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OBJETIVOS

Tener una vision general de los términos de Calidad aplicados en la

rama automotriz para obtener mayor competitividad en el mercado a
nivel nacional e internacional.

En base al andlisis de las diferentes d ias de las filosofi
tidad ot mejoras inados al asegt i de 1a calidad

Interpretacion de datos recolectados a través del analisis estadistico.

Conocimiento de las normas 1SO 9000, su aplicacion y su

interpretacion.

Manejo de infor ion sobre el dimi » de métodos y técnicas

de elaboracion de documentos que integran el sistema de
& i de lidad, las fases de pl ion, reali o0 y

aprobacion del proceso de d >s del si de 2ty i >

de calidad.

C i practi en la elaboracion de una seccion del manual

de Calidad.



INTRODUCCION




RESENA HISTORICA

Ante la idad del ser h de tr ladarse de un lugar a otro se
iniciaron experimemos y ensayos de transportes. Los primeros ensayos

vehiculos d surgieron en el afio de 1680 en donde
Isaac Newton dlseﬁo un carruaje que se movia por la reaccion de
expulsion de vapor de un calentador y hervidor de agua, no hay

evidencia de dichos experimentos solamente quedo en desasrollo
tedrico.

Hacxa finales del siglo XVll y a lo largo del sigio XVIII los ensayos y
expen en de transporte fue una actividad de los
hombres de ciencia de esta epoc. siendo muy limitados en
fi i > y de poca producci

En la primera parte del siglo XIX ya se experi b hicul

con de
combustion interna en donde sus combustibles eran nafta y el benceno.
En Paris en 1867 en una posicion Ind ial de i de
combustion interna la afiia Rheinische G en Fabrik Deustch

formada por Nicolas Otto y Eugenio Langen dio conocer una maquina
de cuatro tiempos llamada ciclo de Otto .

Karl Benz constiuyo en 1888 su primer coche con motor de tres ruedas,
alcanzaba 12 Km. por hora y gano una medalla de oro en la exposicion
de Munich de 1888, En 1892, fabrico su primer automovil de cuatro
ruedas. Cinco afios después discfiaba su primer motor de 2 cilindros que
incorpord a los delos de 5 y 8 caball

A conti ion s=  p un breve resumen de los avances
tecnologicos.

1886-1900 Karl Benz obtiene la patentc del primer coche y fue
inventada la llanta de hule para uso automotriz,

1901-1910 TInvencidn de motores de 8 cilindros, amortiguadores para
suspensiones, carburadores dosificados, rines desmomables, luces para
iluminacion nocturna a base de acetileno, llanta de refaccidn, bateria
eléctrica , defe bal para frenado mecanico a base de




asbesto, es fundada Ford Motor Company, en 1908 es lanzado el
modelo T conocido como “Lizzie *“ que hasta 1927 se vendieron cerca
de quince millones de unidades, el precio del modelo T en un inicio
estaba al rededor de 850 dolares. coslaba 440 en 1925. Aparece la
produccion en linea > los ti »s de fabricacion.

1911-1920. Invencion del sistema eléctrico integrada por el motor de
arranque-bateria, generador, espejo retrovisor para autos de
competencia, carroceria de acero, motor de ocho cilindros en V, limpia
parabrisas ), luz dicad de frenado. transmision de dos

velocidades, freno hidraulico en las cuatro ruedas y Ford Introduce la
linea de prod ion en movi >.

1921-1930 Asiento delantero ajustable, fltro de aire para el motor.

Hantas neumaticas, limpia parabrisas de atica, tr
automatica, filtro de aceite para motor, lampara de doble filamento para

luces de corto y largo ak:nnce medidor de gasolina, calefaccion para
p jeros, uso vo de partes de acero forjado, balanceo

de
de flecha para reducir vibracion y produccidon masiva de vehiculos tipo
vagonctas.

1931-1940 Suspencion a base de barras de torsidn, suspension
independiente, radio de amplitud modulada, carrocerias aerodinamicas,
transmision automatica con sobremarcha, unidad de luz sellada.

1941-1950. Llantas ¢ a haduras, lubricacion presurizada
para motores, aparecen los motores con mas de 100 caballos de
potencia, también se incorporan las ventanas laterales v los cristales
curvos.

1951-1960. Direccion hidraulica, carburadores con dos o mas gargantas,
carrocerias de fibra de vidrio, aire acondicionado, tabicro acojinado,
seguros de puertas y i o eléctri cinturones de
seguridad, si de inyeccid anica de bustible, aplicacion
por inmersion de proteccion anttoorroswa de carrocerias, control
eléctrico de velocidad, frenos bl pnmera i a con
traccion en las cuatro llantas, motores de al o y sil iador
recubierto con acabado ceramico.




1967-7970 Sistema de frenos con doble curculto llantas radlales freno
de disco en ruedas as, reutilizaci de tr 1 1 a
disefiado de la estructura frontal / defensas / colummas de direccion para
la absorcion de impacto, cinturon de seguridad autoajustables, control
compulanzado de frenado para evitar el bloque de ruedas, limpia

parabrisas  inter de iny >n  electronica de
combusuble control automatico de la temperatura ambiente en el
ti > de pasajeros, radio de frecuencia modulada y el inicio de

uso de motores electncos con iman permanente.

1971-1980 Tablero de instrumentos con indicadores electronicos y
digitales, sistemas de proteccidon contra robo. sistema de acceso sin
llave, refuerzos contra impactos en puertas, sistema de direccion de
piﬁonlcremallera. freno de discos en las cuatro ruedas, ruedas de
aluminio, espejos exteriores de control remoto. utilizacion de plnturas de
doble capa, motor para gasolina sin plomo, ilantas de perfil, reut e

de motor diesel para automodvil, direccion hidraulica de asistencia
variable, transmision automatica de cuatro velocidades con sobremarcha
y uso del convertidos catalitico para la reduccion de emisiones

contaminantes.

