciones, pruebas y ajustes necesarios para la
manufactura del producto.

Los costog corrrespondientes a las actividades de evaluacién
comprenden los sigulentes aspectos:

2.1

22

inspeccién de recibo.

Representa ol costo del tiempo que el personal de inspeccion de
recibo dedica a la evaluacidn de fa calidad de los materales
comprados para |a decisidon de su aceptacién o rechazo asf como
el costo de las inspecciones y pruebas hechas en otro
departamento como soporte a la inspeccion de recibo. Incluye el
costo de los viajes a la planta de fos proveadores haechos con el
propésito antes indicado.

Prueba del producto.

Se refiere al tiempo dedicado a probar el funcionamiento de los
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23

24

25

productos con el fin de evaluar su conformidad a las
espacificaciones. No debe incluirse el costo de los equipos de
prueba.

Inspeccién del producto.

Representa 6! costo del tiempo de inspeccionar y reporar la
calidad del producto para decidir su aprobacién o rechazo.
Inspecciones hechas por personal directo.

So refiere al costo de! tiempo que los operarios de produccién
dedican a inspeccionar y reportar las caracter(sticas de calidad de!
producto, de acuerdo con el plan de inspeccion.

Auditor(as de calidad.

Comprende el costo del tiempo dedicado a la realizacién de
auditorias rutinarias de los productos terminados, asi como de los
componentes y partes. Incluye el tiempo dedicado a la realizacién
de pruebas de vida.

Otros gastos de evaluacion.

En este grupo deben Incluirse los costos indirectos generados por
las actividades de inspeccién y prueba, tales como la preparacion
de los materlales y del equipo para efectuar las inspecciones y
pruebas. Los suministros, los materiales gastados en 6 par las
pruebas de vida u olras pruebas destructivas; las pruebas de
evaluacion efectuadas por laboratorios externos, el mantenimiento
y la calibracidn de los equipos de informacién de la calidad y la
realizacién de pruebas de campo. No deben incluirse el costo de
los prototipos ni de ninglin otro material o tiempo implicado en el
desarrollo del producto, pues esos son costos de calidad
asociados al disefio y no a los castos operativos de la calidad,

Costos de fallas internas.

Esta categoria agrupa todos los costos resultantes de las fallas de
calidad encontradas a lo largo del proceso de manufactura y el costo de
la atencidn de dichas fallas, segun la siguiente clasificacién:

3.1

3.2

Desperdiclos imputables a la fabrica.

Se refiere a los desperdicios originados dentro de la planta debido
a errores del disefio, de los dibujos o de los operarios, o a la faita
de capacidad de los equipos para producir dentro de las
espacificaciones establecidas.

No incluye el desperdicio natural, ni excesos en las 6rdenss de
fabricacién ni materiales obsoletos, ni los empleados por ingenierfa
on el desarrollo del producto.

Retrabajos imputables a la f4brica.

Representa el costo de volver a hacer las operaciones o reparar
las piezas rechazadas en el proceso para hacerias cumplir los
requisitos de calidad exigidos. No incluye retrabajos ni trabajos
adiclonales originados por causa del proveedor, sustitucién de
materiales o cambios de ingenieria.
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3.3

3.4

3.5

Desperdicios y retrabajos imputables al proveedor.

Se refiere a los desperdicios y retrabajos provocados por fallas de
los materiales comprados que pasaron a la planta sin ningun
arreglo de cargo al proveedor, en cuyo caso no habrian afectado
esta cuenta de pérdidas de manufactura.

Atencidn de rechazos de materiales comprados.

Representa el costo de las devoluciones. Incluye desde la
presentacién de la queja, la obtencién de la disposicién de los
materiales, su manejo y las posibles entrevistas con e! proveedor
para hacerle comprender los requerimientos de calidad. En este
renglén interviene bastante el personal de compras.

Soporte de ingenieria.

Se refiere al tiempo que los ingenieros de disefio o de manufactura
dedican a la atencién de los problemas de calidad que le son
presentados.

Costos de fallas externas.

Se da este nombre a los costos provocados por las fallas que -se
presentan en la casa del cliente, dentro del plazo de garantfa, asi como
los gastos originados por la atencién y manejo de dichas reclamaciones.
Se clasifican en:

4.1

4.2

Reclamaciones.

Representa los costos involucrados directamente en la atencién y
arreglo de las fallas atribuibles a deficienclas de calidad, que
presentan los productos dentro del plazo de garantia. No deben
incluirse los costos de educacion ai cliente ni de las reclamaciones
no imputables a calidad.

Servicio al producto.

Se refiere a los costos del personal encargado de procesar e
Investigar las reclamaciones, asi como de efectuar estudios
espseciales en el campo para Identificar y eliminar las fallas.

SELECCION DE LAS BASES DE COMPARACION.

Una vez que los costos de la calidad han sido identificados y
estructurados, es necesario analizarlos como una base para tomar accién
aproplada. El proceso del andlisis consiste en examinar cada elemento de costo
en relacién con otros elementos y con el total. Incluye tambié n una
comparacién de tiempo en tiempo; por ejemplo, la operacién de un mes con
algunas operaciones mensuales anteriores, etc. Esa comparacién adquiere
mayor importancia cuando los pesos absolutos dsl costo de la calidad por
determinado periodo, se relacionan con la actividad total de la produccién en el
mismo. Por ejemplo, esta cantidad puede ser establecida como la razén de los



pesos del costo de calidad entre los pesos de salidas en manufactura, o a
cualquier otra base apropiada.

Se suglere que los costos de la calidad se refieran, por lo menos, a tres
bases de volumen, diferentes. Las bases seleccionadas variaran dependiendo
sobre el producto y tipo de manufactura para un negocio en particular. Por
ejemplo, 1as bases a volumen que pueden ser consideradas, serfan, 1) mano de
obra directa, 2) mano de obra directa productiva, 3) costo de suministro al taller,
4) costo de lo producido en el taller, 5) costo de toda la produccién, 6)valor
contribuldo 7) equivalente a las unidades producidas y 8) monto neto de ventas,
en adicién, sera de interés la interrelacién de los segmentos del costo de la
calidad, en particular el costo debido a las fallas externas comparativamente a
costo total de calidad operante.

REPORTES DE EJECUCION.

Los reportes de tipo regular de control de calidad se haran en forma
periédica, ya sea semanalmente, cada mes o cada trimestre, como sea
requerido. Estos reportes contendran los gastos relativos a prevencién,
evaluacién, fallas internas y fallas externas que se seleccionen, asi como las
bases de comparacién elegidas. Los reportes contendran los datos relativos a
los costos de la calidad de perl odos anteriores para poder apraciar las
tendencias que se presenten.

En la figura 5 anexa se muestra un modelo de reporte de los costos
operativos de calidad, que puede usarse para presentar la informacién de cada
periodo, para el producto.

Considero que el modelo en si puede setvir de gufa para identificar todos
los elementos que deben ser considerados dentro de estos costos y su
clasificacién dentro de las cuatro categor(as anteriormente mencionadas.
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COSTOS OPERATIVOS DE CALIDAD
PRODUCTO:
PERIODO:

CONCEPTOS COSTO % ve % ve. % ve,

$ ‘000 V.N. M.0.D. VA,

1.-PLANEACION DE LA CALIDAD
2.-CONTROL DE LOS PROCESOS
3.-DISENO Y DESARROLLO DE
EQUIPO

4.-ENTRENAMIENTO
5.-EVALUACION Y ASESORIA DE
PROVEEDORES

6.-ACTIVIDADES DE PREVENCION
POROTROS

7.-OTROS GASTOS DE PREVENCION

SUBTOTAL

1.-INSPECCION DE RECIBO
2.-PRUEBA DEL PRODUCTO
3.-INSPECCION DEL PRODUCTO
4.-INSPECCIONES POR PERSONAL
DIRECTO

5.-AUDITORES DE CALIDAD
6.-OTROS GASTOS DE EVALUACION

SUBTOTAL

1.-DESPERDICIOS
2.-RETRABAJOS
3.-DESPERDICIOS Y RETRABAJOS
DEL PROVEEDOR

4.-ATENCION DE RECHAZOS
5.-SOPORTE DE INGENIERIA

SUBTOTAL

1.-RECLAMACIONES
2.-SERVICIO AL PRODUCTO

SUBTOTAL

TOTAL

BASES DE COMPARACION
1.-VENTAS NETAS

2,-MANO DE OBRA DIRECTA
3.-VALOR AGREGADO
4.-UNIDADES DE PRODUCCION
EQUIVALENTE

Fig.s



1.4.- OBJETIVOS Y POLITICAS DE CALIDAD.

Un prerrequisito para implementar un programa de controi de calidad es
una presentacién clara de la politica y de los objetivos que persigue la
compafifa. Mientras que la compafifa no conozca hacia dénde marcha respecto
a la calidad de sus productos y los niveles esténdar, no habr4 base para
establecer planes de calidad funcionales. La politica debe establecer los limites
dentro de los cuales las funciones del negocio asegurardn una linea de la accién
adecuada al logro de sus objetivos. Esta politica es el amplio patrén estratégico
que guia y gobierna todas las decisiones administrativas en las &reas de calidad
del producto, incluyendo seguridad, confiabilidad y otras caracteristicas de
calidad necesaria.

Para que estos objetivos de calidad sean claramente entendidos por cada
empleado de la compafla, es importante que estén formulados explicitamente
en un documento formal escrito. En esta aseveracion de la politica de calidad, la
administracién tiene !a oportunidad de hacer transparentes sus objetivos -de
calidad. Puede identificar su objetivo de liderazgo en calidad en los mercados
servidos por los productos de la compafifa puede apuntar al papel clave que la
calidad de los productos juegan en la aceptacién de los clientes y, por lo mismo,
en el éxito en el negocio de la compafiia y sus empleados. Puede, sefialar que
por asta razén, las consideraciones de calidad son de primordial importancia en
consistencia con otros factores principales del negocio en la estretegia
corporativa, planeacién y prioridad. Y puede enfatizar la importancia de que
cada empleado seda y entienda las responsabilidades individuales y
organizacionales con respecto a la meta de calidad de la compafiia. Esta
politica proporciona la guia que se origina en la parte superior de la
organizacién, que luego se conformard en procedimientos e instrucciones a
detalle creciente mientras que la responsabilidad de llevarlos a cabo se delega a
través de todas las operaciones.

Asl, la formulacién de la politica de calidad pone en su lugar las
principales sefiales del camino para llegar a un control de calidad. La ruta en si
sera trazada especificamente por cada funcién de la compafia en términos
apropiados a sus productes, mercados y situacién del negoclo.

Las técnicas de ingenieria de calidad juegan un papel importante en esta
formulacién de la politica de calidad, que es de hecho una de las principales
contribuciones de la ingenieria de calidad al negocio. Estas técnicas se
relacionan para integrar a los clientes de la compafiia y a sus deseos de calidad
dentro del marco politico necesario.

En particular debe indentificarse: 1) las decisiones en conexién con la

calidad, 2) los problemas que probablemente se presentaran en su resolucion;
como consecuencia podré 3) organizar la documentacién que tenga que ver con
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la politica de la calidad de la compariia.

IDENTIFICACION DE DECISIONES.

En primer lugar, el plan de produccién se integrard, paso a paso, desde el
disefio del producto, su produccién y la forma en que el producto sera puesto al
alcance del consumidor, con los servicios que deban prestarse. Todas las
decisiones que se tomen en el campo de la calidad se identificardn
individualmente, en detalle, en cada paso.

Se Identificaran, igualmente, las limitaciones que gobiernen las
decisiones que aseguren alcanzar los objetivos de la empresa. Estas
limitaciones marcaran lineas de conducta dentro de las cuales, los gerentes
tendran oportunidad para tomar decisiones y actuar a fin de obtener los
objetivos de calidad.

Esta drea de identificacién de las decisiones es uno de los caminos que
conducen a la formulacién de los elementos de la politica de la compafila; otro
es la identificacién de los problemas de la calidad.

IDENTIFICACION DE PROBLEMAS.

Se hace una lista de los problemas que se han presentado, en cualquier
circunstancia respecto al producto, durante su evolucién, durante los servicios
prestados a los consumidores,etc., en cada caso, se inquiere cémo se revelé el
problema en cuestién. La sigulente consideracién por plantear sera " Qué

medio preventivo se podria haber usado para evitar la presencia de tal
problema”

Una vez que los elementos de politica han sido establecidos por medio
del uso de técnicas de identificacién de decisiones y de problemas, entra en
actividad la tercera drea de formulacién de politica: la documentacién.

DOCUMENTACION DE LA POLITICA.

Existen diversas formas de presentacién que pueden usarse y que varian
segln las necesidades de cada compafia. Muchas de estas formas, son
fundamentalmente efectivas como medio de comunicacién escrita a los gerentes
de las compafilas. Sin embargo, la mayorfa sigue una forma que basicamente
contiene los puntos siguientes:

- Titulo de la paolitica.
- Necesidad de adaptarse a la politica.
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- Deaclaracién de la politica (en ésta se definen los intereses bésicos de
calidad que deberan resguardarse para e} bien de la compafiia).

- Medidas de accion (éstos son procedimientos que sirven para dar forma
afa palitica).

- Aesponsabilidad y autoridad (esta drea define las posiciones y los
nombramientos que tienen responsabilidad, en la organizacién, para
hacer efactiva {a politica y para interpretaria).

- Definicién de términos (cuando sea necesario).

Con ¢! fin de asegurarse de la obsetvancia de la politica de la calidad y
para conlribuir a su propla implantacién se considera necesaria una
comunicacién formal con los directivos responsables de la administracion del
trabajo funcional dentro de fa compaiiia.

Estas paliticas estan totalmente comunicadas y discutidas con todos tos
empleados de la planta y de la compafia. Asi, la politica de calidad se convierte
en uno de los factores principales para enfatizar la calidad como “forma de vida
de trabajo” a través de la organizacidn completa.

A continyacién mostraré una forma representativa ds una politica de
calidad.

INDUSTRIAS METALMEX
Politica de Calidad del Producto

Necesidad de esta politica.

Con ol fin de hacer resaltar la reputacién de ta compaftia, su posicién
competitiva y su capacidad de utilidades, es necesario lograr productos de
buena calidad. El logro de este objetivo requiere que todas las funciones y

alementos que contribuyen a la calidad del producto sean manipulados
convenientementa.

Dsclaracién de la politica.

La politica de Industrias Metaimex, consiste en ponar en el mercado
productos de una calidad que meiezcan y que ganen satisfaccién de los
consumidores por sus caracteristicas de seguridad, confiabilidad y que sean
indudablemente de mejor calidad que ia que ofrecen los competidores. Para
mantener este objetivo, industrias Metalmex, se conserva siempre en el
desarrollo, manufactura y en todos los esfuerzos relacionados con Ila
responsabilidad que demanda su negocio.
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Medios de accidn.

1.- Seleccién de Oportunidades. Esta compafiia no acepta negocios que
puedan compromater ia reputacién de la calidad de sus productos. A este
respecto, fas especificaciones de! praveedor de materas primas son
somelidas a una revisién para determinar que satistacen tanto a los
intereses del consumidor como a los de la compafiia y asegurarse de que
puedan lienar, por lo menos el minimo de los estdndares de !a calidad.
Cuando estas condiciones no pueden ser satisfechas la compafifa se
abstiene de presentar proposiciones. De acuerdo con instrucciones de la
compafiia, son revisadas fodas las dreas funcionales antes de firmar un
contrato.

2 Desarrollo del Producto. Se usardn unicamente los componentes y
procesos aprobados. En el caso de que para lienar los requisitos del
producto sean necesarios componentes o procesos, se aplicaran pruebas
adscuadas y determinacién de capacidad de los procesos antes de que
se pongan en uso. Los procedimientos para obtener !a aprobacion -de
componentes © de procesos serdn especificados de acuerde con
instrucciones de! departamento respsctivo.

DELINEACION DE LOS REQUISITOS DE CALIDAD.

Con ! fin de lograr la calidad deseada, de un producto terminado, es
necesaria una exposicion detallada de los requisitos de calidad dal producto, de
sus partes, componentes y de sus ensambles. Esto significa que cada
caracteristica de calidad de alguna significacidén debe ser especificada con sus
timites de tolerancia aceptables. Donde sea apropiado, se pueden establecer
entonces niveles de calidad aceptables para cada caracteristica de calidad.

Para cubrir este punto, es nacesario poseer un conocimiento completo
del producto asi come del funcionamiento de cada una de sus caracteristicas.
La fijacién de las especificaciones del producto queda en manos del disefiador
de dicho producto, quien debe encontrarse enteramente familiarizado con los
pardmetros del mismo. Las modalidades de estos pardmetros dependen del
funcionamiento que el cliente esperard del producto, de las condiclonas en que
serd usado, asi como de la resistencia al tiempo, a la confiabilidad, a las
garantias del producto. Donde sstablecerse basandolas en una cuidadosa
determinacidn de los patrones de uso del cliente,

Los requisitos de calidad influyen en la precisién y en la exactitud det

equipo empleado en su manutactura. Tienen ademds, aplicacién en la seleccién

del equipo informativo de la calidad y en los procedimientos de! cantro! de la
calidad.

OBJETIVOS DEL SISTEMA DE CALIDAD.
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"Un objetivo es una descripcion especifica del resultado final que se
. qulere lograr y estipula el qué se va a lograr, es decir, el resultado final
espacifico que debe lograrse. Un objetivo no describe c6mo va a lograrse”.

OBJETIVO GENERAL DEL SISTEMA.

La creacién de un sistema de control de calidad, que permita tanto a
mercadotacnia, ingenieria, praduccién y servicio a los niveles mas econdémicos
posibles la satisfaccién del cliente.

OBJETIVOS PARTICULARES DEL SISTEMA.

Lograr la maxima rentabilidad de la empresa.

Lograr un alto nivel de eficiencia en la comercializacién del producto.
Aumentar las utilidades.

Ampliar mercados

Satisfacer oportuna y correctamente la demanda.

Obtener costos adecuados 0 mfnimos.

Aumentar ia productividad de la empresa.

11.5.- ORGANIZACION PARA LA CALIDAD.

Ya que e! control de calidad gufa y coordina a las acciones de la gente,
maquinas 8 informacién a través de todo el rango de actividades clave en las
compafilas, @s esencial que la calidad esté organizada efectiva y
econémicamante en toda la compaiiia.

Hay tres consideraciones en el desarrolio y operacién de esta
organizacién para la calidad. La primera es ia identificacidn y contirmacion del
trabajo especifico de la calidad y del equipo - inciuyendo responabilidad,
autoridad, contabilidad y relaciones para la calidad - de cada uno de los
Individuos clave y de los grupos ciave en ia compafifa y planta.

La segunda consideracién es la identificacién y confirmacién de estas
mismas dreas para la tuncién del control de calidad misma de forma que pueda
ayudar a la compafiia a lograr sus objetivos de calidad.

La tercera consideracién es el liderazgo de la administracion de la
compafifa y planta en e! establecimiento de un mantenimiento continuo de la
organizacién de la calidad.

L.os fundamentos tecnolégicos y administrativos bésicos para el trabajo e
interrelaciones de esta organizacién son proporcionados por el sistema de
calidad. Sin un sistema de calidad agresivo, no puede haber una organizacion
da la calidad fuerte.
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Algunos factores modemos de! mercado, tecnoldgicos y econdmicos han
establecido nuevos requisitos importantes en la organizacién de la calidad;
cuatro de estos factores son de particular impontancia .como sigue:

1.- En ol pasado, los programas tradicionales de calidad eran considerados
como una funcidn unica en ta compafifa. En vez de ésto, hoy deben ser
reconocidos como un grupo sistemético de disciplinas de calidad, para
ser aplicadas en una base coordinada por todas las funciones a través de
toda fa compatiia y planta.

2.- En el pasado, los programas tradicionales de calidad eran varias capas
de la organizacién tomadas de un contacto directo, continuo y
satisfactorio con los clientes de los productos y servicios de ta compafifa.
Hoy, en vez de ésto, deben estar continuamente acoplados con el
comprador y el cliente tanto en una base de retroalimentacién como de
prealimentacion.

3.- Los problemas de calidad trascienden y no respetan fronteras funcionales
individuales en la organizacién dentro de !a compafija. Si se quiere ser
realista, el programa de calidad debe ser organizado de acuerdo a ésto.