1981-1990. Motor turbocargado, sistemas de freno antibloqueo
controlado por computadora, inyeccion electronica, multipuerto,
cristales fotocromaticos, unidades de luz de plastico y en forma
es(ilizada, incremento del uso de plisticos en gran variedad de

licaciones, red ion importante en el peso del vehicuio y mejornr
segundnd para los ocupante, como el uso masivo de bolsas de aire

complementando el cinturon de seguridad.




CAPITUILO X

FILOSOFIAS DE CALIDAD




Filosofia de DEMING

La filosofia de Deming es la base de la transformacion de la industria
mundial , no es suficiente el sélo resolver problemas pequefios o
grandes. Una seiftal de que los directivos de empresas intentan
permanecer en el campo de los negocios , es la adopcion de los 14
puntos de la filosofia de Deming, que ademas se dirige a proteger a los
inversionistas y a la permanencia y la creacion de empleos. Tal
filosofia fue la base de las lecciones para la alta direccion del Japon
que se impartio en 1950 y en aios subsecuentes.

14 PUNTOS DE LA FILOSOFIA DE DEMING.

1. Ser en el proposito de mejorar el producto y servicio,
con un plan de inicio de competitividad y megocios en planes
inmediatos y a futuro.

La compailia debe tener en mente que para lograr esto debe tener
actividades y acciones inmediatas para lograr mantener y mejorar
la calidad de su producto de acuerdo a las necesidades y
expectativas que tienen el cliente.

La planeacion a futuro debe estar enfocada a la mejora continua
del producto a fin de asegurar que esta este permanentemente
activa .

Para lograr esto es necesario que la administracion este cc
de que debe asumir las siguientes obligaciones:

> La innovacion requiere invertir recursos a largo pilazo
Estos planes deben considerar lo siguiente:

Nuevos servicios y productos que sean altamente competitivos en
el mercado con disefios nuevos que ofrezca alternativas y
soluci a los cli de acuerdo a lo que ellos quieren tener
con la ayuda de sondeos de mercado.

Estudio de los nuevos materiales que se van utilizar como son:
costos, calidad , tiempos de entrega, transportacion etc.



Los cambios que en el proceso seran ios para reali el
prod como p den ser: el dio de tiemp y movi

la rutas optimas del proceso, los lugares de colocacion de
materiales, la ergonomia del operario, el rentrenamiento del
personal.

» El analisis de los de prod ion

La de invertir recursos a la investigacion y a la educacion

La de mejorar constantemente en el disefio el producto y del
servicio. Esta actividad nunca termina . el cliente es la parte mas
importante y por el se deberan actualizarse constante el producto
para no perder preferencia de los clientes.

Es aqui en donde es muy importantc mantener un buen control
estadistico y deo de g de los cli para no perder de
vista la opinion y las expectativas de los cli garantizando con
ello poder estar siempre en el mercado.

Programar recursos para el departamento de mantcnimiento, ya
que esta es una de las bases de cualquier compafia , es necesario
contar con maquinaria y equipos de alta calidad, rapidez y

les y con la logia requerida para poder abastecer los
volumenes de produccion y la calidad final del producto.

2. Adopcidn de la filosofia.

En esta nueva cra eoonémlca se requiere administraciones

i, bi a confrontar el reto y adoptar

fas nuevas filosofias. Se debe -prender a trabajar sin errores y con
calidad.

Anteriormente era “normal” trabajar con errores y reciclar
produc!os dafados sin damos cuenta que estos retrabajos
per B ala ecc ia y los costos de produccion de
1a empresa dejando de hacer lo importante para hacer lo urgente.
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masiva, sopovtar todo con evidencias

Un 100% de inspeccion es lo mismo que planear para producir
defectos, es reconocer que el proceso no puede hacer las cosas
correctamente.

La inspeccion resulta tardia, inefectiva y costosa. La calidad no
viene de la inspeccion sino de la mejora continua del proceso.

Tener p ed: sfiables y conm evidemcia estadistica de
calidad.

El tener proveedores confiables no se basa en el precio que den,
pues un precio bajo y de mala calidad ocasiona altos costos de
retrabajo y poca confiabilidad en la calidad final del producto. Es
por eso que es mejor manejar una cartera pequeiia de proveedores
los cuales estén debidamente estudiados y con toda la evidencia
estadistica requerida para obtener una relacton de confianza en la
calidad de sus productos.

Mecjorar el sistema de prodi ion y servicios, ser »
permancnies.

Es neccsario monitorear constantemente el proceso para encontrar
oportunidades de mejora.
Una mejora al sistema es implementar comroles para evitar los

materiales d. do: dando a la red 1 de costos. El mejorar
los métodos de transponacnon ev-lando Ios retrasos o demoras.
Mejosrar los servicios de T > biando del

mantenimiento correctivo al preventivo y poslenormeme cambiar
al predlctlvo dando con ello una pl mas especifica de los
servicios a los equipos eliminando con ello Ios tiempos muertos y
paros de produccion no programados, requisitando las refacciones
necesarias y controlar el exceso en costos por consumo de tiempos
extras para la reparacion de los equipos, planeacion de la
produccion que se debe realizar .




6. Capacisacion del s

P

La dministracion i con personas altamente
capacitadas en cada una de sus areas para poder ofrecer un buen
servicio.

La empresa necesnn que cada uno de sus integrantes se sienia

r da con ella y con sus objetivos, sintiendo sus
logros como suyos. El informar de la estructura de cada
deplrtamemo y su ayuda para lograr los objetivos es un buen

> COmo 16n del personal.

También es importante capacitar al personal en las areas en que
pucda desarroliar sus habilidades logrando con ello un bienestar
tanto para el trabajador como para la empresa, se juega a ganar -
ganar.