4.- Las operaciones relacionadas con la calidad en las compaflias son tan
extensas, intrincadas e implicadas hoy, que la necesidad de un control
integrado de alto nivel es de importancia primordial, no secundaria, como
se consideraba en el pasado. Esto es necesario para asegurar
orientacién de los hechos reales de calidad de los nuevos productos bajo
desarrollo, para recibir "advertencias tempranas” y asi detener problemas
de calidad en la produccidn y para permitir a la administracién el manejar
sus operaciones de calidad en vez de ser manejados par ellas.

dJuntos, estos cuatro factores representan las fuerzas que estan
colocando el establecimiento de una fuerte organizacion de Ia calidad en el nive!
primordial de atencién de la Gerencia General.

La tabla de la organizacion de la calidad, por tanto, es operacién e
integracién, en el marco del sistema de calidad, de las actividades de las
personas y grupos que trabajan dentro del marco tecnolégico representado por
las distintas 4reas dsl controi de calidad,

El espiritu que motive esta organizacién debe ser que estimule una
conciencia sobre la calidad agresiva entre todos los empleados de la compafiia.
Este espiritu depende sobre muchos intangibles, entre los cuales la actitud de ia
gerencia hacia la calidad es suprema.

También depende de varios factores bien tangibles. El mas importante de
éstos es que la estructura de la organizacién de la calidad permite un maximo
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de resultados e integracién con un minimo de fricciones personales,
quebrantamiento de autoridad y disensién entre los grupos funcionales.
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CAPITULO I
FUNDAMENTOS DE LA INGENIERIA DE CALIDAD

En esencia, la Ingenieria de control de calidad abarca la planeacién y ejecucién
del analisis, e! control, ia evaluacién y el registro de todos los aspectos de calidad
partiendo de la concepcién del producto a través de su manufactura, proceso,
almacenamianto, distribucién, instalacién, mantenimiento y reparacién hasta et final de
su vida de serviclo.

La actividad de quien coordina y dirige la planeacién, control, evaluacién y
registro de todos los aspectos de la calidad en la tarea de producir, es definitivamente
la ingenieria y se caracteriza por ser trabajo creativo, la estadistica, el proceso técnico
y el conocimiento del proeducto se combinan en el logro de la meta, producto de 6ptima
catidad al menor costo posible.

Los elementos de trabajo de ingenierfa de control de calidad estan incluidos en
sais amplias categorfas:

1. Ingenieria general

2. Ingenierfa de nuevos disefios

3. Ingenleria de recepcién del material
4, ingenleria de proceso

5. Ingenieria de svaluacién del producto
6. Ingenieria de actividades especiales

Dentro de cada categoria existen ciertos elementos de trabajos especificos,
que aclaran el alcance fotal de la tarea de los ingenieros de control de calidad esté se
tratard mas adelante.

HI.1.- Ingenlerfa General

Programas de Capacitacion y Promocién

Debe prepararse material educativo para conducir los programas de capacitacién se
lleven a todos los niveles de la organizacién, el material presentado estara de acuerdo
con el resultado final deseado.



Estandares de Calidad

Donde sea necesario, desarrollar estdndares de calidad o caracteristicas
cuantitativas y en caracteristicas cualitativas,

Medios y Medidas Analiticos

Las responsabilidades pueden vincular of equipo de medicién esencial para la
evaluacién de a calidad de! producto, al determinarlo, recomendario o disefarlo o
ambos, procurarlo y calificario, al equipo de vigilancia debs incluir el desarrolic da un
programa econbémico para comprabar periédicamente la pracisién y seguridad de todos
los madios y medidas analiticos.

Métodos y Procadimisntos

Deben desarrollarse las formas e instrucciones para colectar, analizar e
informar sobre los datos de calidad, ademés deben instituirse procedimientos para
identificar responsabilidades y ponar en practica as acciones.
Material Discrepante

Debe establecerse claraments el procedimiento para la disposicién del material
que no cumpla con la calidad y fos requarmientos funcionales, junto con la
raspondabilidad por cada material y a asignacion apropiada det costo extra.
Programa de Auditoria

Deben establecerse los métodos de auditoria para hacer una evaluacion

apropiada sobre fa efectividad de fas medidas de control instituidas que refiefaran los
costos y ahosros del programa de control de calidad.

it.2.- Ingenieria de Nuevos Disefios

Debido a que la funcién de ingenieria de calidad normaimente se entera de los
problemas de campo, puede con frecusncia probar que esta Informacién relacionada
con el disefio dol producto es invaluable para la ingenieria del producto. A continuacién
sa mencionan algunas Areas especificas de elementos de trabajo.
Investigacion de Productos y Procesos

Estd debe incluir el diseflo y analisis de experimentos y pruebas, para
determinar que variables afectan fos componentes de 1a calidad de los productos y
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procesos. Signitica también que se planeara el andlisis y svaluacién de los productos y
de fos disefos de los productos de fos provaedores.

Eepacificaciones

Reunir y presentar fos datos concernientes a las deficiencias del disefio anterior
obtenidos en el campo, en fa manufaclura y con los proveedoras, recomendando las
soluciones sugeridas al ingeniero de disefo quien minimizard o eliminara estos
problamas.

Talerancias

Famitiarizar a ingenieria del producto con los conceplos estadisticos de
tolerancia y ulllizaci6n, donde pueda disponerse de estudios de la capacidad de
proceso para prodecir las tolerancias totales del preducto. Por otro lado, pueds
smplearse !a tolerancia de! producto para determinar las tolerancias componentes
espacificas.

Métodos para logrer una Produccién de Caiided

Ingenierfa de produccién es un auxillar para lograr una mejoria en los procesos
a través de los accesorios, herramientas, plantilias y en los dispositivos de prusba e
inspeccién, on los que se requieren estas mejoras para llegar al control del proceso y
as{ mantener la calidad deseada.

Realizacién de Ensayos

Determinar las caracteristicas del lote sometidas a ensayo que seran medidas y
caontroladas. Reunir y emplear fos datos para predecir el comportamiento futuro de la
produccion de un lote.

1iL.3.- Ingenleria de Recepcion de Material

Dabido a que la calidad del producto terminado sufre una influencia critica de la
calidad del material comprado, ingenieria de control de calidad, tiens responsabilidad
indirecta respecto a la selaccién de proveedores y una responsabilidad directa en el
contral econdémico del material que se recibe de acuerdo con esto, para lograr este
objetivo se requieren los siguientes elementos de trabajo.

Capacidad de los proveedores
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Determinar la capacidad de los proveedores para cumplir con los
requerimientos de calidad y desarroliar un sistema de clasificacién adecuado, Emplear
esta informacién en apoyo de las compras, seleccionando a los proveedores con
capacidad para cumplir con los niveles de calidad establecidos.

Requerimientos de Calidad

A través de las adquisiciones, proporcionar a los proveedores los
requerimientos de calidad deseados, proporcionar un seguimiento adecuado para
dflermlnar que el supervisor comprenda bien estas especificaciones y se adecue a
ellas.
Métodos de inspeccién

Entender detalladamente el equipo de inspeccién y los métodos empleados por
un proveedor, Coordinar y correlacionar éstos con el equipo y métodos empleados en
la planta en que se utiliza el material para evitar errores y malos entendidos.
Documentacién y Retroalimentacién

Desarrollar sistemas que proporcionen informacién concemiente a los acuerdos
del provedor y canalizaria a las autoridades apropiadas.
HLIV.- Ingenieria de Proceso
Estudios de Capacidades

Hacer estudios sobre la capacidad del equipo de produccién y procesos ya sea
nuevo o ya Instalado, determinar las medidas que deben tomarse, e! andlisis de los
datos y fa accién requerida para corregir condiciones indeseables.

Control del Proceso

Deben establecerse controles de proceso adecuados donde sean necesarios
para mantener un control econémico. Los procedimientos e instrucciones deben
tenerse disponibles por escrito para el personal que desarolla esta actividad para
evitar confusiones y permitir uniformidad en los resultados.
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Revisién Periédica

Todos los controles de proceso de tipo continuo deben revisarse
periédicamente para eliminar los que ya no sean necesarios, para evaluar la
efectividad de los que vayan a seguirse empleando y detenninar nuevas areas que
puedan requeriri de un esfuerzo adicional.

Correcclon de Alteraciones

Cuando existen pruebas de condiciones fuera de control, el ingeniero de control
de calidad debe de ayudar al personal de fabricacién y de ingenieria en la
identificacién e interpretacién de las causas que contribuyeron a crear esta situacién,

Experimentos Planeados

Para evitar la duplicacién de esfuerzos, es esenclal planear y formalizar.el
enfoque que se vaya a emplear en la solucién de un problema que involucre tanto al
proceso como al producto, el resultado de cada estudio serd comunicado a los
responsables de implantar las medidas comectivas.

ILV.- Ingenleria de Evaluacién del Producto

Estd parte trata sobre el desarrollo, instalacién y mantenimiento de las préacticas
de inspeccion y los procedimientos de evaluacidon del producto para asegurar que
solamente se envien los que cumplan en forma rigurosa con los requerimientos de
calidad esto es, en esencia, 1a funcién de auditorla y para cumplira cuenta con los
elementos de trabajo que se discuten a continuacién.

Métodos de Inspeccién

Para lograr una evaluacién adecuada del nivel de calidad del producto, es
esencial el emplao de cualquier tipo de método., esto debe Incluir la determinacién de
la compatibilidad entre el proceso y la aceptacién del producto.

Planes de muestreo

Deben desarrollarse y aplicarse planes de muestreo formales e informales en
procedimientos continuos o en lote por lote.
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Retroalimentacién

Se retroalimentar4 al sistema la informacién generada al final de la linea de
produccién para que se pueda ejercer la accién correctiva comespondiente con un
retraso minimo.

Niveles de Calldad y Clasificacién de Defectos

Establecer un nivel de calidad adecuado en los sistemas de clasificacién de
defectos y de los factores de peso de los defectos, para una ciasificacién completa de
la calidad de todos los componentes del producto terminado.

Auditoria

Es esencial que se realice una auditorla extema sobre !a calidad de todos los
productos, de acuerdo con esto, deben desarrollarse los procedimientos necesarios
para cumplir con esta actividad.

Quejas

Analizar las quejas de los consumidores, las noticias sobre material defectuoso
y los informes de campo. Identificar las causas y !a responsabilidad e Iniciar las
acciones correctivas correspondientes.

Evaluacién de Inventarios
Se tomarén muestras periédicas del material almacenado que esté propenso a

deterioro, para asegurar que mantiena un nivel de calidad aceptable. Ademas se
instituiran las polfticas adecuadas para optimizar la calidad y minimizar costos.

IL.VL.- Actividades Especiales de Ingenieria

Estos elementos de trabajo son de caracter general y no parte de las
actividades diarias de los ingenleros.

Nuevas Técnicas

No estdn contenidas en fos métodos ni técnicas antiglias. Desarrollar e
investigar las propuestas y técnicas para ia solucién de los probl
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Estudlos Especiaies
Auxiliar al personal en sus lunciones gerenciales tales como seguridad,

finanzas y control de produccién desarrollando el planteamiento estad(stico de sus
problemas.
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11L.7.- CONTROL DE NUEVOS DISENOS

Aqui se reune el esfuerzo de calidad en un nuevo producto durante la
seleccién de sus caracteristicas de mercado, durante ei establecimiento de
pardmetros de disefio y su comprobacién en prototipos, durante la planeacién y
ol costeo de los procesos de manufactura y durante la determinacién de las
normas de calidad. Tanto el disefic del producto como el de los procesos, son
revisados para eliminar todas las causas posibles de problemas de calidad:
antes de que arranque la primera corriente de produccién. En el caso de
producciones en serie de gran volumen, !a intefvencién de esta fase de control
termina cuando la "produccién piloto” ha sido aprobada, o sea, que ya satlsfizo
las exigenclas de las especificaciones de Ingenieria, que es realmente
representativo de los procesos planeados e implementados y que produccién
esté en posibilidades inmediatas de producirio en serie.

Definicién;

"El Control de Nuevos Disefios involucra el establecimiento y la
especificacién de las normas deseables de calidad-costo, calidad-
funcionamiento y calidad-fiabilidad de los productos, incluyendo la eliminacién o
localizacién de posibles causas de problemas antes de que arranque la
produccién formal.”

La propia naturaleza del control de Nuevos Disefios hace que su
aplicacién sea mas bien un arte que una ciencia. La tarea de eliminar y predecir
los problemas potenclales de la calidad del producto estd sujeta, por lo menos, a
dos fuentes de error:

1)} Seres humanos

2) Es excesivamente costoso el hacer todas las pruebas que se indicaran
durante la planeacién del Control de Nuevas Productos.

Como resultado surgen muchas preguntas de seleccién e interpretacion,
decislones sobre qué caracteristicas de calidad son particularmente criticas,
sobre qué pruebas puedan ser eliminadas y cuales deben hacerse requiere
experiencia en tomar estas decisiones para asegurarias al personal sobre
cuales serdn mds Gtiles.



La eficacia del Control de Nusvos Disefios tiende, por lo tanto, a crecer
segun desarrolien la aplicacién los que lleven a cabo esta actividad. Este
aumento en eficacia se aplica generalmente a través de los grupos técnicos de
la compatiia, esto debido a la naturaleza del programa de Control de Nuevos
Disefios.

Alcance de las Aplicaciones del Control de Nuevos Disefios.

Este control tiene aplicacién general en toda la industria, se usan los
mismos fundamentos bésicos en cualquier tipo de produccién que se encare.
Los enfoques de este control varian entre compafilfe y compafiia, dependiendo
de los productos, tamafio de la planta y tipo de personal disponible,

Una de las mayores diferencias es la distincién entre el enfoque usado en
la produccidn en serie y la que se usa en la produccién de 6rdenes contra

pedidos, en donde uno o pocos productos se hacen de acuerdo a un diseft
espacifico. .

En el caso de produccion masiva las actividades pueden hacer uso de
técnicas como la Produccién Piloto,

Por otro lado las compafiias que trabajen por 6rdenes tienen que
apoyarse en técnicas como el establecimiento de Normas de Calidad y el
Andlisis del funcionamiento, de disefios previos similares a! que esté en
desarrollo.

El control de Nuevos Disefios en el caso de produccién por érdenes o
pedidos es particularmente de gran importancia, ya que en este caso es donde
se hace s6lo una o muy pocas unidades, el "slogan” de "Hacerio bien desde el
Principio® se convierte en una verdadera necesidad.

Organizacién del Control de Nuevos Disefios

Para que una organizacién del Control de Nuevos Disefios sea
completamente eficaz, se debe establecer y mantener una rutina bien definida
dentro del marco del plan general de la compafiia, en cuanto a su sistema de
calidad. Esta rutina la desarrolla Ingenieria de Control de Calidad, con la
cooperacién de grupos funcionales como Ingenieria. Antes de establecer esta
rutina, se debe tomar una decisidn bdsica, sobre la clasificacién de nuevos
productos que estardn sujetos a la rutina. Muchas plantas Incluyen todos los
productos nuevos ofras sélo incluyen aquellos que sean nuevos en desarrolio, 0
bastante costosos o que son producidos en cantidades fuertes.
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Esta decisién se toma de acuerdo a las necesidades econdmicas de cada
compafiia y tomando en cuenta las respuestas a las preguntas; ;Aguantamos o
no a tener una rutina de control de nuevos disefios para este praducto? o ;Qué
tan extenso podria ser nuestro Programa de Pruebas para este articulo dentro
de nuestras limitaciones econdmicas?

En ol caso particular de aquellos productos en los que la seguridad de
humanos y la propiedad esta involucrada, se requerira un Programa de Control
de Nuevos Disefios para todos ellos, sin importar ninguna consideracién
econémica.

La funcién clave para estas actividades es Ingenierla. Como planeacién
de la Calidad !a actividad es un complemento importante a la responsabllidad
primaria del ingeniero de disefio de desarrollar el producto mas util e ingenioso
posible.

Hay también otros grupos importantes en ia compafiia: ingenieros de
Pruebas, Técnicos de Laboratorios, personat de inspeccion y prueba, etc.

Desde el punto de vista de asesorfa, estén las funciones: supervisién de
producci6n, control de produccién y mercadotecnia

Ingenieria de Conirol de Calidad es el componente que tiene fa
responsabilidad de asegurar el proceso y la integracién de esta actividad en fa
compafiia.

Esquema de la Rutina de Controi de Nuevos Disefios
El ciclo para desarrollo de un nuevo producto se enlista abajo:
1.- Se vislumbra un nuevo producto.
2.- Se hace un andlisis técnico y de mercado de disefio.
3.- Se preparan especificaciones generales.
« Propuestas de Ventas si se trata de érdenes contra pedido.
« Se redactan especificaciones funclonales preliminares del producto.
« Bosquejo de la cobertura del Sistemna de Calidad para el producto.
4.- Se hace un disefio preliminar.
5.- Se lleva a cabo un programa extensivo de prusbas de caracter(sticas del

disefio, incluyendo las pares, los componentes y los subensambies.
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6.- Se hace un disefio intermedio que ya incluye dibujos de produccién.

7.- Se corren las pruebas de este disefio intermedio.

8.- So completa el disefio finai con especificaciones finales, normas, garantia,
planeacién del Sistema de Calidad y dibujos definitivos. Se terminan las
pruebas aceleradas de vida y de funcionamiento antes de que se acabe el
disefio; la entrega produccién de las herramientas y facilidades se hace
paralelamente a la emisién de Ingenieria.

9.- Las corridas piloto se hacen con materiales, partes y componentes de
produccién. Los resultados de las pruebas de estas muestras se incorporan a
las especificaciones del disefio, sismpre y cuando se requieran.

10.- La unidad se libera para produccién.

Los elementos fundamentales de las Rutinas del Control de Nuevos
Disefios dentro del Sistema de Calidad se integran en esta secuencia. A
continuacién se citan estos elementos:

1.- Establecimiento de las Normas de Calidad de! Producto.
2.- Disefio de un Producto que se apegue a estas normas.
3.- Planeaci6n para asegurar el mantenimiento de la calidad requerida.
4.- Revisidn Final de la Produccidn del nuevo disefio y de sus facilidades para
manutactura; emisién formal para produccién normal.
Técnicas usadas en el Control de Nuevos Disefios

« Planeacién de Ventas del Producto

* Andlisis estadistico de los nuevos disefios.

» Registro de proveedores del Departamento de Compras.
» Estudios de Capacidad de Proceso

« Informacién sobre los Materiales nuevos y los comunes.

« Experiencia Pasada Acumulada.
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Pruebas especiales en la planta sobre unidades de praduccién similares a
tas del Nuevo Disefio.

Prusbas y Reportes de Campo

Andlisis de tolerancias

Normas

Normalizacidn y Simpliticacion

Dibujos

Garantias de Calldad y Reportes para Ventas
Corridas Pilotos

Inspeccién (Planeada)

Empaque y Embarque {Planeados)

Andlisis Estadistico de Herramientas y Facilidades compradas especiaimente
para manufacturar el nuevo producto.

Desarrolia de Niveles Estadisticos de Muestreo de Catidad

Establecimiento de un Programa definitivo para la Rutina del Contro! de
Nuevos Diseftos,



11.8.- CONTROL DEL PRODUCTO

Una vez que el disefio del producto ha sido correctamente evaluado y
aprobado pasamos a fa etapa de manufactura en donde habran de concurrir
todos los elementos necesarios para su realizacién: materiales, herramientas,
equipo, métodos, hombres, etc., todos ellos sujetos a una variacién tal, que
solamente un buen programa de control de calidad permitird controlar tales
variaciones dentro de Iimites que aseguren que el producto final satisfara
efectivaments los requisitos establecidos por el disefio. Este programa forma
parte de la tercera tarea del control de calidad que denomino EL CONTROL
DEL PRODUCTO.

A la fecha ya se conocen y se aplican muchas herramientas técnicas
para controlar el producto en esta étapa, como son la certificacién de la calidad,
la determinacién de la capacidad cualitativa de las maquinas, el establecimiento
de gréficas de control, etc.; pero desgraciadamente, muy frecuentemente se
olvida la influencia trascendental de los operarios.

Poco o nada serviran las mejores técnicas, si no se cuenta con el sincero
deseo de las personas de hacer las cosas bien, si no existe una verdadesra
conclencia de calidad en los obreros, supervisores, en toda la planta general.
Esto constituye una problematica para el personal de control de calidad y en
aspecial para el jefe o gerente de controf de calidad.

Las actividades modemas de Contro! del Producto considera totalmente
la dominants influencia que ejercen los seres humanos sobre los resultados de
los métodos técnicos de controlar {a calidad. Esta influencia se reflefa en la
naturaleza de las técnicas y los métodos organizacionales de esta fase de
control. Trataré brevemente de indicar estas técnicas.

La Necesidad de un Control del Producto

El porcentaje de costos por failas contra los costos planeados refleja,
para muchas plantas, alarmante evidencia de efecto de un mal control dei
producto durante su manufactura. Estas pérdidas de manufactura
representadas por desperdicio y retrabajo de material fuera de especificaciones
representa un parcentaje del 25 al 55%.
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Los altos costos de inspeccién de partes manufacturadas y materiales
son otra evidencla de control inadecuado. Los altos costos de evaluacién por
algun tiempo se justificarén como un busn reflejo de buen control del producto.
E! pensamiento industrial moderno reconoce que estos costos en algunas
plantas, por el contrario, pudieran ser causa de un control pobre. No se ha
construldo una calidad satisfactoria dentro del producto antes de que la tome el
inspsctor. El pensamiento moderno reconoce que los altos costos de evaluacién
pueden ser meramente el ofro lado de altos costos de falla interna, siendo
ambos tipos de gastos imputables a un control deficiente de la calidad en toda la
planta.

Sin embargo, los costos altos de falla interna indican que alguna parte del
control se ha ejercido sobre la calidad, o sea, que esas partes que fueron
atrapadas durante e! proceso, por lo menos, no pariciparén del producto
terminado y fueron a dar hasta el consumidor. Pero lo que sl es méas delicado y
serio, es cuando el material malo es incorporado al producto y enviado al
consumidor. Surgen, como consecuencia de estas situaciones, numerosas
reclamaciones de clientes que obligarédn al departamento de servicio a cambiar
la parte o producto por nueva o a reparario y a dare servicio. Esto, entonces,
produce altos costos de falla externa.

La pérdida financiera inmediata debida a estas reclamaciones es sélo
parte del problema. Aunque mencs tangible a corto plazo, la pérdida de la
buena voluntad del clients, por causa de estas reclamaciones, con el tiempo van
a tener definitivo impacto en la posicién de mercado del producto.

Todos hemos oido a un "comprador” dar este cornentario con respecto a
un fabricante: "no se puede confiar en los productos de esa empresa”. Estos
dichos son el presagio de una caida de la posicién comercial de la compafiia.

Otro aspecto de |a situacién de las reclamaciones se relaciona con esos
productos de cuyo buen funcionamiento depende e! confort y la seguridad
humanas. Una calidad pobre en este tipo de productos puede levantar
problemas més serios e inmediatos que la declinacién de la posicién comercial
de la compafiia, ya que un lote malo que llegue hasta los consumidores sera
todo lo que se necesite para sacar a la firma del negocio.

Definicién

"El Controf del Producto involucra el control de estos en la fuente de
origen en produccién y a través del servicio al producto, de tal manera que
cualquier desviacién a las especificaciones de calidad pueda ser corregida antes
de que se manufacturen productos defectuosos y de que el servicio al producto
pueda mantenerse satisfactoriaments”.



Esta herramienta incluye toda la actividad del Control de Calidad de un
producto desde que se aprueba para producirse y de que se hayan recibido
todos los materiales hasta que se empaca, embarca y es recibido por un
consumidor que permanece satisfecho con él.

Se debe entender que los procedimientos de control del producto deben
ser disefiados a la medida de la situacidn particular de manufactura en el
momento en que esto se implante y no adaptar el control en forma integra de
una rutina desarrollada para una "situacién similar". No obstante que el énfasis
bésico sobre la prevencidn es fundamental para el control del producto entre
todas estas situaciones de manufactura, los detalles técnicos de la aplicacion
del principio variaran bastante de taller en taller.

Hay que reenfatizar que el propésito de un procedimiento para el Control
del Producto es aquel cuyos resultados sean tangibles en e! mantenimiento y
mejoramiento de !a calidad; las técnicas individuales empleadas para producir
astos resultados son sélo medios para un fin y no los fines en si.

El personal de Control de Calidad debe preservarse continuamente de no
concentrarse a estas técnicas individuales de control del producto a menos que
la perspectiva del especialista sea muy cerrada con respecto al programa total
de control de calidad en la empresa.

Organlzaclén

El hombre clave en los procedimientos de control de calidad para el ontrol
del producto es el supervisor. Todos los procedimientos se preparan alrededor
de é! y de los empleados que Se reportan a él, ya que es de ellos y a través de
ellos que se llevan a cabo las actividades de control del producto.

La planeacién detallada de esta érea del Plan Sistema de Calidad que se
refiere al contro! del producto se lleva a cabo por el ingeniero de Control de
Calidad asignado a esa linea de producto.

Al establecer los procedimientos, es necesario y conveniente consultar
con ingenierla de Manufactura, Control de Produccién, Contabilidad de Costos
y Produccién.

Hasta donde se pueda practicamente toda labor de inspeccién debiera
ser hecha por los mismos operadores que son los que generan las
caracteristicas de calidad. Esto en paises viejos y altamente industrializados es
una tendencia o politica definitiva de regresién al tiempo en que el mismo
operador (artesano) era también Inspector. Este sistema implica una alta
responsabilidad de parte de los trabajadores y muchos paises del tercer mundo
tienen trabajadores hdbiles y versétiles pero no muy responsables. Es cosa de
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tiempo, educaciény motivacién. Sin embargo, mucho se pueds ir haciendo si en
clertos tipos de trabajo se le asigna al operador la responsabilidad de la
verificacién. Esta técnica se e ha llamado Control por estacién.

Las caracter(sticas de calidad se miden en aquellos puntos en e! proceso
de produccién que son las “estaclones estratégicas o econémicas para el
control del producto”.

La implementacién del plan de Control del Producto es de la
responsabilidad del Ingeniero da Control de Procesos. Se puede decir que es el
hombre clave de control de calidad en esta fase. Si por cualquier razén no
pudiera ser aplicado el plan del Sistema de Calidad establecido, tiene que hacer
una planeacién de emergencia para permitir una continuidad en producci6n
dentro de los niveles de calidad que se requieran. Si la situacién no es
transitoria, entonces, el Ingeniero de Contro! de Procesos solicita que se hagan
cambios esenciales al plan establecido por el Ingeniero de Control de Calidad.
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11.9.- E| CONTROL DE CALIDAD EN EL MATERIAL COMPRADO.

Se compran materiales de muchos tipos para usarse en los departamentos
de produccién. Es escencial que la calidad de estos materiales se apeguen a las
especificaciones. El producto mejor disefiado no se puede producir a menos que
los materiales usados para su manufactura sean satisfactorios.

Hay una larga historia de actividades industriales que se han propuesto
controlar los materiales comprados. La historia nos ha dicho que han habido
muchos enfoques diferentes. En un extremo estan las plantas que de plano no
tienen procedimientos, o que fos tienen muy informales. Estas plantas se han
expuesto ala suerte de que los materiales que llegan van a servir en produccion;
en el otro extremo estan las plantas que inspeccionan los materiales a tal grado
que han gastado mas tismpo y dinero delf necesario para controlar la calidad de
sus matetiales. '

El cometido de esta 4rea trata con técnicas para lograr los objstivos de
control evitando estos extremos. El Control del Material Comprado tiene la tarea
de asegurar que se disponga de materiales de adecuada calidad a los niveles
més econémicos de costo.

A continuacién citaré algunos procedimientos mas comunmente usados en
esta a rea.

El personal de compras pudiera considerar que las actividades de Control
de Calidad de la planta, solo tienen incumbencia con los problemas de calidad
internos de la fabrica y pudieran por lo tanto, perderse de la contribucion de esta
funcién.

Las relaciones de fa compafiia con respecto a los proveedores pueden ser
tirantes de muchas maneras: los departamentos de Compras, y Manufactura
suelen hacer contactos inconnsistentes independientes con el proveedor sobre
un problema de calidad particular. Algun ofro proveedor pudiera quejarse
fuertemente con respacto a un rechazo de miles de plezas, kilos, etc., por causa
de un acabado defectuoso; el insistira en que de acuerdo a las normas de su
planta él ha reunido fas exigencias de calidad solicitadas.
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Definicidn.

*El Control de Material Comprado Iinvolucra ta recepcidon, el
almacenamiento, a los niveles de calidad mas econémicos, de sélo aquellos
materiales cuya calldad se conforma a los requisistos de fas especificaciones”

Las herramlentas analiticas méas utilizadas son las tablas de muestreo.

El alcance de las rutinas del control de material comprado sobre todas las
actividades de conirol de calidad Hlevadas a cabo mientras se celebran los
contratos de compra de material y se redondean las negociaciones de pracios y
mientras se reciben, se inspeccionan y se almacenan los materiales en la planta.
€l control envueive las técnicas de compras, ingenieria de control de procesos,
manejo de materiales, lo mismo que an otros campos funcionales, tienen que ver
que con las relaciones con los proveedores en 1o que concierne a calidad. Se
aplica a todos los materiales y partes recibidas por la fabrica para usarse en
produccién.

Las rutinas de controf de material deben enfatizarse més al principio sobre
los procedimientos de inspeccién de recibo. Grandes areas con filas de equipo y
personal no son necesariamente representativas de un programa sélido de
control. Actualmente fa técnica reconoce que una inspaeccidn de racibo tan vasta,
no necesariamente se relaciona, por sf , con el enfoque preventivo de! control de
calidad. Las actividades modernas ponen un fuerte énfasis en el control de
material en su fuente de origen, basado en un contacto muy estracho en las
relaciones producto-calidad, entre proveedor y comprador.

No obstante que fa inspeccién de recibo es reconocido como muy
importante, se usa como algo secundario en estas relaciones, en lugar de
constdarario como el todo, an el control de los materiales comprados.
Organizacidén del Control de Material Comprado.

La eficacia de esta actividad en una planta es diractamente dependiante
del plan establecido.

La aplicacibn de las diferentes técricas de control de calidad estan

sistematizadas en ese segmento det plan del sistema de calidad que se refiere a
material comprado.
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Este plan es desarrollado por ingenieria de control de calidad, en estrecha
colaboracién con Ingenieria de Control de Procesos quien hara que trabaje el
plan. Durante el desarrollo del plan también se busca la colaboracién de
compras. Ingenierfa y otras funciones que tuvieran incumbencia.

El objetivo de esta planeacién es asegurar que todos los materiales que se
reciban en [a planta estén controlados al grad» requerido para su uso adecuado
.en produccién.

La cantidad de contral requerido para cada tipo de material variara de
planta a planta. Al establecer los procedimientos para la recepcién de materiales,
se puede dar la importancia a factores tales como: la magnitud de la fuerza de
inspeccién que debe de estar disponible pero teniendo siempre en la mente e!
signo de pesos, las variaciones de calidad permitidas por las espacificaciones de
material. Las rulinas deben permitir flexibilidad en cosas como planes de
inspeccién por muestreo, de tal manera que se puedan faciimente hacer ajustes
econémicos para absorber las diferentes situaciones que muy frecuentemente se
prasentan.

Esquemas de procedimlento para el control de materlal comprado.
Ma4s abajo enlisto los elementos més importantes en el ciclo de ordenacion

y aceplacién de partes y materiales de proveedores:

1. Se solicitan materiales y partes.- Generalmente requeridos por control de
produccién en sus programas.

2.  Se consiguen dibujos y especificaciones.

3. Se hace un andlisis de compras para determinar e! proveedor mas
adecuado. Las especificaciones comerciales de compra deben ser

escritas. Deben enviarse solicitudes de cotizacién a varios proveedores.

4, Se hace la evaluacibn de los proveedores en cuanto a:
facilidades/sistemas de calidad y capacidad de calidad.

5.  Se colocan los pedidos.
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10.
1.
12

13.

Se mantiene contacto con el (0 los) proveedores mientras, estd en
proceso de asegurarse el material y de producir. Aqui se incluye la
aprobacién de sus muestras preliminares.

Se racibe el material en la planta del comprador. Se etiquete y se lada el
destino correspondiente.

Se examina si el material se apega a las espaecificaciones.

Se dispone del material.

Se'mantienen los registros adecuados.
Se mantienen las relaciones con el proveedor durante su embarque.
Se retroinforma sobre el material recibido a los interesados.

Los registros se usan regularmente para revisar los procedimientos de
inspeccidn y compras que se aplican al material.

TECNICAS USADAS EN EL CONTROL DE MATERIAL COMPRADO.

A continuacién menclonaré una lista de las técnicas significativas mas

usadas en este control.

La méas importante de estas técnicas es, por supuesto, la practica de una

inspeccién sélida, como veremos después. Otras técnicas incluyen herramientas
tales como las Tablas Estadisticas de Muestreo para Aceptacién,
especificaciones de los materiales, registro de los proveedores, contacto con los
proveedores, analisis estadistico de partes compradas y uin manejo adecuado
de materiales. Las técnicas mas usuales son las siguientes:

Registro de los proveedores.

Retlaciones con los proveedores.

Equipo de Informacién de Calidad.
Mantenimiento de Equipo y Medidores.
Entrenamiento y Educacion de Inspectores.
Especificaciones de Materia prima.

Manejo de materiales adecuados.
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Tablas de Muestreo para Aceptacion.

PRINCIPIOS DE LAS RELACIONES VENDEDOR-COMPRADOR EN
CALIDAD.

Es escencial que el comprador establezca una estructura bien delineada,

que guie y gobierne los aspectos clave de las relaciones de calidad del
vendedor-comprador y su administrador. Entre las principales que deben estar
especialmente identificados aqui por el comprador son:

1.-

Tratard sdlo con vendedores cuyos estandares de calidad y cuyos
resultados de calidad cumplan total y consistentemente con los requisitos
del comprador.

Proporcionard a los vendedores tanto datos adecuados sobre los
requisitos de calidad y un medio de permanecer informados sobre fa
significancia de estos requisitos.

Elegir a los proveedores con importante atencién a la evaluacién de sus
capacidades de calidad, su habilidad para entender los requisitos de
calldad del comprador, y la voluntad y motivacién consistentes para
cumplir con estos requisitos.

Colocar la carga de la prueba de la calidad sobre el vendedor, y un énfasis
lo mas completo posible y lo més préctico sobre 1a utilizacién del programa
de control de calidad del propio vendedor.

Desempeiiar la inspeccién y pruebas de recibo como parte de un
programa integrado de control de materiales adquiridos, con atencion al
desarrollo de informacién de la calidad del vendedor y sin una duplicacién

poco econdmica de los procedimientos del vendedor basados en el control
de calidad.

Medir los resultados de calidad del vendedor con respecto al criterio claro
y mutuamente comprendido comprador-vendedor,

Identificara rapidamente cualquier &rea necesaria de una mejora en la
calidad del material del vendedor.
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10.-

11.-

Suponer y esperar una accion correctiva inmediata y permanente por parte
del vendedor cuando sea necesaria.

Efectuar auditorias en los programas de calidad del vendedor cuando y
donde sea apropiado.

Ayudar a los vendedores en el desarrollo y mejoras de su programa de
control de calidad cuando se mutuamente econémico y apropiado.

Mantener regularmente relacionss de trabajo claras, bien comunicadas, y
mutuamente aceptables y estrechas con los vendedores en asuntos de
calidad, no solo comio respuesta a las situaciones problematicas.

Es de importancia primordial que el control de calidad de la planta y de la

compaiifa implementen esta estructura al desarrollar relaciones amistosas pero
firmes con los vendedores con respecto a la calidad del producto y a los medios
modernos para su conirol. Los vendedores habiles pronto reconncerdn las
ventajas comerclales de estas relaciones.

OBJETIVOS DE LA ADQUISICION DE MATERIALES.

1.-

Cargar precios razonablemente bajos por los mejores productos
obtenibles, negociando y ejecutando todos los compromisos de la
compaiifa.

Mantener lo ma s bajo posible, sin perjudicar la produccién.

Encontrar fuentes de suministro satisfactorias y mantener buenas
relaciones con las mismas.

Asegurar la buena activacién del proveedor, en lo que se reftere a la rapida
entrega de los materiales y a una cafidad aceptable.

Localizar nuevos materlales y productos a medida qaue vayan
requiriéndose.

Introducir buenos procedimientos, ademas de controles adecuados y una
buena politica de compras.
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7.- Implantar programas como andlisis de valores y andlisis de costo y
decididir si deben comprarse o hacerse los materiales para reducir el costo
de las compras.

8- Conseguir empleados de alto calibre y permite que cada uno desarrolle al
maximo su capacidad.

9- Mantener un departamento, lo mas econdmico posible sin desmejorar la
actuacion.

10.- Mantener informada a la alta gerencia de los nuevos materiales que van
saliendo, pues puedan afectar la utifidad o el buen funcionamiento de la
compatiia.

Procedimiento de adquisicidn.

El presente diagrama, muestra cuales son los diferentes procedimientos
que deben ser seguidos por el departamento de adquisisiones, para asi poder
obtener un control y nivel de calidad aceptables de sus proveedores con
respecto a los productos o materiales que le son comprados.

La requisicion

Debera contener los siguientes aspectos:

a)  Las firmas de personas autorizadas.
b)  Las fechas de entrega solicitadas.
¢) Lacantidad solicitada y las unidades.

d) La cuenia aplicable al momento de realizar la compra (por ser un
documenio que ayuda a controfar el registro contable).

El andlisis del mercado.

La investigacién de mercado se deberd realizar en base a las siguientes
politicas: )
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Politica de cantidad - ¢ Cuanto necesifo consumir?

Politica de calidad - Especificaciones definidas.

Politica de precio - Suministros mas econémicos, sin sacrificar calidad, ni
cantidad.

Politica de seleccién - La seleccién del mejor proveedor (condiciones
geograficas, sociales, experiencia, elc.).

Politica de comunicacién.- Relaciones cordiales y abiertas con el
proveedor.

Funclones de la Investigacién de Mercados en el ramo de las

adquisisiones.

1)  Disponibilidad de informaciones precisas sobre la estructura y tos cambios
en los mercados de compra. ’

2)  Apertura de fuentes de suministro favorables.

3) Pronésticos sobre probables interferencias en el mercado (cuelios de
botella en el suministro de materiales).

4)  investigacién sobre posibles materiales de sustitucion favorables en
cuanto a sus costos.

5)  iInformacion sobre nuevas vias de suministro.

6)  Apoyos argumentativos para negociaciones de compra.

7)  Soluclones alternativas para la administracién.

8)  Propuestas para el reciclaje de productos de desecho.

Evaluacién de fuentes de abastecimiento.

Se debe de llevar a cabo un estudio y un andlisis de los diversos

proveedores respecto a:

1)

Su proceso de fabricacion. (Capacidad de produccién).
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2)  Sutipo de instalacién.

3) Maquinaria

4)  Capacidad financiera.

5)  Organizacion interna.

6) Clientes que maneja.

7)  Volimende ventas.

8) Linea de productos. (Calidad).
9) Posibilidad de abastecernos.

Recepcién de cotlzaciones.

Para obtener un mayor control, con respecto a las cotizaciones y su
recepcién, se deberan considerar los siguientes puntos:

1)  Que concuerde la oferta con la solicitud.

2) Calidad requerida.

3) Fechay lugar de entrega.

4)  Garantlas.

§)  Precios. (Descuentos).

6) Condiciones de pago.

7)  Servicios adiciones. a) Asesoramiento técnico
b) Capacitacién.
¢) Mantenimiento.

El pedido.

Es aque! documento mediante el cual se compromete el proveedor y el

comprador a sostener y respetar las condiciones pactadas en la adquisision de
materiales.

Describe las obligaciones de cada parte y, una vez que ambas partes
estan de acuerdo, se convierte en un contrato.

La elaboracién del pedido disminuye al maximo los riesgos por que
contiene:

1)  Personalizaci6n de las partes.
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2) Define el objeto de la cotizacion.

3) Define el precio pactado del suministro.

4)  Define las condiciones de pago (plazos, descuentos, intereses, elc.).

5)  Plazos de entrega.

6)  Transmisiones y delimitacién de riesgos (circunstancias en las que pueden
ocurrir pérdidas y la manera de eliminarlas).

7)  Estipular garantias.

8)  Clausulas sobre cancelacion.

9)  Validez. La vigencia del contrato.

10) Cédigos legales aplicables.

11) Clausulas sobre controversias técnicas y/o legales.

El contrato.

Es aquel documento juridico que obliga a cumplir las condiciones
pactadas, incluso teniendo que recurrir a los tribunales competentes.

Requisitos del contrato.
1)  Competencia de las partes.
2)  Intercambio de valores.
3)  Fines legales del contrato.
4)  Ausencia de fraude o coaccién.
5)  Claridad de los convenios.
La remisién,
Es aquel comprobante con el que debera llegar la mercancia.
La vigliancia y control de los plazos.
Esto es, cuidar que los proveedores ejecuten el pedido a tiempo.
Entregarse lo mas temprano posible si va haber desviaciones de los plazos
acordados.