7. Administracién con liderazgo.

La ger ia debe apli una administracion con alto contenido de

'lnderlzgo dado por autoridad y no por poder. Se considera el

liderazgo efecuvo aquél que logra promover en otro(s) los
p >S tanto en idad, como en calidad.

Diferencias cntre ambos tipos de liderazgo:

POR PODER POR AUTORIDAD
I Convence
Poder por posiciéon Poder nal

| Resuftados inmediatos Resultados mediatos
Efectividad a corto plazo Efectividad a largo plazo
Promueve resistencias al cambio Promueve apertura lu cambio
Manipula a través del temor Opera a través de Ia participacion
Su fuerza viene desde “ arriba * Su fuerza viene desde “abajo™
Es JEFE Es LIDER
Satisface necesidades propias y/o de Satisface necesidades propias, de
la o izacion los otros y de la organizacion

Tabla 1. Tipos de liderazgo



Fand 1

las difer entre el tipo de supervision
tradicional y supervision con liderazgo

SUPERVISION TRADICIONAL SUPERVISION NO
LIDERAZGO
Administrar, conservar innova. desarrolla
|_Se concentra en sisternas y estructuras Se concentra en personas y retos
Supervisa Inspira confianza
Visién a corto plazo Vision a lasgo plazo
Es “jefe” Es jugador del equipo

‘Tabla 2. Tipos de supervisiéon

Se debe elimi el miedo al baj

La mayona de la gente, especialmente la gente en posiciones
i} iende 10 que es el trabajo o aquello en lo que

ativas, no
consiste que esté bien o mal hecho. Muchos tienen miedo de hacer
preguntas o tomar una posicion. Para una mejor calidad y
productividad es necesario que la gente se sienta segura.

La gente tiene miedo de preguntar mas de tres veces dentro del
trabajo: ;qué es el trabajo?, ;qué es acepiable? y ;, qué no lo es ?. El
supervisor o ia persona encargada no tiene tiempo de explicar.

Se satisface lo pedido sin importar si los materiales son apropiados
© estan las maquinas operando correctamente.

Se efectian inspecciones incorrectas por medio a mostrar la
verdad.

Los miedos y los temores generan pérdidas economicas muy
importantes no visibles.

f.a confianza, la comunicacion y la seguridad son los aspectos
vitales para neutralizar a los miedos y los temores. El miedo
desaparece conforme la administracion mejora y los empleados
adquieren mayor confianza cn ella.



9. Romper las barrevas interdepartamentales.

La gente en investigacion, disefio, ingenieria, compra de materiales.
ventas, recibo de materiales deben aprende acerca de los problemas
que ocasionan los materiales y las especificaciones de produccion y
ensamble.

Es importante que todos los departamentos conozcan las
actividades de los demas departamento y que tanto estan
involucrados unos con otros, que necesitan sus clientes para
eliminar los tramites entre departamentos y establecer barreras en
lugar de una buena comunicacioén.

La organizacion debe de poner un gran p de hacer der a
cada uno de sus miembros la lmportanc:a que tiene, haciéndole ver
la rel de que d un buen trabajo para gue todo el

equipo (empresa) logre sus objetivos y expectativas.

No existe una empresa en cada departamento, la union de todos los
departamentos es la empresa.

10. Elimsinar estindares de trabajo cuotas numeéricas.

Los errores normal no pro de los trabajadores, sino del
sistema mismo: por eso es muy frecuente que dichas
amonestaciones gencren feustracion y resentimientos.

Elimi metas, siog: fotos, p S que presi a la fuerza de
trabajo a incr su prodi vidad, marcando su trabajo como

un autorretrato (cero defectos, mas productividad, etc.)

Lo que requiere no es una exhortacion, sino una guia que la
administracion proporcione para el mejoramiento del trabajo.

La administracién puede publicar posters donde explique a cada
quien lo que ellos (administracion) estan haciendo mes con mes
para mejorar el sisterna y hacer posibie mejorar la calidad y la
productividad, no solo trabajando mas duro, sino mas
inteligentemente. La gente entenderia que la administracion esta



tomando su parte dc responsabilidad. El efecto de fijar metas sin
indicar cémo alcanzarlas es mas negativo que positivo.

P

11, Hay que elimii las

Es normal que la administracion r i un promedio de
produccion para poder pronosiicar los costos futuros de la
produccion, pero esto implicara que todos los trabajadores se
P an a un pro dio de trabajo representando una pérdida de
costos.

Estas cuotas solo toman en cuenta cantidad y no calidad.
Usual! los andares de trabajo son una garantia de
ineficiencia y altos costos.
Por ejemplo, un estandar de trabajo puede incluir un 10 % de
-ﬂlculos defectunsos permitiendo y un 20% de desperdicios. Los
d. de Ia corpaili g.rannun que la compaiiia obtenga la
idad da de mas nunca se
mejora. Cuando la empresa ll'abﬂjl con cuotas promedio y los
trabajadores se dan cuenta de ellos los que alcancen esos promedios
en la mitaa del tiempo esperaran aburridos la hora de salida sin
importan con que calidad hicieron esos productos.

2. OQwitemos los obstdcul 7 den que el op io se
orgulloso de haber mhzndo “n rrabq’o Bien laecho.

Para Gue un tratajador se pueda sentirse orgulloso que realizo un
trabajo bien hecho es io que se al operario y se le
diga exactamente lo que esta bien hecho y 1o que esta mal hecho, es
necesario que al conocer sus labores dentro de la empresa sca
orientado y ayudado por las personas capacitadas para ello.

El L un delo de dara al trabajador las
herramientas necesarias para poder desarrollar un buen trabajo.




A continuacion se muestra un modelo de ensefanza.

MODELO DE ENSENANZA
. <+—» APRENDIZAJE

EXPERIENCIA

COMPARTIR
COMPARAR

ANALISIS
CRITICO

13. Instituir un vigoroso programa de 7 ¥ capacitacio
para el personal.

Las organizaciones requieren personal altamente calificado en sus
diferentes actividades para poder desempefar sus trabajo con un
alto grado de calidad.

El contar con programas de capacitacion bimestrales, semestrales o
anuales ayuda a planear los cursos que se¢ le imparnira a cada
persona de acuerdo a sus habilidades o actividades, evitando con
esto invertir por ejemplo en un anico en cursos de taquigrafia
pues son actividades que rara vez podra aplicar y esto ¢s una mala
inversion.

Un curso que es de suma importancia que sea impartido es del
control estadistico de la calidad, asi como cursos de induccion a la
calidad y de la filosofia de Deming,; esto para que cada persona se
identifique y entienda cual es la filosofia que desarrolla su empresa
haciéndolo parte del cambio.

14



14. Crear una estructura gue impulse dia a dia los trece puntos
anterioves.

La alta administracion necesitara sentirse totalmente
comprometidos con el cambio y estar orgullosos del nuevo modelo
de administracion que han adoptado.

El cambio que generara esta nueva filosofia debe ser impartida por
medio de seminarios al resto de la organizacion asi como todos los
cambios que se realicen para llegar a los objetivos no olvidando
hacer sentir a todo el personal involucrado en la organizacion la
importancia de su participacion y que el cambio no es de la
direccion solamente sino que es de toda la empresa.

Una vez que se han dado los primeros pasos de la nueva
implantacion del modelo de admnmblrauon basado en los puntos de
la filosofia de Demi sera io ar un grupo que de
seguimiento a las acciones tomadas. Criticar los resultados
obtenidos con objetividad ayuda a mejorar dia con dia entrando a
lo que se llama mejoramiento continuo.




Filosofia de Ishikawa.
Comenzaremos por definir lo que es control de calidad segun Ishikawa.

Calidad significa producir articulos que satisfagan los requisitos de los
consumidores, no basta con cumplir una serie de normas que no se
mantienen al dia con los requisitos de los consumidores.

Se propone una entrada de mercado donde los requisitos del
consumidor sean de primordial importancia, en donde los fabricantes
estudien las opiniones de los consumidores y los tengan en cuenta a la
hora de diseiiar y manufacturar.

Ishikawa propone la interpretacion de calidad mas alla de la calidad del
producto, calidad de trabajo , servicio, informacion de proceso,
personas y empresa.

Hacer control de calidad significa:

» Emplear el contrnl de calidad como base
» Hacer el control integral de costos, precio y utilidades

Conrtrol de calidad.

> Para aplicar el control de calidad se siguen los siguientes pasos:

» Entender las caracteristicas de las calidades reales

» Fijar métcdos para medirlas y probarlas

> Dx brir caracteristi de calid sustitutas y entender

correctamente la relacion entre éstas.
Como proceder con el control de calidad

Para poder determinar como proceder en ¢l contro! lo representamos
por medio del Circulo de Control. Este circulo lo dividimos en seis
categorias. Los pasos son los siguientes:

Determinar metas

Determinar métodos para alcanzar las metas
Dar edi i6n y capacitacion

Realizar el trabajo
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Verificar los de la reali ion
Emprender la accion apropiada

Circulo de Control
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Determinar metas y objetivos.

Esto puede determinarse por medio de politicas. Si no se tienen
politicas no se pueden marcar metas, la determinacion de estas
politicas corresponde a la ala gerencia, aunque ello no significa que
los directores de divisiones o jefes manejen sus propias politicas.
Determinar los métodos para ale los objeti

4

Cuando sc fijan metas y objetivos es io de
con métodos para lograrias.

El método que se establezca tiene que ser Gti) para rodos y libres de
dificultades por esta razon debe de normalizarse los métodos.



Hay que tener cuidado que al nor H. los métodos sean hechos
por personas que son ajenas a la probi ati de la pl y que
ignoren las necesidades de fia planta y su gente.

El siguiente diagrama llamado diagrama de causa - efecto o
diagrama de Ishikawa esta conformado por las siguientes
caracteristicas. A la derecha se encuentra lo que es llamado el
afecto y al mismo tiempo la meta del sistema. Las palabras que se
encuentran al finat de tas lineas son las lamados factores causales.

Un conjunto de estos factores causales recibe el nombre del
proceso (manufactura, prod ién, personal, administracion).

Nuestra opinion es que el proceso, o conjunto de factores causales,
tiene que controlarse a fin de obtener mejores productos y efectos
Este enfoque prevé los problemas y los cvita antes de que ocurran.

El diagrama siguiente muestra la relacion entre las caracteristicas y

los factores causales, por lo cual lo ha denominado diagrama de
causa y efecto.

DIAGRAMA DE CAUSA - EFECTO

(-""'] ‘f---J e
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3.

4.

Dar eds ionm y capaci 77

La educacion debe ser impartida a cada uno de los subalternos. El
contar con reuniones formales no es toda la labor de las personas
que deben impartir la educacion, es necesario que la educacion y
capacitacion sean de forma personal. Una vez que el subalterno
sido educado de una manera, se le delega autoridad y se le da la
libertad de hacer su trabajo. De esta manera el subalterno podra
crecer.

Realizar el trabajo.

Al obligar al personal a realizar un trabajo dandoles una orden, esto
tendra muchos tropiezos. En el Control de Calidad debe ser
realizado el trabaja con calidad por voluntad y convencimiento

propio, ya que no se trabaja con maquinas sino con seres humanos.

Verificar los efectos de la realizacion.

Una vez que se han impartidos ordenes y capacitacion es io
verificar el trabajo realizado. El verificar al 100 % no ticne caso
pues se asume que la mano de obra es mala y el no verificar
significaria que no sab »s en que condiciones de calidad se esta
trabajando.