La aceptacién de las mercancias.
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Para poder darle entrada al almacén de nuestra planta a las mercancias
de los proveedores, deberan ser revisados los siguientes aspectos:

A)  Cuantificacién.

B) Calidad.

C) Documentaci6n de la entrada fisica. (Kardex).

D)  Notificacién en forma detallada y sin demora del suministro.

La verificacién de la factura.
Deberan ser checados los siguientes aspectos:

A) Cantidades en factura = cantidades pedidas = cantidades remitidas =
cantidades recibidas.

B)  Precio por unidad =Cotizacién o lista = pedidos.

C) Concordancia en la techa de vencimiento y descusntos.

D) Embalaje.

e)  Fletes.

Por consiguiente, a menos que !a calidad, el precio, la cantidad y la fecha
de entrega de los materiales sean satisfactorios, el comprador y el ensamblador
no pueden fabricar buenos productos ni garantizar la calidad a sus
consumidores. Para los compradores es sumamente importante el control de la
calidad que sus proveedores ejerzan sobre las materias primas y las piezas
manufacturadas.

La politica bésica asegura a largo plazo con respecto a subcontratos y

compras debe plantearse en términos muy, muy claros. E| procedimiento debe
ser:

1. Escoger fabricantes. especializados en lo relativo a las piezas que la
empresa necesita.

2.  Aclarar bien cuales serdn compradas a cada determinado proveedor y
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cuales seran producidas por la planta misma,
3. Todo esto debe ser marcado y analizado cada vez que se requiera.

Desde el punto ds vista del comprador, la relacidn con el proveedor tisne
que estar perfectamente clara y definida antes de que se pueda celebrar
cualquier subcontrato de compra.

Principlos del control de calldad para las relaciones comprador- proveedor.

Los principios siguientes tienen como principio mejorar la garantfa de
calidad y eliminar las insatisfactorias condiciones existentes entre la fabrica (el
comprador) y el proveedor (vendedor).

Estos principios son:

Introduccién; Entre el proveedor y el comprador debe existir mutua confianza y
coopsracién, y la decisién de vivir y dejar vivir basada en fas responsabilidades
que las empresas tienen respecto del pablico. Con este espiritu, ambas partes
deben practicar los principios siguientes.

Principio 1: Tanto el comprador como el proveedor son totaimente responsables
por la aplicacién del controi de calidad, con recipraca
comprension y cooperacién entre sus sistemas de contro! de
calidad.

Principio 2: El comprador y el proveedor deben ser independlentes el uno del
otro y respetar esa independencia reciprocamente,

Principlo 3: El comprador tiene la responsabilidad de suminsitrarle al proveedor
Informacién clara y adecuada sobre lo que se requiere, de
modo que el proveedor sepa con toda precision que es lo que
debe fabricar.

Principio 4: Antes de entrar en transacciones de negocios, el comprador y el
proveedor deben celebrar un contrato racional en cuanto a
calidad, cantidad, precio, condicionas de entrega y forma dg
pago.
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Principio 5: El proveedor tiene la responsabilidad de garantizar una calidad que
sea safisfactoria para el comprador, y también tiene la
obligacién de presentar datos necesarios y actualizados a
solicitud del comprador.

Principio 6: El comprador y el proveedor deben acordar previamente un método
de evaluacién de diversos articulos, qaue son aceptables y
satisfactorios para ambas partes.

Principio 7: El comprador y el proveedor deben incluir en su contrato sistemas y
procedimientos que les permitan solucionar amistosamente
las posibles discrepancias cuando surja cualquier problema.

Principio 8: El comprador y el proveedor deben Incluir en su contrato sistemas y
procedimientos que les permitan solucionar amistosamente
las posibles discrepancias cuando surja cualquier problema.

Principio 9: El comprador y el proveedor deben siempre controlar eficientemente
las actividades comerciales, tales como pedidos, planeacion
de la produccién y de los inventarios, trabajos de oficina y
sistemas, de manera que sus relaciones se mantengan sobre
una base amistosa y satisfactoria.

Principio 10:El comprador y el proveedor, en el desarrollo de sus transacciones
comerciales, deben prestar sismpre la debida atencion a los
Intereses del consumidor.

Selecclén y Formacién de un proveedor.

Cuando se adquieren materiales y piezas de fuentes externas, el
comprador debe investigar y juzgar la capacidad administrativa del proveedor,
especialmente en lo relativo a control de calidad.

Hay veces en que el comprador puede elegir proveedores libremente,
como es nuestro caso, y otras en que esto no es posible. Las ocasiones en que
no se puede elegir libremente se presentan cuando el comprador usa sus
propios productos, cuando los proveedores son compafias filiales, cuando hay
una sola fuente de abastecimiento o cuando, debido a obligaciones contractuales
o reglamentacion gubernamental se designa una compaiiia especifica como

81



praveedora. La experiencia ha demostrado, que a la larga el mejor sistema es el
de seleccién libre, que resulta benélfico tanto para el comprador como para el
proveedor. Cuando no existe tal sistema, una de las partes suele convertirse en
carga para la otra.

Antes de elegir sus proveedores, el comprador debe ver si se cumplen las

siguientes condiciones:

1.

El proveedor conoce la filosofia gerencial del comprador y mantiene un
contacto activo y continuo con é!. Su actitud es de cooperacion.

El proveedor tiene un sistema administrativo estable que merece el
respeto de los demas.

El proveedor mantiene altas normas técnicas y estd en capacidad de
hacer frente a futuras inovaciones tecnolégicas.

El proveedor puede entregar precisamente las materias primas y las
plezas que el comprador requiere, ajustandose a las especificaciones de
éste; el proveedor supone que las instalaciones necesarias para ello o esta
en capacidad de mejorarlas.

El proveedor controla el volumen de la produccion o puede invertir en tal
forma que garantiza su capacidad de cumplir con los volumenes de
produccion requeridos.

No hay peligro de que el proveedor viole secretos de la compaiiia.

El precio es correcto y las fechas de entrega se cumplen puntuaimente.
Ademas, el proveedor es facilmente accesible en los aspectos de
transporte y comunicacién.

El proveedor es sincero en el cumplimiento de sus obligaciones
contractuales.

Para asegurarse de que estas condiciones se cumplirin, el comprador

debe visitar al presunto proveedor e investigar los aspectos que se ennumeran a
continuacién, lo cual implicara auditoria de administracién y de c.c. de ordinario,
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la responsabilidad por esta investigacién debera ser asignada a la division de
compras, con el apoyo de las divisiones de control de calidad, contro! de la
produccién, manufactura y contabilidad.

1.

Filosofia administrativa del proveedor. El comprador debe estudiar la
filosoffa que tienen en comun e} gerente y su plana mayor. En el caso de
que el proveedor sea una empresa pequefia o de tamaiio mediano, el
comprador debe estudiar la filosofia administrativa del propietario, lo
mismo que la de su hijo. Tamblén se debe investigar al gerente y a su
plana mayor en terminos de personalidad, conocimientos, habilidad
administrativa y comprensién de la calidad.

La consideracién que muestre el proveedor por el comprador.

Las entidades con las cuales el proveedor negocia actualmente. Si es
posible, investigue c6mo evaliian al proveedor sus actuales compradores.

Historia de la companfa del proveedor y sus ultimos desarrollos.
Tipos de productos que el proveedor mantiene.

Defalles completos sobre el equipo del proveedor, sus procesos y
capacidades de producci6n.

El sistema de garantia de calidad del proveedor; educacion en control de
calidad y programas de ejecucién.

El control que ejerce el proveedor sobre la adquisicién de materias primas
y sobre la subcontratacién secundaria.

Después de realizar dicha investigacion, el comprador deberd escoger

dos subconlratistas y les compra a ambos. Es decir que e comprador debe
comprar a los dos subcontratistas los mismos materiales y las mismas piezas.
Hay varias razones en apoyo a esta practica. Una de ellas es que en caso de
incendio o desastre natural (huracanes, terremotos) o calamidades artificiales
(como huelgas), no es prudente depender de una sola fuente de abastecimiento.

Después de escoger dos compafiias, el comprador debera entrar en

negociaciones preliminares con ambas. Si estos resultaran satisfactorios,
entonces se podran formalizar negocios oficiales.
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En los negocios preliminares, en principio el comprador trata con el
proveedor durante un determinado periodo de prueba. Esto ocurre después de la
seleccion del comprador y después de haberse formado un contrato muy claro.
Durante esta fase de negoclos preliminares, el comprador estudia la situacién y
resuelve si debe o no debe continuar negociando con ese proveedor.

Los negocios oficiales confirman el hecho de que ambas partes les
conviene mantener los convenios de compra por tiempo largo. Precios y la
eficiencia en las entregas. Por su parte, el comprador tiene que prestar asesoria
y asistencia cuando el proveedor las necesita y las solicite. El comprador debera
seguir examinando si el proveedor es aquel con quien puede seguir negociando
en el futuro con toda confianza. Con ese fin, el comprador debe:

1. Mantener un contacto estrecho con los encargados en la comparia del
proveedor, para enterarse de lo que sucede en esa entidad ‘en todo
momento y también para establecer una relacién de confianza mutua.

2.  Debe examinar, analizar y evaluar los registros de su propia aceptacion de
la mercancfa, asl como los documentos de entrega y los del
comportamiento de los bienes comprados, tanto durante su uso como
después de convertirlos en producto terminado.

3. Realizar Auditorfas de Control de Calidad en la fabrica del proveedor,
identificando los problemas importantes en cuanto a calidad que le
interesen, y comunicérselos al proveedor. Si es necesario, debe dar a
éste, los consejos del caso y ayudarle a resolver los problemas.

4.  Establecer un sistema de premios para todos los proveedores, otorgados
para ejecutar el control de calidad, con este sistema se estimula la
implantacion de programas de control de calidad. El comprador también
debe dar consejos y hacer recomendaciones al proveedor, con base en los
resultados de su auditorfa de control de calidad.

También puede haber una suspensién de negocios entre las partes,
aunque la norma sea continuar negociando. TAl suspension puede ocurrir en
alguna de las sigulentes situaciones: cuando constantemente se estan
reciblendo partes y materiales de mala calidad y defectuosos, y el nimero de
tales defectos no parece disminuir; cuando los bienes no se reciben a tiempo y
los mé todos de despacho no mejoran; cuando no se pueden poner en practica
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medidas para rebajar costos, como se habia proyectado; y cuando la
administracién se vuelve tan mediocre que estd en peligro de fracasar. En
términos de control de subcontratistas, hay que forman buenos proveedores
haciendo de ellos fabricantes especializados. Al mismo tiempo, los proveedores
que no puedan mejorar se deben suspender.

La formacidn de subcontratistas es una tarea escencial de! comprador. Si
no saben de administracién eficaz o de control de calidad, el comprador debera
ofrecer oporlunidades de fortalecerse en eslas areas. Por ejemplo, puede
auspiciar seminarios de control de calidad para los administradores, ingenieros,
etc. El comprador podra visitar a sus proveedores, realizar auditoria de control de
calidad y asesorarlos. En general, se necesitan unos tres afos para formar un
buen subcontratista. Para tales condiciones, y para lograr el bien de una
gerencia independiente, los proveedores deben pagar todo el costo de la
educacion. Algunos proveedores son un poco avaros y rehusan asumir costos en
educacion. Si fracasan, ia responsabilidad es enteramente suya.

El comprador no podrd garantizar la calidad a sus clientes si las materias
primas o las piezas que compra a un proveedor no se ajustan a las normas o son
defectuosas. La calidad de las piezas y de los materiales comprados es la base
de garanti a que pueds ofrecer el fabricante.

Certlficado del Proveedor.

El certificado del proveedor de la calidad del material resulta tanto en
ventajas comerciales para el proveedor como en una inspeccidn de recibo
minima para el comprador. Esto es proporcionar documentacion por parte del
proveedor, demostrando con el detalle necesario que las practicas de control de
calidad se han desempefiado y que aseguran que el material proporcionado es
de la calidad requerida.

Estos cerlificados de calidad, por parte del proveedor deberan en un
principio ser enviadas cada envio, y segln se vaya necesitando, y se aumente la

confianza, estos certificados se espaciaran, poco a poco. Esto es cada 2 envios,
cada tres, etc.

Control de existencias tanto en calidad como en cantidad.

Cuando exista un sistema de control de calidad bien estructurado, no se
necesitara  mantener grandes existencias de material. Mantener grandes
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existenclas es muy perjudical para la empresa. Esto a veces llega a resultar
comprensible debido a las preocupaciones relacionadas con el transporte,
huelgas, ineptitudes, mala calidad de productos comprados, pero esto no es en
si fo correcto.

Si la garantfa de calidad para los productos comprados es mala, no se
puede hacer un eficaz control de inventarios de bienes comprados con comprar
buenos productos, reducir las existencias de la que se compra por fuera, y mover
ol inventario suavemante sin detener el proceso de produccion. Para alcanzar
esto, 8s necesario poner en practica lo siguiente:

1. Tanto ef comprador como el praveedor deben realizar un sdlido control de
calidad.

2.  Tanto of comprador como el proveedor deben realizar un sélido control de
fa cantidad. :

3. El proveedor no debe cambiar su programa de produccién con mucha
frecuencia.

4, Los pedidos que el comprador le haga al proveedor deben ser muy claros,
y las especificaciones, los dibujos y los materiales que le entregue deben
manejarse en forma tal que no dejen campo alguno para cometer errores,

5.  Recibido un pedido, el proveedor debe despachario rapidamente. Cuanto
menor sea el tiempo de entrega, més eficiente sera .

6. Ef proveedor debe disponer de un sistema automético para adaptarse a los
cambios en los programas de produccion.

Reclbo y exdmen de los materlales.

Una vez expedidas todas las aprobaciones preliminares, fa siguiente etapa
det control del materlal adquirido se Iniciard cuando reciba ta primera remesa de
material del vendedor. Se deben identificar fos lotes con etiquetas, a fin de que
sigan una ruta convenients y generar seguimiento adecuado. Los lotes se deben
conducir hacia la zona de inspsccidn y recepcidn, La planta de la compaiila no
cuenta con esta ventaja; por esta razén la inspeccién se lleva a cabo en
diferentes areas.
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Examaen del material.

Los pracedimientos para el examen del material en la zona de inspeccitn
de recibo deberan ser més rigidos con los primeros lotes enviados por el
proveedor, cuando se trata de una orden nueva de compra que en los lotes
posteriores después de practicada la "inspeccién inicial”.

En la siguiente figura presento la secuencia a seguir con aquellas piezas
en que se requiere una inspeccién 100% durante los primeros Jotes, y por el
"nivel de calidad aceptable”. En los lotes subsecuentes. Si la inspeccién 100%
demuestra que la calidad de! proveedor es inferior a la requerida, el musestreo no
podra efectuarse en forma econémica. Se tiene que pasar aviso de inmediato al

vendedor con el resultado de esta inspeccién 100% Instandole para mejorar su
calidad.

La tabla de muestreo que utilizaremos en nuestro caso sera la mil-std-
105d que usaré para la inspeccién por muestreo del material recibido.
Establaceré diferentes valores del "nivel de calidad aceptables en los diferentes
materiales recibidos en ia planta.

Un factor importante en fos procedimientos para la aceptacion de material
en la planta, es el antrenamiento y la orientacién del personal de inspectores que
tienen que efectuar el muestreo. El gerente de produccion deberd esforzarse en
suministrar a los inspectores toda la informacién de que disponga, referente al
caso, a fin de que la Interpretacién de las especificaciones de! material sea
uniforme y que concuerde con el intento original de quienes razonaron estas
especificaciones.

Al quedar aceptado un material por estos procedimientos, se le debe
estampar una marca, se le coloca una etiqueta y se le dispondra su transporte
fuera del 4rea de inspeccién,

La identificacién de los materiales se flevara de acuerdo al siguiente
codigo de colores:

Verde - Aprobado

Amarillo - Muestreado
Rojo - Rechazado
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Esto reducira notablemente fallas en la produccién, ya que se tendra
completamente identificados cada material, evitando confusiones.

Tablas de muestreo de aceptacién.

El mayor problema para cualgier fabrica ha sido la comprobacién de la
calidad satisfactoria de estos materiales que provienen de afuera.

Las tablas de muestreo son el alma del controt de Ia fabrica para la
aceptacion de las plezas o de materia prima.

Muestreo de aceptacion.

El muestreo de aceptacion es la inspeccion por muestras en la que se
toma la decisién de aceptar o no un producto o servicio; también la metodologia
que trata de los procedimientos por los que ias decisiones de aceptar o no se
basan sobre los resultados de la inspeccién de las muestras.

Las tablas estadicas probabilidades. "Es posible tomar una porcién como
evidencia de la calidad del conjunto” por una sencilla razén. La variacion, que es
inevitable en las piezas manufacturadas, sigue por lo general, fa misma forma
basica de todas las unidades qaue provienen del mismo origen de manufactura.
Para determinar esta forma, no serd necesario examinar todas las unidades que
provienen de ese origen; su distribucién se puede establecer perfectamente
después de! examen de solo un clerto numero de unidades, en otras palabras,
por medio del musestreo. Las tablas estadisticas de muestreo, consisten en una
serie de modelos o planes de muestreo, cada uno destinado a satisfacer
diferentes objetivos de la inspeccion.

El muestreo se puede verificar por el procedimiento pasa-no-pasa (o
atributos), o sea, determinar si las unidades en las muestras cumplen con los
requisitos de las especificaciones. También se puede efectuar el examen de las
muestras por el sistema de mediciones (por variables), es decir, midiendo la
caracteristica de la calidad en cada una de las unidades de la muestra.

Un plan de muestreo de aceptacion se puede definir como:

Un plan especifico que determina el tamafio o tamafios a ser utilizados, y
el criterio asociado de aceptacion o rechazo.

88



La aceptacion del material o las plezas que se reciben, se basa en una

inspeccién en la tabrica receptora, se puede emplear una inspeccién 100% o
bien una inspeccién por muesireo. De estos dos métodos, la inspecciéon 100%
siempre llevara |a ventaja sobre el muestreo, Unicamente por medio de un
ascrupuloso examen de cada una de las piezas, no de una musesira, se puede
tener la completa seguridad de que todas las piezas o materiales defectivos, se
han eliminado del lote.

Sin embargo, existen varios aspectos en la inspeccién 100% que la hacen

indeseable, al comprarse con un muestreo efeclivo, conducido bajo bases
estadisticas. Entre los aspectos contrarios se tienen:

1.

2,

Es demasiado costosa. Se necesita verificar cada una de las piezas.

Puede dar luegar a una faisa seguridad sobre la perfeccion del trabajo de
inspeccion. El simple enunciado de "se requiere una inspeccién 100%" se
considera a veces como informacién suficiente para reclamar un completo
y riguroso trabajo de inspeccidn. La inspeccion 100% muy rara vez es una
inspeccién completa de todas las caracteristicas de la pieza o material;

* pues se reduce Unicamente al examen de determinadas caracteristicas. La

sola declaracidn de "se requiers una inspeccion 100%, puede dejar la
seleccién de las caracter( sticas por examinar, en manos de individuos que
no estén familiarizados con aquellas caracteristicas que sean criticas e
importantes.

Puede ser impracticable. Hay ocasiones en que se requieren pruebas
destructivas, y por tanto, es imposible una inspeccién al 100%.

Se puede rechazar material satisfactorio. Clertos operadores en la
inspeccion 100% podran creer que no estan haclendo un trabajo
satisfactorio ante los ojos de sus supervisores hasta que no hayan
rechazado algunas piezas. Esto puede dar fugar a una Inflexible
interpretacion de las ospecificaciones y al rechazo de material
satisfactorio.

Puede dar lugar a fa aceplacion de material defectuoso. En un gran
namero de verificaciones independientes sobre la confianza en una
inspeccién 100% para separar todos los elementos malos de los buenos,
solo ha quedado una considerable duda sobre su compieta etectividad en
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cada caso. Cuando el porcentaje defectuoso de los lotes presentados es
muy bajo, la monotonia de operaciones repetidas de inspeccidn, da lugar
autométicamente a la aceptacion de algunas piezas defectuosas. Si el
porcentaje defecluosos es muy allo, la falta de cuidado o la falta de
destreza en el manejo de los aparatos de medicién pueden dar lugar a la
aceptacion de un gran numero de piezas defectuosas.

6. Se trata sélo de una separacién. En escencia, la inspeccion 100% significa
la separacién de las plezas malas de las buenas. Este procedimiento es
sélo una comprobacién de lo que ha pasado y que puede ser exirafo para
un enfoque preventivo de un control de la calidad. Bajo diferentes tipos de
condiciones de fabricacién, la seleccién 100% puede ser un recurso que
se debe emplear unicamente cuando se haya desechado un procedimiento
de control y no como un elemento de rutina para la fabrica.