Ahora bien ;, cOmo se encuentran esas excepciones?
» Verificar las causas

El primer paso es verificar si todos los factores causales e¢stan bajo
control. En otras palabras hay que examinar cada proceso. disefio,
manufactura. Compras, para ver si los factores causales se han
entendido claramente. Hay que revisar las factores causales
identificados en el diagrama de causa y efecro.

Para este fin es necesario visitar las plantas con un proposito claro
de verificar los procesos, de esta verificacion pueden salir fallas de
las normas de trabajo. Los factores causales que requieren verificar
se llaman * puntos de verificacion™.



Esta tarea debe ser realizada por pucstos de jefes o supervisores.
»_ Verificar por medio de los efectos.

Otra forma de verificacion es partir de sus efectos, es decir ,

observar las caracteristicas que figuran en el diagrama de causa-
efecto.

Hay ciertos puntos que se llaman puntos de control y estos son los
que se emplean para verificar 10s procesos y la administracion por
medio de sus efectos.

Es importante maencionar Gue el fin es verificar por medio de los
efectos y no de verificar los efectos mismos.

6. Tomar ucciom apropieda.

El tomar una acclon adecuada es muy importante, es pecesario que
al tomar las cor a un pr se tomen
acciones que eliminen y prevengnn la repeticion de los mismos,

como tambi<n es de suma importancia saber las causas reales o el
origen de estas.

Py

rec daci b o,
i 1

en la experiencia al tomar las
corresp p ser:

No enojarse con los subalternos pues a ellos les corresponde de un 20
a 25 % de los errores. Al enojarmos hacemos perder la comunicacion y
ia verdad de los resultados, pucs para evitar regafos por _parte de los
empleados tenderan s falsear la informacion perdiendo el control del
proceso.

Al tomar una accion, hay que verificar su efecto y luego verificarlo de
nuevo para ver si hemos impedido su repeticion de etrores.

Si ponemos en practica la prevenciéon de repeticiones, el progreso y el
avance se notaria poco a poco.
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Si en los seis pasos anteriores se emplean métodos estadisticos. el
proceso se convierte en control estadistico.

Obsticulos al control de calidad y a las mejoras.

A continuacion se enumeran algunas causas para poder implementar
mejoras a los controles de calidad:

pup

w

No

Pasividad entre los altos ejecutivos gerentes

Personas que piensan que todo esta bien

Personas que piensan que su empresa es de lo mejor

Personas que piensan que la mejor manera de hacer las cosas son
fas que ellos conocen.

Personas que solo piensan en su division o departamento.

Personas que no tienen oidos para las opiniones de otros

Personas que no ven mas alia de su alrededor, se excluyen del
mundo exterior

Control de calidad y garantia de calidad

La garantia de calidad es la esencia misma del control de calidad.

Al ocupamos de la garantia de calidad debemos tener en cuenta tres
consideraciones importantes.

>

v

La empresa debe dar una calidad de acuerdo a los requisitos de los
consumidores. No se trata de cumplir las normar nacionales, por lo
menos debe cumplir las normas.

Debe expresar ¢l mismo interés en el caso de productos de
exportacion, al igual que cumplir con las exigencias de los
consumidores extranjeros.

Los altos ejecutivos deberan reconocer la importancia de la garantia

de calidad y asegurar que toda ia empresa dé el maximo para
alcanzar esta meta en comun.
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LQOwné es la gavrantia de calidad?.

Garantia de calidad tiene como fin asegurar Ia calidad en un

producto, de modo que al comprarlo compre confianza y
isfaccion. Esta fi se gana a largo plazo es impottante

hacer notar que esa misma confianza se puede perder en un

momento o con un solo producto.

En otro punto no es solo nmportame 1a confianza sino también la

del cli Es io asegurar la calidad de disefio,

viendo que el producto sea realmente funcional tal como el cliente
lo espera.

El tercer punto se refiere a la retroinformacion que va de la divisién

de i ion ala factura. Si el irabajador de linea realiza una

insp la retroati acion sera inmediata y permite tomar

i di Esta dalidad a una fuerte reduccion

en el niumero de articulos defeciuosos.

El cuarto punto se refiere a la velocidad de linea. si la velocidad es

muy alta no le daré tiempo al personal de linea la inspeccion por lo

que se debera iderar una insp ion masiva

El qumlo punto se refiere a Ia aplicacion del método de muestreo

ico. Este meétodo debe indi un nive! de calidad aceptable.

El sexlo punto se refiere a que muchos articulos cuya calidad no es
su o P ion, sol hasta el

mo'nen'o de su uso. En algunos casos es necesario aplicar pmebas

destructivas pan revisar la calidad del producto

Por ulti > far que la inspeccion puede revelar la

presencia de defectos, sin que el resultado final sea una garantia de

1a calidad.

La garantia de calidad debe comenzar desde ef inicio del proceso y

en el inicio de nuevos productos.

El dar importancia a |a garantia de nuevos productos son por tres
mazones:

>

Si no se efectia una buena garantia de calidad durante la etapa de
desarrolio de un nuevo producto, ia garantia que se logre no podra
ser la adecuada.

Si una compafiia fracasa en el desarroilo dc.l nuevo producto corre
el riego de quedar en quiebra la El de
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nuevos productos debe ser de una gran impornancia para la
empresa.

> Todas las areas que intervengan en el | i de los nuevos
productos deben efectuar un control y garantia de calidad.

ZComo las quejas por articul def 4

Es importante saber las quejas de los clientes hacia nuestros productos.
Normal ite los cli no se quejan de un producto malo si su costo
no es caro. simpiemente en (a siguiente oportunidad que compren el
producto lo compraran con la competencia.

Es necesario mejorar el producto en base a las quejas reales de los
consumidores pero es aqui ¢n donde surge una pregunta ,como saber
que es lo que esta mal?. La empresa debe animar al consumidor a
quejarse.

Debe asegurarse que las quejas de los clientes debe llegar a los
departamentos de garantia de calid y tura.

En resumen debemos convertir las quejas potenciales en quejas reales y
tomar acciones de acuerdo a estas quejas, asi como dar a conocer al
cliente las acciones tomadas.

Las acciones deben ser rapidas y de buena calidad. en caso de que los
productos defectuosos estén en el mercado y si esto es un riesgo para
el consumldor deben ser biados de diato y sacados de
cir ion para ser diad sus reales del problema, asi
como revisar :odos los productos que se encucntren en esas

i

cC i de

S Como evitar que los errores se repitan?

Lo mas importante en el control y la garantia de calidad es impedir
que los errores se repitan.
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Los tres pasos sigui k iderarse como did: para

impedir 1a repeticion de errores-

» Eliminer el simoma
» Eliminar la causa
» Elimi la causa fi

En cuestion del pnmer punto esta accion solo es temporal mientras se

deter acciones definitivas para eli el problema.

En cuanto a eliminar una causa y las causas fundamentales es una
forma de prevenir futuras rep de los mi pr

S Que es el control total de la calidad?

La definicion de control total de calidad es el control de la
administracion misma.

Este cc pto fue originado por el Dr. Armand V. Feigenbaum y lo
define como un slnem. eficaz para mtegnr los esfuerzos en materia de
desarrollo, y de calidad, de manera que

sea posible producir bienes y servicios a los niveles mas econdmicos y
que sean compatibies con la plena satisfaccion del cliente.

A diferencia del Dr. An'n-nd Feigenbaum el control total de calidad de

una empresa la d como la participacion de todo individuo en
cadl dlwslon de la empresa en los que incluye a las empresas filiales,
y los si de distribucion.

El control de calidnd inscgvado

Al li i de calidad integrado, no s0lo ez necesario formentar
el control de calidad, quec es esencial , sino al mismo tiempo el control
de oostos (utilidades y precnos). el conlrol de cantidades (volumenes de

A N it

prc y ) y control de fechas de entrega.

Para poder p ifi y pl 1a calidad es indi ble conocer los
costos; de esta manera, 1os efectos del CC son f'ac-les de predecir.

Se necw(a saber que taza de defectos se esta utilizando, la
nor el indi de rendi >, el indice de operacion y la
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carga de trabajo normalizado, no habya mancra de encontrar los costos
normalizados y por tanto no se podra efectuar mngun control de

COStOy. Delguulmnnen_sael, je de varia muy
ampliamente y si hay h fotes rech dos no se podra hacer
ntrol de la prod ion ni de las fechas de ga. En pocas palabras

la administracion debe ser integrada por el control de calidad, el
control de costos (utilidades), y el control de cantidades (fechas de
entrega) no pueden ser independientes.

Vensajas del J sotal de calidad.

Para evitar que nuestras compallias entren en recesidn, con verdaderas
capacidades tecnologicas y de ventas.

Para ascgurar utilidades destinadas al beneficio de nuestros empieados

Yy para ar 1a calidad idad y costos a fin de ganar la confianza
de nuestros clientes.

Para incorporar 1a calidad dentro de productos que sati pre
a nuestros clientes. Para denrrollar productos mas modernos y mejorar

nuestro si de > de calidad

Para lograr un lugar de trabajo agradable y mostrar un respeto por la
humanidad creando los circulos de control de calidad con la
participacion de todos fos miembros.



Filosofia de J. M. Juran.

Juran sugiere que la alta direccion este involucrada en:
La o

- dministracion estratégica de la
> Pl ion de la calidad
» Control de la calidad
» El mejorami > de la calidad
Y su fin sea
La administracion estratégica de la calidad

YVVYYYVVVVYYVYYYYYVY

Establccer consejos de calidad

Actualizar las politicas de calidad

Designar las metas estratégi de la calidad

Proveer recursos

Aprobar metas finales y proyectos

Establ i de ficion

Planeacion de la calidad

Realizar auditorias preventivas

Identificacion de clientes y necesidades de los mismos
Desarrollar el producto

El control de la calidad

Establecer criterios que satisfagan en manual de control de calidad
Revisar y actualizar el manual de control de calidad
Establecer estudios de factibilidad

El mejoramiento de la calidad

Comprender las percepci del trabajador

Otorgar reconocimientos

Servir los equipos de proyectos.
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Filosofia de Philip Crosby
Crosby sugiere un programa de mejoramiento de la calidad que
incluye:

1

Compromiso de direccidn, reconoce el compromiso personal de

la direccion para participar en un programa de mejoramiento de

calidad

Equipo de mejorami > de reunir repr de

cada departamento para formar tal equipo

Medicion de la calidad, determinar el status de calidad para toda

la compaiia.

Evaluacion de costos de calidad, establecer costos de calidad

para indicar donde la accion correctiva sera sospechosa para la

compailia.

Conciencia de calidad, compartir con los empleados las

indicaciones de que la no calidad es costo de adiestramiento y

material de comunicacion.

Accion correctiva, revelar los problemas a todos. ver y resolver

estos en base regular

Establecer un comité para el programa de cero defectos, el dia

de cero defectos reafirma el compromiso de Ia direccion a las

palabras “cero defectos™ , y de la idea de que todos deberian

hacer las cosas bicn a ll pnmera vez.

Supervisar Ia particip . Una ori ion formal del

programa de cero defectos con todos los niveles de direccion

deberian ser conducidos a prioridad para su implementacion.

Establecer metas, reuniones regulares entre supervisores y

empleados para ayudar 8 que la gente aprenda a pensar v llevar

tareas COMmMo un equipo.