En contraste, con estas propensiones de la inspeccion 100%, un
procedimiento prudente de muestreo puede ser relativamente barato. Si las
condiciones permiten efectuar un muestreo, las consideraciones sobre los
costos, podran permitir que un determinado porcentale de piezas defectuivas
queden dentro del lote, hasta su llegada a Ia estacién de ensamble, donde fos
operarios tiene que separar aquellas piezas que no ajustan al ser ensambladas.

Por medio del musestreo, se puede obtener una reduccioén considerable de
la monotonia de la operacidn de inspeccién. El problema de si debe o no aceptar
un lote, basandose en el examen de las muestras tomadas, es un asunto de
interés considerable para los inspectores.

Por muchas circunstancias, el muestreo puede tener una efectividad comparable,
o tal vez mejor, que una inspeccién 100% bien efectuado.
CARACTERISTICAS DE LAS TABLAS DE MUESTREO ESTADISTICO.

Es completamente evidente los beneficios potenciales del muestreo,
comparados con la inspeccién 100%, por tal razén y la creciente necesidad en la
industria de métodos més efectivos, se ha visto satisfecha con la presentacién de

las modernas tablas estad!sticas de muestreo para aceptacién.

Los procedimientos modernos estadisticos de muestreo, son especiticos y
aseguran confianza. Estan basados en los principlos bien definidos del calculo

90



de probabilidades, los cuales se han traducido a graficas y férmulas, disponibles
para poderse emplear en el trazado de planes de muestreo individuales a fin de
llenar necesidades de las condiciones particulares de cada fabrica.

Uno de los mas importantes pasos en el desarrollo del mueslreo
estadistico, ha sido la consolidacion en forma de tablas de muestreo de
aceptacion, de determinados planes particulares de musstreo.

Las tablas representan una forma disciplinada para la ejecucién del
muestreo con relacion a la confianza en el procedimiento, en el manejo de los
lotes y en los costos relativos. Esta doctrina de muestreo de aceptacién se basa
en cinco principios definidos de las tablas. En éstas se tiene:

1. Especificacion de los datos del muestreo.
2. Proteccién que proporcionan.

3.  Terminologia del procedimiento.

4.  Costos requeridos.

Cada uno de estos puntos se trata a continuacién:

1. Especificacién de los datos del muestreo.
Esto es, el tamafio de las muestras que se deban de tomar, las
condiclones bajo las cuales se debe de seleccionar la muestra y las
condiicones bajo las cuales se debe aceptar o rechazar un lote.

2. El tamafio de la muestra, segun se podrd notar en la tabla, es a veces una
transicién. La muestra debe ser lo suficientemente grande para que
represente la calidad del lote del cual se ha tomado. Este es un problema
estadistico. El tamafio de la muestra, en algunas tablas, puede tomar en
consideracién el costo minimo de !a inspeccién. Esto es un asunto
econémico, y el tamaiio de la muestra, al igual que otros datos en las
tablas de aceptacion, generalmetne son una compensasion entre la parte
econdmica y la estadistica "pura®.

En algunos productos, en los que el muestreo lo permita, se podra tolerar
que sbélo un pequefio porcentaje de piezas defectuosas pase a la linea de
produccién, para ser reliradas en ella. En otros articulos como tuercas y pernos
probablements, se permitird que pase un porcentaje relativamente alto de
unidades defectuosas. Estas tablas contienen una serie de planes de muestreo,
con diferentes valores del porcentaje defectivo, a fin de poder satisfacer
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diferentes condiciones.

Establecido también como parte de los datos, es el indice de calidad que
es un factor comun entre los distintos programas de muestreo de una tabla
particular de muestreo. Eslos indices normalmente se expresan como valores de
porcentaje defectuoso o porcentaje mal conformado. Distintos planes de
muestreo expresan estos indices de calidad en diferentes formas, entre ellos el
nivel de calidad aceptable. (NCA).

Proteccion que proporcionan.

Esto significa el valor del riesgo que aportan los planes de muestreo de
una tabla determinada, cuando se rechaza un lote de buena calidad o cuando se
acepta un lote malo.

Lo més concreto que el musesireo puede ofrecer, son los riesgos
caracteristicos como 1) dejar pasar un lote que no satisfaga, como si fuera
bueno, y 2) rechazando un lote bueno como si fuera insatisfactorio.

La condicién 1) se refiere al caso en que una f& brica tenga que aceptar
iotes, de acuerdo con {as tablas de muestreo para aceptacion, y que se trata de
material inaceptable que se deja pasar a las lineas de manufactura. Para
designar estas caracteristicas de la tabla de muestreo, se emplea el término
riesgo del consumidor.

La definicion técnica que se aplica al riesgo del consumidor, es la
siguiente: el riesgo del consumidor es la probabilidad, para un plan de muestreo
dado, que se acepte un lote con un valor numérico designado que no se desea
aceptar. E! riesgo del consumidor se expresa en una base porcentual; asi una
tabla de muestreo dada puede tener un 10% de riesgo para e! cliente.

E! riesgo del consumidor en té rminos té cnicos de muestreo se designa
riesgo del plan de muestreo.

La condicién 2) conclerne a la fabrica que envia los articulos, puesto que
la fabrica que los adquiere puede regresarlos como inacepiables, cuando en
realidad sean aceptables, por que se han rechazado de acuerdo con los planes
de una tabla de muestreo. Para describir esta caracteristica de las tablas de
muestreo, se emplea el término riesgo del productor.
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La definicién técnica acostumbrada para el riesgo del productor es similar
a lo siguiente: el riesgo del praductor es la probabilidad, para un plan de muestra
dado, de que no se acepte un lote, cuya calidad tenga un valor numérico
asignado que representa un nivel que, por lo general es deseable aceptar. Este
valor designado es en la generalidad el NCA (Nivel de Calidad Aceplable) para el
plan. El riesgo de! productor se expresa en base porcentual: asi una tabla de de
muestreo doble puede tener un 5% de riesgo del productor.

El riesgo del productor en términos de muestreo se denomina riesgo en el
plan de muestreo.

Terminologfa.

En los dltimos afios ha habido un considerable énfasis en hacer la
terminologia de la calidad mas precisa.

Para fines técnicos de muestreo, se expresan normalmente a las
"unidades que no satisfagan los requisitos” como:

A) Unidad Malconformada, que se puede definir como: Una variedad o
servicio que contiene cuando menos una separacién de la forma de
caracter(sticas de calildad a partir de su nivel esperado que ocurre con
suficiente severidad para ocasionar que un producto o servicio asociado
no cumpla con un requisito especificado.

B)  Unidad Defectuosa, que puede definirse como: una unidad de producto o
servicio contiene cuando menos una separacién de la caracteristica de
calidad a partir de su nivel esperado, que ocurre con severidad suficiente
para ocasionar que un producto o servicio asociado no satisfaga los
requisitos de uso normal o las razonablemente predichos; o que tienen
varias imperfecciones que combinadas ocasionan que la unidad no
satisfaga sus requisitos. De uso normales o razonablemente predichos.

La diferencia basica es que la unidad defectucsa, y el término
correspondiente defecto, es un término relacionado con los planes de muestreo
orientados hacia la evaluacién de unidades con respecto al uso del cliente y que
la unidad malconformada, y que los términos correspondientes malconformidad y
disidencia, es un término relacionado a los planes de musestreo orientados hacia
la evaluacién de las unidades con respecto a concordancia con las
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especificaciones.

En algunas situaciones de muestreo, tales como ias que los requisitos de
espacificaciones son equivalentes a los requisitos de uso del cliente, los dos
términos coinciden. También, algunos requisitos del contrato del cliente pueden
espacificar que cualquier unidad que se desvie de los requisitos especificados se
considerard defectuosa.

En muchas ofras situaciones de muestreo, el requisito de especificacion
puede establecerce internamente dentro de la compaiifa o planta y fiajrse en
forma deliberada mas estrecho que los requisitos del cliente, haciendo asi el
término o unidad malconformada el mas apropiado para el muestreo. Se ha
establecido que el tipo de variante mas usado con propdsitos de muestreo de
aceptacién en donde la cuestién de la aceptabilidad depende de la concordancia
con los limites de tolerancia probablemente sea una unidad malconformada.

La planta determinard cual de éstos términos describe con mayor
precision a "las unidades que no cumplen con los requisitos”; con respecto al uso
de las tablas de muestreo.

Ejecucion del procedimlento.

Corresponde a esta parte, una serie de reglas que establecen lo que debe
de hacerse con los lotes, después de que hay terminado el muestreo. Por tanto,
una tabla de muestreo puede incluir la siguiente informacién: "si el nimero de
unidades defectuosas no se excede del numero especificado en la tabla, se

acepta el lote. De lo contrario, se rechaza, o bien, se procede a una inspeccion
100% de todo el lote".

Costos requerldos.

Esto significa el promedio del costo que es necesario para aceptar o
rechazar un lote. En algunas tablas de muestreo, su caiculo se ha hecho
teniendo en cuenta la inspeccién minima necesaria para alcanzar la meta de la
calldad, con un determinado valor para el riesgo del consumidor y para el riesgo
del productor. Ofras tablas de muestreo se han establecido en forma de dar un
determinado grado de proteccion sin incluir el costo minimo de la inspeccion.

Es obvio que una tabla de muestreo no puede expresar el costo de la
inspeccién en dinero. Si se han calculado bajo la base de proporcionar el minimo
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de inspeccién, Unicamente expresaran, el nimero minimo de unidades que se
deben de revisar o de probar, para un determinado conjunto de condiciones. El
traducir estas reglas de! muestreo a su costo en moneda, es un hacho de
importancia para el empleo de las tablas.

Definicién de una tabla de muestreo estadistico.

Las tablas de muestreo estadistico, por tanto, tienen ef propésito de
representar las relaciones de calidad probables (por lo general, expresadas en
términos porcentuales) del lote o lotes a las muestras propiamente seleccionadas
de ese lote o lotes.

Por definicién, una tabla de muestreo de aceptacion se puede definir
como:

Un conjunto especifico de procedimientos que normalmente consiste en

los planes de muestreo de aceptacion en los que el tamafio de los lotes, ef

tamafio de las muestras y el criterio de aceptacion, o la cantidad de

inspeccién 100% y muestreo, se relacionan.

Clasicamente, éstos pueden tner reglas para cambiar de un plan a otro.

Para que sea selectiva una tabla de muestreo, debe representar con
exactitud, no sdlo la calidad del lote que se estd muestreando, sino también
debe de especificar la cantidad del riesgo que proporciona, ya sea muy alto o
muy bajo. La cantidad de célculos para que se requleren para la preparacion de
estas tablas, y la necesidad de tener en cuenta las limitaciones de estos
célculos, ha obligado a que su preparacion sea del dominio de estadigrafos.

Muestreo sencliio, doble y muitiple.

A}  Muestreo sencillo. Es decir, decidir la aceptacién o el rechazo de un lote,
de acuerdo con las unidades de una muestra tomada de ese lote.

B8) Muestreo doble. o sea, seleccionar una muestra de unidades del lote, y
bajo determinadas condiciones, poder seleccionar una segunda muestra, antes
de aceptar o rechazar ese lote.

C}  Musstreo simple. Es decir, decidir sobre la acpetacion o el rechazo de un

lote, de acuerdo con los resuftados de varias muestras de unidades tomadas de
ase lote.
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De los tres métodos anteriores, posiblemente que el muestreo doble es el
mas generalizado por las siguientes razones:

Comparacién entre el muestreo doble y el muestreo senciilo:

1)

2

Psicolbgicamente la idea de poder dar a un lote de material una "segunda
oportunidad” antes de rechazarlo. Representa una demanda general. Por
tanto, el muestreo doble serd da mas facil aceptacion en la pfanta.

En ol muestreo doble, se permite tomar una primera muestra de un
tamafio mas pequeiito que el necesario para el caso del muestreo senciilo.
St el porcentaje de malconformados es bajo o muy alto en el material
presentado a inspeccion, es posible que con mucha frecuencia se acepten
o bien se rehacen los lotes, de acuerdo con los resultados que se
obtengan en esa primera muestra. Por tal motivo, el muestreo doble
permitira reducir los costos de la inspeccién.

Comparacién entre el muestreo doble y el muestreo multiple.

1)

2

Los planes de muestreo doble son muy faciles de administrar en
comparacién con los planes de muestreo multiple. La necesidad de estar
seleccionando muestras sucesivas en una forma apropiada, puede
requerir un mayor control administrativo, y operadores para a inspeccion
mucho mas habiles.

En teorfa, a veces el muestrec multiple puede dar lugar a una inspeccion
total, inferior a 1a del muestreo doble, para un determinado grado de
proteccion, puesto que se requiere un tamafno de muestra mucho mas
pequefio. Sin embargo, en la practica, la mayor complejidad de! muestreo
multiple, en algunos casos, puede dejar la ventaja al muestreo dobie,
debido a su costo total. Esto se puede comprobar muy particularmente
cuando el porcentaje mal conformado en los lotes sea muy bajo, por
ejemplo, 0.1% en estos casos, la cantidad que se requiere para el
muestreo sencillo o para el muestreo doble basandose en la media del
proceso, resulta muchas veces la mitad o la misma que para el muestreo
multiple.

A pesar de 1a popularidad del muestreo doble, hay ciertos beneficios
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unicos para el musestreo sencillo y el muestreo multiple.

Muestreo sencillo.

1.

El muestreo sencillo resulta ser el unico método practico de los planes de
muestreo, cuando se trate de una produccion que circula por un
transportador y donde fisicamente es seleccionar sélo una muestra.

Con lotes de material cuyo porcentaje de malconformados este muy
cercano al NCA el muestreo sencillo puede aparecer una proteccién de
inspeccién mas econdmica que para el muestreo doble.

Muestreo mditiple.

1.

Cuando se pueden conservar bajos los costos administrativas, el muestreo
multiple permite menores costos de inspeccidn para determinados grados
de proteccién, que con el muestreo sencillo o muestreo doble.

Los nuevos métodos, que se han perleccionado actualmente, para
simplificar el muestreo multiple, como el musstreo computarizado, pueden
dar lugar a una mejor eficiencia en la administracién de estos planes de
muestreo.

E) muestreo muiitiple va de acuerdo con Ia forma en que normalmente se
debe de hacer la seleccién de la muestra por un inspector.

Empleo de las tablas de muestreo para aceptacidn.

Modelo a seguir para obtener un plan de aceptaclon.

En el Apéndice A presento una tabla de mueslreo de aceptacién del MIL-

STD-108D, la cual fue adoptada para usarse en una organizacién, a fin de poder
controlar la gran variedad de materiales que se reciben. Esta tabla consta de una
lista de 16 niveles diferentes dei NCA. Se ha adaptado la terminologia de modo
que la tabla mida porcentaje de maiconformados.

Se deberad de instruir al personal de la planta que vaya a emplear estas

tablas, sobre la forma de seleccionar sus muestras.

1.

Seleccién al azar. El sentido comin indica que para una muestra sea fiel
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representativa de {a calidad desconocida de un lote, se necesita que ias
unidades que formen esa muestra, se elijan sobre la totalidad del fote. En
consecuencla, las plezas de la muestra deben ser seleccionadas en tat
forma, que cada unidad de lote tenga la misma oportundidad de poder ser
elegida.

2. En un lote homogeneo. Siempre que sea posible, el lote del cual se debe
de seleccionar la muestra, consistira de articulos hechos bajo las mismas
condiciones de manufactura, y que provengan del mismo origen de
fabricacién.

Esto es de suma importancia para fines practicos, mas bien que para fines
estadisticos. Pondré un ejemplo, una muestra seleccionada de los lotes
enviados a la fabrica por dos vendedores, puede representar una calidad
salisfactoria de la combinacién de los dos lotes. Esta situacion puede
presentarse sélo por que la calidad de las piezas de uno de los vendedores, es
mucho mejor que la requerida y la caldad de las piezas del otro vendedor sea
muy interior a la requerida. La muestra combinada puede ocultar esta importante
diferencia en las remesas de los dos vendedores.

La tabla en si consta de 5 secciones principales, segtn se puede apreciar
en la figura:

i El tamafio de los lotes.

.  Eltamafo de la primera muestra.
il,  Eltamafio de la segunda muestra.
V. NCA (Para una inspeccién normal).
V.  El procedimiento.

Cada una de estas secciones se trata a continuacién:

l El tamario del lote.
En esta columna se consideran varias zonas para los tamarios de los lotes
que comprende la tabla. Si se necesita decidir sobre el tamafio del lote,
esto se har4d bajo la consideracién de que dentro de ese lote, solo quede
incluido material que provenga del mismo origen.

Si se tienen dos lotes formados cada uno por 5,000 piezas, se presenta el

problema de formar un solo lote de 10,000 piezas, o bien, conservar los
dos lotes de 5,000 piezas cada uno. Si estos lotes proviene del mismo
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origen, puede ser un mismo proveedor, se puede formar un solo lote, si su
procedencia es de dos origenes diferentes, dos proveedores, se deben de
considerar como dos lotes separados.

Examinando la tabla, se nota que, por lo general, mientras mayor sea el
tamadio del lote, menor es el porcentaje de los articulos que deben de
comprobarse, sin embargo, ain cuando resulta mas econdémico el empleo
de lotes de mayor tamafio, no se debe seguir este procedimiento cuando
se necesario mezclar materiales de origenes diferentes. Como excepcién
a esta regla, se tendra el caso en que no exista informacién sobre el
origen de un lote, o cuando por la experiencia prictica se demuestre que
resulta satisfactorio mezclar los lotes.

i.,lIl. Tamatfios de primera y segunda muestras.

Cuando se ha elegido el tamafio del lote, el tamafio correspondiente de la
muestra para un determinado lote en particular, se encuentra
horizontalmente a la derecha. La linea marcada "primera muestra®, indica
el nimero de unidades que se deben de tomar del lote para su examen. Si
las condiciones de la tabla indican que se debe de tomar una segunda
muestra, su tamafio correspondiente se encuentra en la linea marcada
"segunda muestra®.

Niveles aceptables de calidad {Inspeccién normal).

Se encuentran inscritos en |a tabla 16 niveles del NCA, acendiendo desde
0,010 hasta 10%. Cada uno de los valores del NCA va asociado con el
numero de defectivos que se pueden tolerar en la primera muestra
(representado por Ac) y por el niumero de defectivos para el rechazo en
ambas muestras, la primera y la segunda (representada por Re).

Procedimiento.

A) Seelije el NCA.

B) Se selecclona la primera muestra que indica la tabla, para el tamaiio
correspondiente del lote.
1) Sl el nimero de unidades malconformadas encontradas en la
primera muestra es igual o menor que el primer nimero de
aceptacion Ac, acepta el lote.

2) Si el nimero de unidades malconformadas econtradas en la

primera muestra es igual o mayor la primer niumero de rechazo, Re,
Rechaze ol lote.
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3) St el numero de unidades malconformadas en la primera muestra
estd entre ol primer Ac y RE, inspeccione una segunda muestra del
tamafio que indica la tabla.

4) Determine en la segunda muestra el nimero de unidades
malconformadas.

Sume el numero de unidades malconformadas encontradas en la
primera

y segunda muestras.

1) Si el numero acumulado de unidades malconformadas es igual o
menor que el segundo Ac, acepte el lote.

2) Si e! nimero acumulado de unidades maiconformadas es igual o
mayor que el segundo Re, rechaza o inspeccione al 100% el lote.

Como un sjemplo dsl empleo de ia tabla anterior, consideraremos el caso

de unos rolios de alambre. La caracteristica critica en los rollos es el diametro
que tienen, el cual se debe de inspeccionar cuando se recibe el material en la
planta.

Al recibir un lote de 100 rollos, y se ha establecido un NCA det 2.5% para

la inspecci6n de aceptaclén se procede de la sigulente manera:

1.

Se selecciona el tamario apropiado del lote. En la tabla, se encuentra que
las 100 unidades quedan dentro de ia zona de 91- 150 para tamafios de
lotes.

Seleccién de fa primera muestra. Para esa zona de lotes, la primera
muestra resulta de un tamaiio de 13 rollos.

Comprobar la primera muestra. Con un valor de 2.5 para el NCA, se
encuentra que el nimero de delectivos que se pueden tolerar, para este
tamafio de lote, es de cero. Si no se encuentran defectivos en esa primera
muestra, se puede aceptar e! lote. Si se encuentran menos de dos en la
primera muestra, se debe seleccionar la segunda muestra. Si en la primera
muestra se encontraron mas de 2 defectivos, se debe rechazar el lote, o
bien se inspecciona 100%.

Seleccionar y medir la segunda muestra. Si se necesita una segunda
muestra, se encuentra que su tamar o debe ser de 13 rollos.

Sums el nimero de unidades malconformadas econtradas en la primera y
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segunda muestras. Si el nimero acumulado de malconformados es 1 ¢
menos, el lote puede aceptarse. Si el numero acumulado de
malconformados es 2 o mas, el lote debe rechazarse o inspeccionarse al
100%.

Se ha dado mucha consideracién a la economia de los planes de
muestreo estadisticos. Ei principal problema sobre fa aplicacion industrial de los
planes de muestreo, es el uso indebido de estos planes, en situaciones para las
cuales no tiene aplicacién. El uso generalizado que se ha hecho de los planes de
muestreo, no justifica su empleo; hay situaciones en las cuales una inspeccion
100% o bien, ninguna inspeccién, sera preferible sobre cualquier tipo de plan de
muestreo.

Exceptuando aquellos casos aislados en que las pruebas destructivas
hacen imperioso un mustreo, o bien cuando la posiblidad de un perjuicio a la
propledad o un daiio al personal, hacen necesaria una inspeccién 100%, la
decisidn de llevar a cabo o no e! muestreo puede convertirse casi enteramente
en un caso de practicabilidad, esto es, asegurar que las unidades
malconformadas se remuevan mas tarde en el flujo de produccién y economia.

Este problema comprende en sf las dos pares siguientes:

1. Para una pieza dada ¢Resultara mas econdmica una inspeccién 100%, un
muestreo, o dsjarla pasar sin inspeccién?

2. Si se ha optado por un muestreo ¢Qué plan de muestrec se debe de
aplicar y cudles son las metas que deben elegirse?.
En el caso particular de las tablas del MIL-STD-105D, "¢ Cudl es el NCA
que se debe aplicar?".

La contestacién a estas preguntas, con frecuencia se resuslve en la
industria con sugestiones dadas por la experiencia préctica, con cada pieza en
particular y con cada proveedor personal. Sin embargo, el desarrollo que han
alcanzado los planes de muestreo en la actualidad, hacen posible suplir esta
experiencia practica, por medio de célculos sobre la situacion méas econémica de
la inspeccién.

En afios recientes, varlos enfoques de calculo muy efectivos se han

desarrollado con este propdsito. Uno de los més simples de estos enfoques, para
obtener un entendimiento inmediato bajo condiciones précticas de la fabrica para
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determinar esta situacién de inspeccién méas econémica para la tabla MIL-STD-
105D, comprende e! calculo de! punto de equilibrio.

Para una pieza dada, o para una caracteristica de la calidad, este puento
se puede definir como:

La relacién en porcentaje entre el costo de eliminar piezas
defectivas por medio de la inspeccién y el costo de reparacion,
cuando estas plezas defectivas se han dejado pasar a las lineas de
produccién.

El célculo del valor del punto de equilibrio (PDE) se puede hacer, tomando
en consideracion una pieza sencilla o una caracteristica de calidad como sigue:

1. Se determina el costo de remover las piezas por medio de la inspeccién.

2. Se determina el promedio del costo de reparacién de unidades, por
ejemplo, ensambles, que se manufacturan empleando estas piezas
defectivas.

3. Calcular el valor del punto de equilibrio (PDE) por la férmula:

PDE =
Costo de reparacién {para el conjunto defectivo)

4, Determinar e! actual promedio del porcentaje defectivo o la media

defectiva del proceso, para la pieza o material en cuestién. Este resultado
determinard con los valores de la inspeccitn de varias plezas.
Se procurard que estas piezas representan a la mayoria de los lotes que
se reciban, hasta donde sea posible, a fin de evaluar la variacién en el
proceso del proveedor, si la media del porcentaje defectivo del material
recibido debe de determinarse de los resultados de una inspeccion por
muestreo, Gnicamente se tomaran en cuenta los resultados de las
primeras muestras.

5. Se compara el valor del PDE (del punto 3) con el promedio de! porcentaje
defectivo del material recibido (punto 4), y se podra determinar si esta
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indicada una inspeccion 100%, nada de inspeccién o una inspeccion por
muestreo.

Se pueden presentar cuatro situaciones generales:

a) Si el porcentaje defectivo del material recibido casi coincide con el PDE, la
inspeccién por muestreo serd la respuesta econémica.

b) Si el porcentaje defectivo resulta un poco mas alto que el PDE, sera
preferible inspeccién 100% no importa su costo.

c)  Siel porcentaje defectivo del material recibido es considerablemente mas
bajo que el PDE, pero es errdtica, la inspeccién por muestreo esta
indicada unicamente con fines de proteccién.

d)  Siel porcentaje defectivo del material recibido, es considerablemente mas
bajo que el PDE, y ademés es estable, se puede prescindir por completo
de la inspeccién.

Si se ha determinado que la inspeccién por muestreo es el procedimiento
mas econdmico para un caso dado, entonces se puede seleccionar algun plan
de muesireo y algin indice de la calidad. Se han empleado procedimientos
generales, en conexién con la relacién entre varios puntos de equlibrio a la meta
de la calidad.

Para nuestro caso, ya que utilizaremos la tabla del MIL-STD- 105D, el
indice de la calidad serd el NCA. Se pueden aplicar dos métodos alternativos
para la seleccién de un NCA de la tabla, que sea apropiado para un valor
determinado del PDE. Estos enfoques son simples y practicos y son apropiados
cuando un enfogque escencialmente "simplista® se puede tomar con el muestreo;
sin embargo, deben ser estrechamente estudiados en los casos en que las
consideraciones estadisticas técnicas son importantes. Estos enfoques son:

1. Seleccionar el NCA que esté mds préximo o que sea igual al punto de
equilibrio. Este procedimiento tiene el mérito de la simplicidad y, por tanto,
es el més generalizado.Relativamente es inexacto, y en ciertos casos se

sacrifica parte de la economia que es posible logar por medio del
muestreo.

2. Encontrar la relacién entre el PDE ai NCA por medio de la tabla siguiente:
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E! empleo de dichas alternativas en una determinada planta, o si este tipo
de célculo es siquiera apropiado, depende casi totalmente de las circunstancias
de una fabrica en particular; la necesidad de la economia en el muestreo, la
cantidad de papeleo necesario, los requisitos para exactitud técnica estadistica,
etc.

PLAN DE MUESTREO.

Parte o conjunto

Dibujo nimero

A. Costo por unidad para una inspeccién o prueba completa $

B. Costo de reparacién si se encuentra una unidad defectiva en el armado $

C. Nivel de calidad aceptable (NCA) A/B :

*Nota. Esta es la proporcién de las unidades defectivas que puedan encontrarse
en el armado sin tener costos de reparacién que excedan al costo de una
inspeccién 100%.

INSPECTOR

FECHA

La importancia sobre la seleccién de un indice de la calidad que sea
aproplado para clerta pieza, ya ha sido tratada en lo que antecede. Pero el
problema sobre cual caracteristica queda amparada por este "indice de la
calidad para una pieza” no se ha analizado completamente.



En muchas piezas, se tiene la seguridad de que s6lo una caracteristica es
la critica, de tal manera que resulta obvio decidir lo que ampara el indice de la
calidad para esa pieza.

Pero también existen otros casos, en que se tienen varias caracteristicas
criticas.

En consecuencia, es escencial especificar la caracteristica particular para
una pieza, a la cual se aplique el indice de la calidad. Cuando sea necesario
especificar mas de una caracteristica para las piezas que se tienen que
muestrean, existen dos alternativas principales para cumplir con ese objetivo:

1. Establecer un indice de 1a calidad para cada una de las caracteristicas
particulares de la calidad. Por ejemplo, para e! caso de unas canastillas, se
puede establecer un valor de 2.5% para el NCA, para la caracteristica de
su diametro, que es bastante critica y del 10% para su peso, que es de
escasa importancia.El lote se puede rechazar si alguno de estos dos
fndices de la calidad no se logran.

2. Establecer un Indice comin de la calidad, aplicable a diferentes
caracteristicas de la pleza. Todo esto en funcién de la clasificacion de los
tipos de defectos o malconformidades en criticos, mayores y menores,
sepresentan dos alternativas:

a.  Se pueden construir tablas especiales de muestreo que den un solo
tamafio de muestra que pueda emplearse para las diferentes
caracteristicas de la pieza, pero que conste de columnas por

separado para el nimero de defectivos permisibles para los defectos

criticos,
para los defectos mayores y nimeros permisible para los defectos
menores. Desde luego que el nimero de defectos permisibles para
los defectos menores, serd siempre mayor que para los defectos

mayoresy a su vez, este ultimo serd mayor que para los defectos
criticos.

b.  Se puede hacer uso de las tablas estandar de muestreo, pero el
nimero total de defectos en el lote bajo inspeccién, se determina

asignando un peso diferente a los defectos criticos a los mayores y
a los menores.
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Se pueden aducir olras varias razones para resaitar la importancia de
especificar con toda claridad las caracteristicas a las que se deba de aplicar una
meta de la calidad, por ejemplo, a veces se rechazan lotes de material y se les
regresan a los proveedores como "no satistactorios” sin indicar en la etiqueta de
rechazo o en los registros de inspeccién, la causa, ya sea que se trate de una
caracteristica sencilla o de la combinacién de varias caracteristicas.

Formacléon de Reglstros y Revisiones Posteriores; Relaciones con los
vendedores y vigllancia con los vendedores.

Formacion de Registros y Revisiones Posteriores:

Para todos los materiales y piezas a los cuales se aplican los planes de
control del material adquirido se deber& establecer un registro de vendedor. Este
consistira en una tarjeta para cada clase de material 0 nimero de pieza. Entre
los datos que se deben de asentar en esta tarjeta se tienen, la fecha de las
remesas, el nombre de los vendedores, el tamafio de los lotes. Los resultados de
la inspeccién y confiablidad y la disposicion dada a cada lote examinado. Los
lotes aceptados por medio de cerlificados del vendedor se anotaran en esta
forma.

Tan pronto como sean anotadas las remesas de defectuosas se informara
directa e inmediatamente a los vendedores. Las quejas por escrito sobre esas

remesas se pueden hacer en una forma similar a la queja que se presenta en la
figura.

Sera preferible para estos contactos, que el personal mejor calificado de la
planta realice visitas periédicas a la planta del vendedor.

Por tal razén he formulado un cuestionario para la realizacién de auditorias
de calidad a los proveedores, en el cual considero que se encuentran contenidos
todos los aspectos necesarios, para poder lograr la evaluacion de los
proveedores con respecto a la calidad. (Ver figura 6).

Todo esto con el unico fin de lograr que la cadena de |a calidad, sea algo
constante y que traerd beneficios para todos, ademas de ser una necesidad
para conseguir permanencia en los mercados actuales.



FIG.8

1. ADMINISTRACION DE LA CALIDAD.

1.9.

¢ Existe dentro de la organizacién de la planta un departamento de control
de calidad?.

¢Existe un organigrama adecuado y actualizado tanto a nivel empresa
como a nivel control de calidad?.

¢ Existe un manual de control de calidad?.

¢Se llevan a cabo los procedimientos escritos en el manual?,

¢Se lleva a cabo la planeacion de calidad de los nuevos productos?.

¢Se mantiene aclualizada la informacién, planos y especificaciones
emitidas por el cliente?.

¢Se tienen bien definidas y se inspeccionan todas las caracteristicas que
afectan seguridad, funcionalidad, efectividad, utilidad, vida o apariencia?.
¢Se cuenta con un programa de capacitacién para todo el personal en
calidad y CEP a todos los niveles y se lleva a cabo?.

¢Se cuenta con un plan de control bien definido para la calidad de sus
productos?.

1.10. ¢ La gerencia es notificada de los problemas en lineas de produccién y se

toma la accidn correctiva necesaria; (¢se tiene registro de esto?).

2. CALIDAD DE RECIBO.

2.1,
2.2,

27.

28,
29.

¢ Existe un departamento de recepcion técnica o inspeccién de recibo?
,Se cuenta con el personal suficiente y capacitado para realizar la
inspeccién?.

¢ Se cuenta con los instructivos de inspeccién necesarios?

¢ Se cuenta con el equipo necesario para realizar la inspeccion?,

¢ Se cuenta con un sistema de identificacién del material recibido?.

¢Se cuenta con un area adecuada para el material fuera de
conformancia?.

¢Se Iinforma por escrito de los rechazos a las 4reas afectadas y a los
proveedores?.

¢ Existen registros de inspeccién por proveedores?.

¢ Se efectia la inspeccién de acuerdo a las hojas de instructivo de
inspeccié n?.

2,10 ¢Se tiene el 6rden y la limpieza adecuada en esta &rea?.
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3. CALIDAD DE MANUFACTURA.

3.1. (Se tiene diagrama de flujo especificando las 4reas de inspeccién?.

3.2 Existen estaciones de inspeccién en la linea de produccion, son
suficientes y estan localizadas adecuadamente?.

3.3 (Los métodos e instructivos de inspeccion son adecuados?.

3.4 ,Existe personal suficiente y capacitado para la inspeccion en la
manufactura del producto?.

3.5 Cuando se encuentra una caracteristica fuera del control ; Se toman
medidas correctivas?.

3.6 (las pares retrabajadas son inspeccionadas nuevamente y existen
registros de esto?.

3.7 (Esta debidamente identificado el material surtido en linea?.

3.8 Sise aplica una desviacion 4se audita que se leve a cabo y por el nimero
de piezas fijado?.

3.9 Elmanejo de material en las lineas ¢,es el adecuado?.

3.10 i Existen 4reas de aislamiento y almacenamiento de material
contaminado?

4.CALIDAD DE ENTREGA.

4.1 4Existe inspeccion final, es adecuada y se tienen registros de estas?.

4.2 El personal de inspeccion final 4es suficiente y esta capacitado?.

4.3 El area de inspecclon 4es suficienta?.

4.4 ;Se identifica adecuadamente el material aceptado?.

4.5 4 Seidentifica el material rechazado?.

4.6 Existe un rea especifica que se use como zona de rechazo?.

4.7 Existen zonas de material pendiente a disposicion?.

4.8 El empaque o estiba ¢ es el adecuado?.

4.9 El material cuando es enviado al cliente ¢es debidamente identificado con
los siguientes datos Proveedor, No. de Parte, Lote, Cantidad, Fecha,
Descripcién, Inspector, Observaciones?.

4,10

¢El material es enviado al cliente junto con fa certificacion y evidencia
estadistica de control de calidad?.

108



5. AUDITORIA EXTERNA.

5.1
52
53

54
55

¢ Existe parsonal que efectue las funciones de control de calidad exterior?.
¢ Esta capacitado para el desempefio de sus funciones?.

{Se cuenta con un programa de actividades en el cual se contemplen
auditorias a sus proveedores?.

¢ Se cuenta con registros de estas auditorias?.

¢Existe un sistema para canalizar 1a informacién y solucién de problemas
en el campo?.

6. LABORATORIO DE PRUEBAS.

6.16
6.17
6.18
6.19

Acreditacién {organismo) prapio, nacional.
Producto manufacturado _________
Tipos especificosdepruebas
¢ Existe una organizacion propia del laboratorio?,
& Cuenta este con servicios técnicos externos y son los adecuados?.
¢ Existen procedimientos para ta atencién de quejas del cliente?.
¢ Existen registros de todo lo anteriormente mencionado?.
Las personas del laboratorio 4 Tienen la suficiente habilidad y experiencia
de caracter técnico?
La ubicacién de! iaboratorio ses la adecuada?.
¢Se toma en consideracion parametros ambientales tales como: luz,
temperatura, humedad, polvo, humo, ruido, vibracién,etc.?
¢, Existen referencias (normas actualizadas)?.
¢ Existen patrones de relerencia?.
¢ Existen auxiliares externos de calibracién?,
¢, Existe seleccién del material a probar?.
¢, Este material es identificado?.
¢ El manejo del material es el adecuado?.
¢ Existen métodos de prueba?.
¢ Se llevan a cabo registros de prusba?.

¢Se llevan programas de aseguramiento de calldad, auditoria externa
(retroalimentacién)?.



6.20 ¢Existen programas de mejoras al laboratorio tanto en instalacién como en

equipo, personal y desarrollo de pruebas?.

7. METODOLOGIA ESTADISTICA.

7.1 ¢ Se lleva a cabo el control estadistico del proceso?.

7.2 ¢ Setiene un programa de implantacion con fechas?.

7.3 ¢Se tiene un programa de capacitacién en control estadistico del proceso
({C.E.P.)?

7.4 ¢Se tiene un capacitador o asesor en control estadistico del proceso?.

7.5 ¢Se han seleccionado caracteristicas piloto y se ha iniciado el uso de
cartas de control con involucramiento de! operario de produccién?.

7.6 4Se utiliza control estadistico del proceso (CEP) en las caracteristicas
relevantes del producto y en los parametros importantes del proceso?.

7.7 ¢Se llevan estudios potenciales del proceso en las caracteristicas de un
producto nuevo y en los parametros del proceso?.

7.8 (Existe un método de reaccién del proveedor en condiciones fuera de
control estadistico?.

7.9 ¢las cartas de control demuestran que se ha logrado control estadistico
(estabilidad) y que se ha demostrado ia habilidad de! proceso?.

7.10 ¢Se requiere a proveedores el uso de control estadistico del proceso
(CEP) existe evidencia del control estadistico requerido a proveedores?.

8. EQUIPO DE MEDICION.

8.1 ,Se cuenta con los calibradores aproplados para facilitar el control en
recepcién técnica, en el proceso, producto terminado y laboratoria?.

8.2 Estan consideradas las caracteristicas relevantes seleccionadas en la
planeacién y disefto de calibradores?.

8.3 ¢Se cuenta con calibradores y equipos de prueba adecuadamente
localizadas a travé s de las operaciones del proveedor?.

8.4 ,Cuenta el proveedor con un programa para el mantenimiento de sus
calibradores y equipo de prusba?.

8.5 ¢Los calibradores y el equipo de prueba son Inspeccionados y ajustados
periodicamente?.

8.6 ¢ Existen registros de dichas verificaciones?.

8.7

¢Los calibradores y el equipo de prueba nuevos son verificados, ajustados
y aprobados contra las especificaciones de su disefl o antes de ser
puestos en uso?.
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8.8
8.9

¢Existe un inventario e identificacién del equipo de medicién y pruebas?.
¢ El equipo de inspecci6n y prueba es calibrado antes de usarse?.

8.10 ¢Se llevan a cabo programas de calibracién periodica en el equipo de

prueba?.

9. ORDEN Y LIMPIEZA.

9.1

9.9

¢ Existe un comité que involucre a todos los departamentos en el orden y
limpieza de la planta?.

¢ Existe el suficiente orden y limpieza en recepcién técnica?.

¢ Existe el suficiante orden y limpieza en el proceso?.

¢ Existe el suficiente orden y limpieza en el 4rea del producto terminado?.

¢ Existe el suficiente orden y limpieza en los laboratorios?.

¢ Existe el suficiente orden y limpieza en almacenes?.

¢ Existe el suficiente orden y limpieza en a reas de cuarentena?.

L Existen programas de inspeccién para la verificacién del orden y limpieza
en la planta?.

¢ Existen evidencias o registros de estas inspecciones?.

9.10 ¢ Se cuenta con e! equipo de seguridad suficiente?.
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11.10.- ACCION CORRECTIVA.

La accién correctiva significa, en los programas de control de calidad, la
correccion permanente de un problema de calidad, de desviacién de partes,
defectos en el producto, errores en el proceso, mal funclonamiento del producto-
cliente, y una horda de ofras deficiencias que pueden ocurrir en la calidad. A
pesar de ser una de las técnicas mas viejas del control de calidad, la accién
correctiva ha sido en en pasado una de las mas débiles en aplicacion en algunas
compaiifas.

Esta debilidad ha tomado muchas formas. Existi6 debido al gran retraso
de reportar problemas de calidad basicos; el descuido que podria haber entrado
en el diagnéstico del problema; el "arreglo rapido® que pudo haber representado
los esfuerzos hacla la solucidn del problema, que resultaron en no ser ninguna
solucion; el extenso periodo que pudo haber ocurrido para tratar el problema en
forma conclusiva, que pudo haber sido cuestién de meses o hasta de afios, y la
tendencia de algunos problemas importantes de no haber recibido la atencion de
altos niveles antes de haberse convertido a proporciones de crisis de clientes.