Eliminacion de causas de ewor. Los individuos serian

cuesuonados para describir algin problema quc impida el
de

ldad

bajo libre de error , el grupo funcional
desarrollara una P a estos probl
Reconocimiento, los programas elegidos seran blecidos para

reconocer a quicnes alcanzaron sus metas o realizaron actos
notables lo otorgado no debera ser economico, el
reconocimiento es lo importante.

27



%

C sjo de calidad, los pr i tes de ""'yelequlpode
presidentes de la oompaﬁm deberan encontrar la comunicacion y
dﬂenmn-ra las acciones p-ra ascender y mejorar el programa
de mejorami > de calid;

Volver a empezar Establecer un onuevo equipo de
representantes y COmeNzar otra vez para superar el movimiento
y cambio de las situaciones que pueden ocurrir al afio o a los 18
meses para mejorar el programa de mejoramiento de calidad.
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METODOS ESTADISTICOS




Diagrama de Pareto

No todos los problemas a los que se enfrenta cualquier empresa o
industria tienen la misma importancia. A]gunos son mas importantes
que otros, la prueba la cuando d: que no es posible
resolver todos nuestros problemas al mismo tiempo; debemos asignar
prioridades y resolver primero los mas importantes.

Para evaluar las prioridades de los problemas nos basamos en el uso
del diagrama de pareto.

A continuacion se enlistara los pasos a seguir para la elaboracion del
diagrama de pareto.

Paso /. Elabore la lista de los defectos, productos daftados, etc. que
formaran parte del diagrama de pareto

Paso 2. Decida el periodo de tiempo que ilustrarda en su grafica. En
otras palabras, de qué momento a qué momento cubrira. No hay un
periodo de tiempo preestablecido, de modo que es natural que el
periodo varie segun la situacidn.

Paso 3. Obtenga el numero de casos (frecuencia de ocurrencia) para
cada articulo o defecto para el periodo considerado. El total de cada
articulo estara representado por la Jongitud de la barra.

Paso 4. Calcule el porcentaje defectuoso mediante la siguiente formula:
Sodefectuaso = T:—IOO

Donde n = Numero de casos por defecto (frecuencia de ocurrencia)
N = Tamaiio de la muestra (total de casos)

El porcentaje defectuoso nos da |nformacuon sobre la mejora que se
puede ob al solucionar un probl . en términos de por
absoluto.
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Paso 5. Calcule el porcentaje relativo de defectuosos. Este porcentaje
nos da informacion de cuanto se puede mejorar al solucionar un
problema dentro de la “‘dimension critica™. El caiculo del porcentaje
relativo se efectia de la siguiente forma:

-Ann-uv.=_:_|oo

Donde n=Numero de casos por defecto
d = Nomerc de casos defectuosos de la dimension critica
considerada.

Paso 6. Calcule el porcentaje relativo lado. Este por je nos
da la informacion de los defectos considerados en nuestra dimension
critica. Se calcula sumando el porcentaje relativo de defectuosos.

Pasco 7. Trace los ejes horizontal y vertical en un papel para grafica y
marque en el eje vertical !a escala que representara el namero de
defectuosos y el porcicnto.

Paso 8. En el eje horizontal, anote primero el defecto o articulo mas
importante y asi sucesivamente, de modo que el articulo defectuoso
principal quede en el extremo izguierdo.

Paso 9. Trace las barras. El alto de la barra representa el numero de
casos o frecuencia de ocurrencia de un defecto o un articulo y debe
corresponder al valor indicado en el eje vertical. Haga las barras del
mismo ancho de tal manera que cada una queda en contacto con la
siguiente. En caso de dejar espacio entre barras, estos deben ser
siempre iguales . Trace los porcentajes relativos acumulados,
calculados en el registro de defectos.

Paso 10. Ponga titulos a la grafica y anote en forma breve el origen de
los datos en que se basd para hacerla.
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Ejemplo mamero 1:
Ensambladora de carrocerias

Periodo: ler. Semana del mes de junio de 1996 en ler. Turmo.

Unidad: 1000 unidades inspeccionad
iTEM DEFECTO FRECUENCIA
o1 Puun fucra de arrea_. . _ K]
o2 Toldo 22
03 Punws 8
() Puntos
oS Puntos
06 Holgura fucra de 13
o7 Mal ensambic

Ordenacion de datos:

(L] DEFECTO FRECUEMCIA
o Bt uws ae aros. 3]

[3 Foigua (usa oo 37

|| . sspwoscunon

o3 Pymios querTecus =

(2] Y F-3

05 Funios 5

06 348 orzaree [

o
<
L

T otwt de Geseios. =]
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Grafica de Diagrama de Pareto del ejemplo numero 1

Pkt s

Interpretacion de un Diagrama de Pareto.

El objeto de analizar un diagrama de pareto es identificar cuales son los

pri probl que a un proceso y en que medida, y en
funclon de esto, emtablecer un orden de importancia Esto nos
permitira  tener un mejor aprovechamiento de nuestros recursos al

P mas importantes.

y
i
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Diagrama Causa - Efecto.

El diagrama de Ishikawa es una de las técnicas de analisis de causa -
efecto para la solucion de problemas; de ahi que también se llama
Diagrama de Causa y Efecto. Por su forma, recibe el nombre de espina
de pescado o esqueleto de pescado, en la cual la espina dorsal o central
constituye el camino que nos lleva a ia cabeza del pescado, que es
donde colo el probl defecto o si ion que queremos

li y las espi { o flechas ) que la rodean, indican las causas y
subcausas que contribuyen al defecto, problemas o situacion (proceso).

Comunmente, el diagrama causa-efecto permite analizar los factores
que intervienen en la calidad de un producto, a través de una relacion
causa-efecto. Los factores, que pueden considerarse para dicho analisis
se ilustran a continuacion:

DIAGRAMA DE CAUSA - EFECTO

(.ﬁ;s—-i. i-—-m.‘ nm.
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Importancia de un diagrama de causa - efecto.