Por tanto, 1a efectividad de la accién correctiva de una empresa es uno de
los indicadores clave de la fuerza, realismo y practicalidad del programa de
calidad de la empresa. La accién correctiva es un 4rea primordial de la
planeacién de la calidad del control de calidad.

Esta planeacién de la calidad debe reconocer que los problemas de
calidad que requleren de accién seran obvios para la organizacion entera de la
planta, sélo en casos como un defecto mayor de produccion o un explosién de
quejas de los clientes.

En muchos ofros casos, el problema de calidad, por ejemplo, un defecto
on el disefio representa con una frecuencia muy baja pero que Ultimamente
puede llevar a una retraccién mayor del producto, puede ser obvio para todos, y
requerira un andlisis cuidadoso y recopilacion de datos.
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Los insumos para un problema potencial o existente deben venir de
muchas fuentes en el control de calidad, incluyendo revision de diseiios, pruebas
prototipo, inspeccién de fuentes de proveedores, inspecciébn de recibo,
inspeccién de proceso, prueba final y quejas del cliente.

Por tanto la accién correctiva debe estar estructuradada de forma que los
problemas de calidad estén:

1) Completamente identificados y sean rapidamente reportados.

2) Validados con respecto a su importancia para la satisfaccién del
cliente y el costo de calidad.

3) Diagnosticadas las causas del problema.
4)  Planeados los pasos y responsabilidades correctivos necesarios.

5) Corregidos para la secuencia especifica de desviaciones que
Iniciarén el problema: en el caso primero el trabajo de las partes que
fueron las causas especificas que crearon el problema; segundo, reajuste
de la maquina herramienta que tenfa demasiada variacién y por tanto,
produjo partes discrepantes; y tercero, mejoramiento de las practicas o
politicas especificas que generaron la causa del problema, mantenimiento
de maquinas mejorado, por ejemplo.

6) Revisados para asegurar que la correccién sea permanente.

Revislén total para deducir una acclén correctiva.

Slempre que se noten discrepancias en los registros diarios de
inspeccion,(Ver f1g.7) referente a la calidad de las plezas, como resultado de las
revisiones de calidad, es indispensable que se haga una investigacién rapida y
que se tome la debida acci6n correctiva. Los datos de las hojas de registro, por
lo general, hacen ver que dos o tres operaciones y dos o tres clases de defectos
son los responsables en un 75% a 85% de los rechazos. Estos datos deben ser
revisados semanalmente. Las decisiones sobre una accién correcliva
representan la escencia del Ingeniero de Control del Proceso, y por otra parte, se
pone de manifiesto la fulilidad de la formaci6n de registros sin que se tome
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Fig.7
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QOPERACION:
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ninguna accion. Estas acciones pueden tomar fas siguientes formas:

1.- El supervisor o jefe de turno notifica a los operadores que se concentren
sobre la operacién que resultd mal conformada.

2.- La oficina de produccion iniciard el disefio de dispositivas de absoluta
confianza o de portaherramientas para astas operaciones.

3.- En el raro caso de que se multipliquen las fallas, temporalmente se
estableceran patruflas de inspeccién sobre las operacionss dificullosas del
proceso.

4.- Todo trabajo que resulte mal conformado se regresa a los trabajadores
que lo han praducido, a fin de proder instruirfos. A eslos trabajadores se
les suministra la correspondiente orientacion y entrenamiento.

Los resultados son el andlisis semanales, se deben axhibir profusamente
en la planta bajo la forma de dos grdficas. En una de ellas se presenta el
porcentaje de trabajadores defectivos para cada operacién. La segunda grafica

presenta la tendencla del procentaje defectivo de todos los trabajos que pasan
por la inspeccion final.

Ademés las plezas que representan dificultades muy particularmente se
separan durante la Ultima inspeccidn a fin de exhibirlas cada semana.

A eslas piezas se les dsbe colocar una tarjeta en la gque se explican los
defectos y se puede indicar alguna informacin sobre las pérdidas de la empresa
originadas por el desperdicio.

E! uso del tal procedimiento traerd como ventajas las siguientes:
1.-  Facilidad y economia para operar el procedimiento.

2.-  Completo andlisis de la calidad de la planta.

3- Medidas de precaucién para que el Gerente de produccidn
supervise el rendimiento del sistema de calidad. ’
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4.-  Anuncio oportuno de la necesidad de una accién correctiva.
5.- Indicacién de los resultados de fa accién correctiva.

6.- La forma en que este procedimiento indica a! personal, obreros,
inspectores o cualquier otro, que requieren mayor instruccién.

7.- Reduccién de las pérdidas y aumento en el rendimiento como
resultado de la operacion de este procedimiento.

8.-  Reduccién del tiempo de inspeccién como mejoria de la calidad que
se obtiene con la operacion de este procedimiento.

Andlisis de quejas en el campo.

El analisis de las causas de insatisfaccion del cliente son basicas para esta
técnica estructurada de forma que las &reas necesarias de accidn correctiva se
pueden sefialar para las operaciones de produccién que requieren de mejoras en
la calidad. La rapida coleccién de datos que incluyen toda la informacion
pertinente no sélo ayuda en la identificacién del problema posible dentro dei
proceso de manufactura, sino que ayuda a sefialar qué funcién de la compaiiia
deberfa ser responsable por la accién correctiva orientada al proceso, por

ejemplo, ingenierfa, manufactura, control de materiales, ingenieri a de calidad u
otras.

Los datos que se recolectan del andlisis de quejas en el campo es (til en
muchas formas orientadas al proceso. Al estructurar la informacién en varias
categorias de identificacion, que podrian ser nimero de parte, aplicacion y
ubicacidn geogréafica del cliente, se desarrollaran patrones que pueden aun ser
analizadas como base para un mejoramiento continuo de la variacién del
proceso. No sdlo pueden reducirse los gastos de servicios por quejas, sino que
pueden programarse niveles continuos mejorados de la calidad del producto para
mejorar la productividad de las operaciones de produccion.

Acclén correctiva del proveedor.
La rapida acci6n para corregir las causas de materiales mal conformados

del proveedor requiere una vigilancia culdadosa de! desempefio de la calidad del
lote recibido y de relaciones estrechas de trabajo y de comunicaciones con los
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vendedores para asegurar una correccion permanente entre los problemas de
calidad.

Andlisls de las reclamaciones.

Los registros y el analisis de las reclamaciones del consumidor, enviadas
desde el lugar del servicio, proporcionan una informacién de gran utiidad para el
control del producto. Aun cuando por lo general, transcurre un considerable lapso
entre las comunicaciones y la produccién correspondiente, éstas reflejan la
efectividad de los programa de control y hacen resaltar aquellos defectos sobre
los que debe iniciar una accién correctiva mas enérgica. L.a comunicacion con las
reclamacionss sobre determinadas piezas, puedse servir de base para intensificar
las actividades del control del producto en ofras piezas similares.

Detecclén y Documentacién de! Problema.

La deteccién y documentacién de los problemas que surgen en el
momento de producir, se llevari a cabo en base a los datos obtenidos de las
graficas de control del proceso de produccién. Esto permitird una mas pronta

accién, al ser posible, identificar la causa que origina el problema de falta de
calidad.

Todos los problemas que surjan por falta de control en el proceso se
recopilaran en un formato que se llenard diariamente. El formato tiene la
siguiente configuracién (Ver fig.8)

Este controf permitira llevar dia con dfa las causas que afectan al proceso
de produccién. Lo cual facilitara la deteccién a tiempo de los problemas, y asi

poder corregirlos con toda anticipacién y obtener un mayor control para ia calidad
de los productos.

Estas inspecciones se llevan a cabo en los puntos de inspeccién marcados

en el diagrama de flujo del procese y son utifizados los calibradores idoneos para
realizar dichas inspecciones.

Evaluacién de las necesidades de una accién correctiva.,

E! siguiente enunciado fué establecido muchas veces durante los primeros
dfas del control de calidad. "No se puede inspeccionar la calidad de un producto
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si ésta no se encuentra dentro de é". Por lo tanto, es enteramente apropiado
concentrarse en la fabricacién y disefio del producto, cuando se descubre la
primera fuente de fallas, ain cuando no se presenten fallas en el producto.

Indicadores de un érea con problemas.

Los indicadores pueden dividirse en dos clases: internos, los generados
dentro del proceso de fabricacién e Instalaciones y externos, los que
proporcionan informacién sobre los productos defectuosos localizados fuera de
la fabrica. A continuacién se mencionan los indicadores de uso comun:

1. Internos:

a)  Porcentajes o costos de desperdicio.

b) Porcentajes o costos de reprocesamiento.

c) Piezas rechazadas o reparchadas en las pruebas.
d) Datos obtenidos en auditorias.

2. Externos:

a) Informes sobre garantias.

b) informes de servicio.

c) Quejas de los consumidores.

d) Confiabilidad en los informes de las pruebas.

Puede observarse que los indicadores internos proporcionaran la prueba
de que en el sistema esta fallando en la localizacién y rechazo de fos problemas.
Es claro que existe una necesidad urgente de revisién del sistema cuando los
valores de los indicadores internos y externos estan de acuerdo con respecto a
la identificacién del 4rea con problemas,

No puede exagerarse la importancia de la necesidad de controlar con
datos validos como indicadores de la informacién, ya que esto es fundamental
para la evaluacidn del sistema. Es posible que ia fragilidad de! sistema de
informacién se haga notoria cuando se considera su validez.
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Andlisis del drea problema.

Una vez identificadas las areas problema, se debe analizar cada una de
ellas por turno con base en su prioridad.

Revisién de las Instrucciones de trabajo.

El primer paso en el andlisis es revisar las instrucciones de trabajo
escritas, para compararlas con los informes de las revisiones periddicas y
después al personal encargado de la inspeccién para determinar si es o no
necesario efectuar una revisién del sistema mismo a ajustar su operacién.
Incluida con la revisibn estard la consideracion de los siguientes puntos:
Instalaciones adecuadas, estandares visuales, instrucciones de trabajo
personales, criterios de aceptacién y rechazo, frecuencia de comprobaciones,

accién esperada, identificacion de rechazos, informes y procedimientos de
reparacion.

Clasificacion del sistema de control: por grados, las tres clasificaciories son:

1. Control completo: prueba, inspeccién y calibracién de! 100 en la linea asi
como un muestreo secuencial o de revision aleatoria, el cual puede
efectuarse con frecuencia suficiente para descubrir las unidades
defectuosas antes de que salgan del 4rea de produccion.

2. Control intentado: Muestreo o revision aleatoria que no determina los

puntos de ruptura para retener los productos defectuosos en el drea de
produccidn.

3. Sélo informacion: muestreo o revision aleatoria con tendencia al analisis o
para retroalimentacién en los sigulentes dias.

Las tres clasificaclones de deteccién correspondiente, que resultan en la
informacién escrita son:

1. Inmediata: inspeccion al 100%.

2. A corto plazo: Auditorias frecuentes.
3. Diariamente: Auditorias diarias.



Revisidn del esfuerzo de inspeccién.

El paso final en e! andlisis es la evaluacién del esfuerzo de inspeccién con
respecto a la clasificacion del sistema de control. Deben calcularse reacciones
del esfuerzo de inspsccion para cada drea problema, dividiendo el porcentaje de
falla entre la suma de fallas obtenida por la jefatura de inspeccion. Estas
relaciones pueden entonces compararse con las correspondientes a algunas
é4reas sin problema para ver si el esfuerzo de inspeccién es consistente con el
sistema de control y las clasificaciones de deteccién. Sin embargo, también se
tomara en consideracién la inspeccién representada por recepcion, fabricacion y
prueba. Esta revisién puede encontrar que las deficiencias en el esfuerzo dan
como resultado problemas.

Evaluaclidn del sistema de Informacién.

Se ha enfatizado ya que el propésito de un sistema de informacién es
proporcionar ésta como retroalimentacién para hacer expedita la accién
correctiva a fin de mantener un nivel de calidad especificado. E! procedimiento
para evaluar este aspecto es un sistema de inspeccion de calidad, se
concentrard en los puntos de origen y destino de los informes.

Punto de origen.

Para determinar e! estado de las cosas en un momento dado, deben
obtenerse ejemplos de todos los informes. Luego de cada punto de origen de
informacién y se extraera la relativa a los siguientes puntos:

Frecuencia de emisi6n.

Lista de distribucién.

Conocimiento de inexactitudes o supuestos.

Fuente de datos y su validez.

Empleo.

Cualquier forma en la que el receptor utitiza los datos del informe.
Resimenes subsecuentes.

Noas~wN

En seguida se hara un resumen de todos los informes seguin la frecuencia
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de emisién, contenido, nivel de autoridad del receptor y secuencia de
manufactura o inspeccién.

Punto de Destino.

Considerando que con cualquier informe se transmitirdn los datos
necesariso para obtener una accién correctiva, cada persona al final de
recepcion, serd entrevistada con respecto al uso real del informe en términos de
los siguientes puntos, solicitandole sugerencias para lograr el mejoramiento:

Oportunidad.

Disponibilidad del an4lisis dirigido.
Tiempo de comparacién.

Resumenes.

Linea base de comparacién.

Exactitud.

Informacién excepcional.

Orientacion de la accion.

Unicamente informacién.

10. Metas.

11. Responsabilidad de ejercer la accién correctiva.
12. Retroalimentacién de 1a accién correctiva.
13. Longitud.

14, Combinacion.

15. Eliminacién.

CONORHBN

Andlisis del sistema.

Es comin observar que los informes simplemente transmiten informacién y
esperando que ocurra una acclién correctiva. Un informe adecuado tendra una
comunicacién completa y un ciclo de retroalimentacion en el cual debe incluirse
la designacién de la persona responsable de ejecutar la accion, requiere que la
informacién regrese en un tiempo especifico con respecto a la accién ejercida, y
la informacién acerca de las medidas preventivas tomadas.

Cada informe debe analizarse por sf mismo y en conjunto con los demas
conforme coadyuvan a fa implantacién del sistema de inspecci6n de calidad.

Seguimiento de 1a Acclén Correctiva.
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La persona que evalia el sistema serd probablements la mejor calificada
para implantar la accidén correctiva y poner en préctica el seguimiento. La
implantaci6n requiere de una accion necesariamente expedita de ia auditoria en
la calidad de salida y de la correccién de las partes que funcionen mal en el
sistema revisado. Entonces debe realizarse seguimiento periddico para asegurar
que las revisiories mantengas su efectividad. Cada vez que cualquier indicador

externo muestre que no se mantiene el nivel de calidad especificado se debera
citar a una reevaluacion del sistema.

Acclon correctiva en el Proveedor.

Esto se logrard creando una verdadera cooperacion entre el proveedor y
la empresa proporcilonandole una informacién o asesoria acerca de las
especificaciones que necesitamos que cumpla y cuales son sus procedimientos

para poder cumplir con estos requisitos, o que es lo que hace falta para poder
cumplir con las especificaciones.

Los procedimientos para obtener una accién correctiva en los
proveedores, se buscarda fundamentaimente mediante el uso estrecho de la
comunicacién y el anélisis de todos los procedimientos utilizados en las distintas
partes o componentes de los productos manufacturados por los mismos.
Lievando registros acerca de las contrariedades que surgen y de las visitas que
se realizan a las distintas plantas de los proveedores, para poder determinar
anticipadamente que es lo que suceder4 con dichos productos o la aplicacién de
una accion correctiva, en situaciones de fuera de especificaciones.

Todo esto, proporcionard un incremento en las relaciones con el

proveedor que por consecuencia provocaran, un mejoramiento de la calidad del
producto.

Acclén Correctiva en el Personal.

Este proceso se conseguird buscando, una concientizacién y una mas alta
responabilidad hacia la calidad. Esto se lograr4 en base a una capacitacién del

proceso mismo, como a crear y estimular la importancia de manufacturar
productos de calidad.

Por ejemplo, es mucho més satisfactorio el poder observar cuando el
personal, sabe controlar sus operaciones y que pueden interpretar y solucionar
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las fallas que resulten dentro del mismo proceso, haciéndolo sobre la marcha, en

vez de esperar a que se le explique, instruya, o sean reprendidos por el
supervisor.

Esto desarrollara un sentido de orgullo y de auto estima dentro del
personal de la planta, al ver los resultados de sus operaciones, de sus
decisiones y de sus conocimientos.

Acclén Correctiva en el Producto.

Las acclones correctivas que sean necesarias para el producto se basan
fundamentalmente en el equipo de informacién y los medios de retroalimentacién
de la misma. Para lo cual es obligado el tener un sistema de informacién propio y
adecuado a las necesidades de la empresa.

Eslo se lograrA en base a deportes que muestren en los distintos puntos
de inspeccién del proceso de fabricacion, cual es la condicién que lleva el
producto o material en cada etapa de inspeccion, ocasionando con esto un

procedimiento preventivo para poder asegurar bajo control y mantenerlo al
producto.

Revisién de Producto Rechazado.

Cuando existen productos rechazados por no cumplir 1as condiciones
especificadas por los clientes, la revisién de los mismos es algo fundamental
como medio que proporciona la informacién de donde debe de ser aplicada una
accién correctiva, levando para todo esto un control de cuales fueron y donde se

presentaron tales fallas, asf como cual fué la accién correctiva aplicada.(Ver
fg.9)

Todo esto con el fin de lograr una manera mas efectiva para solucionar
fallas en los productos al igual que crear ya sea programas de mantenimiento
preventivo, de capacitacién, para eliminar esas falias ya sea por desgaste de las
méquinas o herramientas, ignorancia del operador,etc.

Determinacién de la Accidn Correctiva en el Proceso.

La aplicacién de una accién correctiva durante el proceso de fabricacion,
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Fig. 9
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estard en funcion basicamente del estudio estadistico del proceso, ya que este

nos proporciona una idea aproximada de donde se encuentra situado el motivo
de fa misma.

Como se explico anteriormente, el uso de la grafica de control es una
importante herramienta en el control del proceso y permite evaluar, cual es el

comportamiento del mismo y que accién tomar si alguna condicién se encuentra
fuera de control.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA PARA IMPLANTAR UN SISTEMA DE INGENIERIA DE
, CALIDAD.

E! cambio de actitudes, la modificacién de habitos, introducir nuevos
valores y desechar vicios son tareas que exigen esfuerzo tenaz y consistencia
en su aplicacién, lo cual es valedero tanto para un Individuo como para una
colectividad. En una empresa esto se comptica, ya que no sélo se habla de
personas aisladas, sino de la inevitable interaccién que ocurre entre ellas.

Esta circunstancia es, por ende, uno de los principales problemas que se
deben afrontar cuando una empresa decide implantar seriamente e! control de
calidad como su filosofia administrativa fundamental, a partir de la cual orientar
todas sus actividades, tanto las presentes como las futuras.

Una empresa @s un universo de individualidades que no solo tisnen
distintos niveles jerarquicos, sino ademds diferentes antecedentes culturates,
geograficos, académicos, administrativos y laborales.El reto al implantar y
desarrollar una nueva culiura organizacional estd en aprovechar la riqueza
implicita en tal diversidad y heterogensidad, y sin perder su escencia, apoyar en
ella el fomento de nuavos valores como el habito de la mejora constante.

Modificar la cultura organizacional de un grupo y lograr que se fortalezca
paulatinamente, al punto de convertirse en un movimiento autoinducido, hace
necesario el disefiar un plan maestro que sirva de guia para coordinar todas las
actividades que deben desarrollarse para la implantacién del contro! de calidad
orientadas en primer término, a iniciar el cambio, para despuss convertirse en el
elemento ractor del movimiento de la empresa hacia la calidad.

El plan maestro consta de cuatro areas, siendo la primera de ellas
aquella que da significado y orientacién a las tres restantes, tal como se aprecia
claramente en la figura 10

Cada una de estas areas se dividio en una serie de actividades, que a
continuacién menciono.
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IV.1.-ACTIVIDADES DEL PLAN MAESTRO

).-Fllosofia y Politicas de Calldad.

.Credo
.Politicas Generales

Pollticas por Gerencia

11.-Organizacién y Administracién para la Calidad.

.Establecimiento del Consejo de Calidad.*

.Establecimiento del Comité de Aseguramiento de Calidad.
.Estableclmlenté del Comité Directivo de Circulos de Calidad
.Integracién de Equipoes de Mejora, Grupos y Circulos de
Calidad.

.Congreso Anual de Calidad.

1il.-Desarrolio Humano y Organizaclonal.

")

.Andlisis y mejoramiento del clima organizacional.®
.Arranque formal del Programa de Control de Calidad.®
A) Campafia de expectativas.

B) Ceremonia.

Programa de Excelencia del Personal.

Programa Educativo.*

.Programa de Difusién.*

Formacién e integracién de equipos de trabajo.*
.Sistema de reconocimientos.

Estas actividades se Iniclan desde la etapa de preimpliantacion.
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IV.-Desarrollo Técnico para la Calldad.
.Sistema de Aseguramiento.
.Programa de Mejoramiento de Calidad y Reduccién de Costos.
.Programa de Control y Mejora de Funciones Administrativas.

.Programa de Circulos y Grupos de Calidad.

IV.2.- PREIMPLANTACION.
La Etapa de Preimplantacién.

Como se obsarva, dicho plan, por su magnitud, alcances y compiejidad,
se concluye que, antes de formalizar el movimiento, es necesario tener una
etapa de preimplantacidn, en la cual se iniciard el desarrollo de algunas
actividades, que actuardn como cimientos y sobre las cuales tendrdn que
apoyarse otras acciones que se realizardn més adelants.

Durante la etapa de preimplantacién se llevan a cabo las siguientes
actividades, destacando que varias de ellas, una vez iniciadas, tienen caracter
permanente.

.Establecimiento del Conssejo de Calidad.

.Iniciar el Programa Educativo para la Calidad.

.Propiciar la formacién de equipos de trabajo y la integracién de sus
miembros.

Andlisis y mejoramiento del clima organizacional.
.Realizacién de la campafia de expectativas.

.Ceremonia para formalizar la adopcién del Control de Calidad.

Establecimliento del Consejo de Calldad.

Una vez Iniciada la etapa de preimplantacién, el grupo gerencial se
transforma en Conse|o de Calidad, teniendo como una de sus responsabitidades
més importantes establecer y dar seguimiento al plan maestro para implantar y
desarrollar el Control de Calidad.
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Este hecho implica una cuestién importante en tanto que sefiala a la calidad
como una de las mas altas prioridades de la empresa y, particularments, de su
alta direccién.En ese sentido se considera trascendente la creacién del Consejo,
puss representara un elevado grado de compromiso por parte de los més altos
directivos de la organizacién hacia el movimiento.

Por otro lado, mediante dicha transformacion se logrard conjuntar bajo la
responsabilidad del mismo grupe de personas la revision de cuestiones
operativas, estratégicas y de calidad, con el fin de asegurar la mayor
congruencia entre todas ellas.

Programa Educativo.

El aspecto fundamental de un cambio de cultura organizacional es el
programa educativo; éste representa una actividad permanente, que comprende
todos los aspectos de capacitacién para la calidad y tiene dos propésitos
principales: concientizar a todo el personal respecto a la naturaleza, alcances y
objetivos del Control de Calidad e iniciar la capacitacién sobre su metodologia
de andlisis y aspectos técnicos.

Para tal efecto, dicho programa es dividido en tres etapas:

La primera etapa consiste en la sensibilizacién hacla la calidad, la
administracién participativa y el trabajo en equipo.

La segunda etapa incluye fa preparacién previa del personal en la
calidad, la administracién, las relaciones humanas y, desde luego, sl
adiestramiento en herramientas estadisticas.

La tercera etapa comprende un programa de aplicacién préctica de las
técnicas aprendidas.

Este programa serd impartido a todos, atendiendo al nivel jerarquico. Su
aplicacion seré continua y debera incluir al personal de nuevo ingreso.

Como un aspecto fundamental del Programa Educativo destaca la
capacitacién del supervisor, dado que a él corresponde encabezar los circulos
de calidad.
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Formacion e Integracién de Equipos.
La escencia del Control de Calidad es el trabajo en equipo.

Una cuestién fundamental de la etapa de preimplantacion es iniciar la
formacién e integracion de equipos de trabajo, tanto naturales como de los
interequipos. Los primeros son aquellos que se refieren a personas de igual
nivel jerarquico o pertenecientes a una misma area; por ejemplo, el grupo
gerencial, un gerente y sus subgerentes o un supervisor y su cuadrilia, serian
equipos naturales, por que el propio caracter de sus actividades tiende a
juntarios. Por otro lado, los interequipos serfan aquellos integrados por personas
ubicadas en diferentes areas.

El punto fundamental de esta actividad es desarrollar una conciencia de
grupo, lo cual resulta indispensable para el Control de Calidad, dado el énfasis
que pone en el trabajo en equipo y la forma como tienen que combinarse
diariamente la organizacién funcional con la interfuncional o, visto de otra
manera lo formal con lo informal.

Desarrollar dicho espifitu de grupo es central para convertir la filosofia del
Contro! de Calidad en hechos concretos y romper las barreras que impiden la
integracién del personal.

Andélisis del Clima Organizacional.

El andlisis de! clima organizacional tiene como objetivos principaies:

A) Conocer las actividades del personal hacia su trabajo y la
empresa.
B) {dentificar cudles factores propician satisfaccién, para mantenerios

@ Incrementarlos, y viceversa, cudles deberian mejorarse.

C) En ol momento de aplicar la encuesta, hacer sentir al personal el
interés de la empresa por su desarrollo integral y bienestar en el trabajo.

D) Establecer un punto de referencia a partir del cual poder evaluar y

documentar el cambio de actitudes y la satistaccion intrinseca del personal
por su trabajo, con base en laimplantacién de los planes estratégicos.
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Mejoramiento del Clima Organizacional.

El aspecto de una encuesta de clima organizacional que debe recalcarse,
9s que representa un paso previo al que deben seguir acciones concretas. En
efecto, el solo hecho de preguntar al empleado y obrero generan expectativas
favorables al sentirse tomado en cuenta, actitud que podra reafirmarse si
postariormente observa mediante hechos concretos la intencién de la empresa
por atender sus puntos de vista. Por tanto, el mensaje es: si no esta dispuesto a
actuar, mejor ni pregunte; el resultado podria ser contraproducente, puesto que
s no crea expectativas frustradas.

{V.3.- EL PLAN MAESTRO DE IMPLANTACION.
Establecimlento del Credo y Politicas.
Credo.

Es imporante que cada ampresa haga explicito su credo, donde se
expongan aquellos valores que juzga mas relevantes y a pattir de los cuales
orientar todas sus actividades. Con ello se asumird un gran compromiso, puesto
que las palabras tendran que manifestarse en hechos concretos y serdn
sentencias de aplicacién diaria; de ahi el interés de que esté visible en cada
oficina.

Conocer y percibir que los valores de la organizacién donde se trabaja
coinciden con los personales, genera confianza y propicia satisfaccién en ef
empleado y en el obrero al sentir que aquéllos se materializan através de su
trabajo cotidiano. Ademads, por realizar sus tareas junto con otras personas,
favorece el desarrolio de un espiritd de grupo.

Este Gltimo se fomenta cuando es explicita y manifiesta [a existencia de
valores personales coincidentes con los colectivos; ingresamos a un club, a una
asociacion cultural o a un partido politico, sl los valores de éstos coinciden con
los nuestros y si sentimos que, através de la accién colectiva, pueden
transformarse en hechos concretos y no quedarse en meros enunciados.

A continuacién presento un esquema que podrd servir de guia para
cualquier empresa, para dar a conocer su credo.
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CREDO DE LA EMPRESA "X"
Patria.

"X" s una empresa estratégica para México.

Hombre,

"X" es su gente, y confia en ella como su principal elemento. De su
fuerza, depende el ritmo de avance; de sus conocimientos e imaginacién, la
capacidad de crear un futuro mejor.

Medio Amblente.
En "X" creemos en la armonia del hombre con su medio. En ese sentido

es compatible la industria con otras actividades. Disminuir el impacto ecolégico
de nuestras operaciones, es reducir un costo que la comunidad soporta.

Calldad.

En "X" creemos que la calidad de todas nuestras actividades conlleva a
una mayor productividad. Se trata de hacerlo bien y ser cada vez mejores a todo
1o ancho y largo de la empresa.

Planear.

En "X" creemos que planear es la forma de alumbrar el futuro.
Proyectarlo en vez de padecetlo. Planear es una obligacién presente que
garantiza las acciones cofrectas para beneficio de nosotros mismos y de
quienes nos suceden.

Trabajo en Equipo.

En "X" creemos en el trabajo de equipo. En la participacién conjunta
como estilo de actuacion, convencidos de que juntos lo hacemos mejor,
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Politicas.

Las poliiticas de la empresa deben ser claras, concisas y estar al alcance
de todos. Si queremos que se entiendan, debemos empezar por comunicarnos
asl, parte fundamental del control de calidad, es definir con claridad la politica de
calidad, que expresa lo que entendemos, quedando de 1a siguiente manera:

Politica General de Calldad.

En "X" consideramos como nuestra principal aportacién a la sociedad
mejorar constantemente nuestros productes y servicios. Para ello debemos
seguir trabajando en equipo, utiizando métodos de manera sistematica que
permitan mantener competitividad en el mercado y ser cada vez mas
productivos, para beneficio de nuestros clientes y de nosotros mismas.

Politica de Control de Calidad.

Adicionalments, se deberan establecer otras dos politicas que se
referirdn al control de calidad y al control estadlstico de! proceso.

Politica de Control de Calidad.

Nuestra principal tarea es el control y la mejora constante de nuestro
producto para que satistaga plenamente las necesidades de nuestros clientes.

En sintesis, lo que establece esta politica, que forma parte del sistema de
aseguramiento de la calidad, es que la primer tarea es controlar la calidad, para
después mejorarla, a fin de satisfacer crecientemente los requerimientos de los
clientes, ya sen internos o externos.

Politica de Control Estadistico del Proceso.

Nuestros procesos deben controlarse con un enfoque preventivo, y
nuestras decisionaes basarse en evidencia estadistica,

Igual que en el caso anterior esta politica esta incorporada al sistema de
aseguramiento de la calidad, y en ella se expone la necesidad de prevenir el
error en lugar de remediarlo, hacer bien las cosas a la primera y Unica vez y

utilizar datos estadisticos cada vez que se analice un problema o se proponga
una mejora.
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DESARROLLO HUMANO Y ORGANIZACIONAL.

La modificacién de hébitos y actitudes que conlleva e! control de calidad,
son los aspectos de su implantacién mas complejos, lentos, diticiles vy,
seguramente, los mas interesantes de observar cuando los cambios empiezan a
suceder. Por tanto, el objetivo central del programa de desarroilo organizacional,
que debe acompafiar a la implantacion del control de calidad, es crear actitudes
favorables, desarrollar nuevos conocimientos y habllidades, y propiciar un
sentido de pertenencia a la organizacion, procurando que todo esto sea
congruente con el desarrollo y la satisfaccién individual de cada una de las
personas que conforman la empresa. De esta manera, ia busqueda por la
calldad debe extenderse a mejorar la calidad de vida de todos los miembros de
la empresa ya sea dentro o fuera de las instalaciones.

Un programa de desarrollo organizacional es un cambio planeado en la
organizacion para apoyar et logro de los objetivos establecidos conforme a su
planeacidn, y, al estar acorde con sus principales valores, su credo, forman un
conjunto congruente que armoniza los aspectos técnicos con los humanos.

Difusion.

Esta tarea, requiere un amplio y permanente esfuerzo de comunicacion,
orientado no solo a transmitir mensajes informativos aislados sino estimular at
personal hacia la idea del control de calidad.

Reconocimientos.

El programa de reconocimientos tiene por objetivo el estimular e! sentido
de pertenencia a un circulo de calidad, destacar el orgullo por hacer bien las
cosas y motivar el sentido de realizacién. Sin embargo, no pretende convertirse
en un maedio de exaltacion de bienes espirituales a través de bienes materiales.
Por ello, su escencla se establece mediante actos simbdlicos y no con la
entrega de algun obsequio.

Programa de Excelencla.

El propésito de este programa esta dirigido a elevar la calidad y asegurar
ol desarrollo de los recursos humanos en funcién de los conceptos
fundamentales del control de calidad y se compone de los siguientss sistemas
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Sistema de Evaluacion del Personal.

Este es un sistema de evaluacién que, ademas de incluir los parametros
normales, hace especial énfasis en la participacién y desempefio individuales,
con base en los principales valores y objetivos del control de calidad.

Sistoma Institucional de Capacitacién.

Su propdsito es elevar y asegurar consistentemente la calidad de la
capacitacién, orlentandola en funcién del control de calidad.

Programa de Desarrollo del Supervisor.

Tiene como objetivo desarrollar de manera integral a los supervisores,
afianzandolos como los lideres més importantes dentro de la empresa, tanto en
su operacién normal como en el movimiento de circulos de calidad.

Sistema de Sucesién de Puestos.

Mediante este sistema se pretende tener suficiente personal preparado
en la cultura de calidad, para cubrir posibles vacantes y asi acortar las curvas de
aprendizaje, asegurando una oportuna adecuacion al nuevo puesto y la
continuidad de los programas de trabajo.

Desarrollo Técnico para la Calidad.

El aspecto central del control de calidad es el disefio y puesta en marcha
del sistema de aseguramiento de la calidad, con lo cual esta filosofia y sus
bases conceptuales se hacen realidad tangible y cotidiana, al estar en
posibilidad de asegurar y mejorar constantemente la calidad det producto en
cada etapa del proceso. Esto permite irse aduefiando de él y acumular poder
técnico, con lo cual se fortalezca ia posicidn de la empresa en un desarrollo
tecnolégico autoinduclido.

Dicho sistema abarca desde los insumos hasta los procesos de los
clientes extoernos, con el fin de satistacerlos crecientemente y de estar en
posibilidad de proporcionaries la calidad que requieran, cuidando que ello sea a
un costo redituable y garantizando que se dispone de una metodologia propia,
que le da a la empresa solidez para afrontar eventos inesperados.

El sistema de aseguramiento, es 1a parte activa del control de calidad.
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Como se observa, en la figura 11 el sistema de aseguramiento de
calidad esta fundado en la politica de calidad, y se apoya funcionalmente en los
programas de mejoramiento de calidad y reduccién de costos, y en el de
circulos de calidad. A su vez, el programa educativo mantiene la capacitacién
de! personal hacia la calidad, en tanto que el de control y mejora de las
funciones administrativas incorpora a éstas la filosofia del control de calidad.

Programa de Mejoramiento de Calldad y Reducclén de Costos.

Este es un esfuerzo organizado anualmente para mantener y mejorar la
posicién competitiva de una determinada empresa, planeando y desarrollando
sistemaéticamente proyectos especificos de mejora, con lo cual se asegure su
constante superacion y, particularmente su evolucién tecnoldgica.

A través de este programa se rastrean de manera sistematica todas las
4reas de oportunidad que pueden existir para mejorar, lo cual se refiere no sélo
a cuestiones de caracter interno, sino también a las derivadas del ambito
externo, pues ni los competidores permaneceran con los brazos cruzados, ni los
consumidores mantienen estaticos sus requerimientos. Por lo tanto, el
dinamismo de estos factores crea oportunidades que demandan una réapida
capacidad de respuesta para obtener de ellas las mejores ventajas.

Programa de Control y Mejora de Funciones Administrativas.

Partiendo de que la calidad es la resultante de todas las actividades que
se realizan dentro de una empresa, el sistema de aseguramiento de callidad
incluye las funciones administrativas, dado el apoyo e influencia que tienen
sobre las operativas.

Introducir el concepto de calidad total en las dreas administrativas
presenta algunas dificultades originadas en un concepto de calidad obsoleto,
que la considera como responsabilidad exclusiva del personal operativo. Por
esta razén, es muy importante iniciar el Programa de Control y Mejora de
Funciones Administrativas mediante la realizacién de una serie de eventos,
encaminados a conclentizar al personal que las realiza sobre la necesidad de
incorporar en ellas el concepto de calidad.

Forma parte de este programa el correspondiente a la excelencia de!
personal, y que comprende la planeacién y desarrollo de recursos humanos y
de los sistemas de capacitacién y evaluacion de desempefio.
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Programa de Circutos de Calidad.

Este programa busca ordenar y conducir la paricipacién organizada de
los trabajadores y/o empleados, quienes, voluntatiamente y en forma continua,
establecen y se reiinen en circulos de calidad para identificar, analizar y resolver
problemas de calidad y eficiencia de su &rea de trabajo, implantar soluciones y
mantener el efecto de las mejoras realizadas.

El desarrollo paulatino de! control de calidad y, en particular, el trabajo de
los jefes de departamento como f{acilitadores de los circulos de calidad,
estimulan el establecimiento de éstos; por tanto, la clave del éxito de este
programa radica en la administracion media.

Cabe mencionar que un circulo de calidad pasa por las siguientes ocho etapas:

1) Seleccién del proyecto.

2) Recoleccion de datos.

3) Determinacion de causas.

4) Andlisis del problema.

5) Propuesta de alternativas.

6) Implantacién de soluciones.

7) Madicién de resuitados.

8) Presentacion del proyecto terminado.

IV.4.- Organizacién y Administracién para la Calidad.

Para implantar y desarrollar el control de calidad es preciso que exista
una organizacion aspeclfica. Aqul conviene mencionar que uno de los principlios
fundamentales del control de calidad es trabajo y responsabilidad de todos, pero
sl no existe una organizacién estructurada deliberadamente para tal fin, se
convierte en trabajo y responsabilidad de nadie.
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Establecimiento del Consejo de Calidad.

Como he mencionado anteriormente éste, se establece en la etapa de
preimplantacién, pero ahora tocaré de una forma esquematica (Ver figs. 12 a
16) de que partes se compone, sus integrantes, misién y funciones.

Los asesores externos se deberan concentrar en dos aspectos:

1) El Técnico.

La metodologla de! control de calidad.

2) El Humano.

En el desarrollo del Programa de Desarrollo Organizacional.

Con base en estas funciones, el Comité de Aseguramiento de Calidad se
subdivide en tres grupos:

1) Grupo de Vitales.

Su funcién es profundizar en el estudio de los problemas y mejoras
vitales, para que, después de selecclonar algunos proyectos concretos, los
propongan al Consejo de Calidad, que debera autorizarlos y dares apoyo en
términos de asignacién de recursos.

2) Aseguramiento de Calidad.

Su funcién es investigar y desarrollar sistemas de aseguramiento de
calidad acordes con las caracter(sticas del proceso, lo que equivale a promover
activamante el desarrolio tecnoldgico.

3) Determinacién de Productos internos.
Su misién es ayudar a identificar en toda la ampresa los productos y sus

caracteristicas de calidad (reales y sustitutas) para facilitar la negoclacién entre
cliente y proveedor.
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CONCLUSIONES.

El presente trabajo, servira como gula para la implantacién de un
sistema de ingenier(a de calidad, en cualquier empresa de que se trate, ya
que se fundamenta en la filosofia del Control de Calidad vy salvo ciertas
aplicaciones especiticas para cada tipo de industria su escencia sigue siendo
la misma,

Debido a! fenémeno de "Globalizacién” que se vive actuaimente , para
México, elevar consistentemente la calidad de los bienes y servicios que
produce no es una opcién: 8s una necesidad que las circunstancias e han
impuesto.

Exportar nuestros productos, hace necesario una calidad redituable
que permita ser competitivos para asi obtener recursos que faciliten el
seguir creciendo y mejorandola

Elevar ta calidad significa tambien una calidad de vida mas aita para
toda la poblacién. Esto es , que debido a la manufactura de productos o a
la adquisicion de servicios , con un mayor nivel de calidad , la poblacién
aumentard su nivel de vida, en dos caminos. El primero seria que en el
momento de adquirir estos bienes y/o servicios, cada peso que haya
invertido en ellos, le proporcione la satistaccién esperada., ya sea
durabilidad, eficiencia,etc.

El segundo camino, en que se beneficia la poblacién al contar con
productos y/o servicios con un mayor nivel de calidad, a mejorar su nivel de
vida, es que al pertenecer a una institucién que provee de estos bienes y/o
servicios y que haya adoptado la filosofia del control de calidad como parte
integral de su quehacer diario, provocars que ésta, no quede Gnicamente en
el lugar de trabajo sino que sea trasladada a todos los aspectos de la vida
diaria

. La calidad del producto final es la resultante de !a calidad de todas las
actividades que se desarrollan en la empresa, ya sean tanto manufactureras
u operativas asf como administrativas, lo cual abarca a su personal, que es
en si la piedra angular para !a implantacién, desarrollo y evaluacién
constante, de un sistema de ingenierfa de calidad
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. Obtener un mejor aprovechamiento de los recurscs, tanto
econémicos, materiales, snergéticos y principalmente los humanos. Esta es
fa raz6n principal de la relacién existente entre lo que es la Ingenierfa
Industrial y el Control de Calidad, ya que por definicién un Ingeniero
Industrial es un optimizador de recursos y la aplicacién del Control de
Calidad, en todas sus areas, es una forma de obtener dichos resultados.
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