Los diagramas causa - efecto se¢ trazan para ilustrar con ciena claridad
las diversas que un resultado, clasificandolas y
relacioniandolas. Un buen diagrama de causa - efecto es el que logra el
objetivo de encontrar la causa de la dispersion. El uso del diagrama de
causa - efec(o proporcnonan muchos beneficios, algunos de ecllos se

Un diagrama de causa - efecto enseiia.

Tome todas las ideas posibles al hacer el diagrama. Pregunte a todos:
(Cual es ia causa de la dispersion 7, ;A qué se debe este resultado?.
Toda persona que analice un problemn a traves de un diagrama causa -
efecto adquiere nuevos conoci én puede aprenderse

mucho con un solo hecho de diar un prob ya do por
otros.

Un diagrama causa - efecto es una guia para la discusion

Una discusion no puede tener un fin cuando los que la sostienen se
desvian del tema.

Cuando un diagrama causa - efecto sirve de foco para la discusion,
todo e mundo conocerd del tema y sabra qué tan avanzado se
a. Se evi las desvi del tema y las repeticiones de las

quejas y sus motivos. Se llega mas pronto a la conclusion sobre la
accion a tomar.

P

Un diagr causa - a el nivel

Si un diagrama dec causa - efecto puede trazarse en su totalidad,
significa que las personas quc lo claboran conocen bastante acerca de
de prod io Por otra paric, entre mas sc conozca el

de prod ion, mas fa se & un prc

™

Un diagrama de causa efecto puede utilizarsc para analizar cualquier
problema.
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Debido a que esta clase de diagramas ilustra la relacion entre las causas
y el efecto de una manera racional, puede ser utilizada para analizar
problemas de calidad y productividad, seguridad, desempeno del
personal, etc.

Los factores relacionados con probl de calidad en las pl son
innumerables.

El diagrama causa - efecto nos ayuda a clarificar las causas de la
dispersion y a organizar sus relaciones. A continuacion se describen los
pasos para elaborar un diagrama de causa - efecto.

Paso 1. Decida la caracteristica de calidad que desee mejorar y
controlar.

Paso 2. Trace una flecha gruesa dirigida hacia la derecha y escriba las
caracteristicas de calidad a controlar.

Paso 3. Anote los factores principales que pueden estar causando el
det‘ecto usando para esto flechas - rama dirigidas hacia la flecha
principal. Se r da agrupar los factores pnnclpales que causen la
dispersion en los siguientes grupos: La materia pnmn ( materiales),
equipo ( maquinas y herramientas), di ( diciones
climatologicas), métodos de trabajo (proceso) y fuerza de trabajo
(operarios, inspectores).

Paso 4. Sobre cada uno de los factores - rama, anote los factores
detallados que pudieran considerarse como causas, anote los factores
mas detaliados.

Paso 5. Para finalizar debe verificar que todos los motivos que puedan
causar la dispersion estén incluidos en el diagrama. En causa de que asi
sea y de que las relaciones causa - efecto estén ilustrados en forma
adecuada, el diagrama estara completo.
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A (] ion se pr un de diagrama causa - efecto.

DIACRAMA DE CALSA - EFECTO l

Interpretaciébn de un diagrama causa - efecto

El objetivo fundamemal de un diagrama causa - efecto, como ya se
dijo, es detectar las causas de la dispersion en las caracteristicas de

calidad y en que dida la afe En al casos, una causa suele
derivarse de s0s ek ey y si se debe tener el
suﬁcnente cuidado .I rellc'omrlos y chsaﬁcarlos para evn.r que el
causa - P p

Asi pues, mmo el dnagnma de pareto como el diagrama de Ishikawa
son de d efectivos . Simplifi

grand: el alisis y mejman la loluclon de cada problema;
demis ayudan a visuali mejor la si problematicas, facilitan

el que las cntiendan otras personas que no estan relacionadas
directamente con ellas.

37



Gridficas de control

Ningun proceso de produccion es perfecto, siempre existe una

variacion en las caracteristicas de calidad, estas variables pueden
clasificarse en dos tipos:

Incontrolables (inherentes), que producen una pequefia vanacion

casual y se considera que el proceso continua bajo control estadistico.

Controlables (no inherentes) : que producen una vaniacion medible y el
proceso puede estar o no bajo control estadistico, dependiendo det
tamaiio de dicha vanacion.

Basandose en la teoria estadistica se pueden definir dos tipos de
errores que son’

o - P( cometer ervor tipo I ) detener el proceso/ marchaba en forma
apropiada

B - P ( cometer error tipo II ) continuar con el proceso / marchaba en
forma incorrecta.

En un proceso lo 6ptimo es mantener un balance entre a y B: por
experiencia se recomienda tomar los limites de control a tres
desviaciones estandar del parametro muestral o cual representa un
balance econdomico entre « y B. Esto no impide obtener ios limites de
control con dos desviaciones estandar o cualquicr probabilidad.

Una forma de er der estos co P es con ayuda de una curva de
distribucioén normal como se muestra en seguida.
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Estas variaciones en ¢l proceso pueden ser izadas por dio de
grificas de control.

Las graficas de control por variable son una herramienta poderosa que
puede utilizarse do se di de diciones de los resultados en
un proceso las graficas mas conocndas y usadas son las de promedios y
rangos X - R.

Las grificas de coatrol tiemer: dos usos biésicos que son :

» Dan evid i = si un p so ha d operlndo bajo
control disti eiiala la pr ia de p de
variacion que debea ser corregidos en se pr

> Permiten mantener el estado det control distico ya que p

tomarse decisiones a Jo largo del tiempo.
Beneficios de 1as grificas de control.

Es importante puntualizar algunos beneficios que pueden generar el
uso de las grificas de control.

» Las graficas dc control son herramientas simples y efectivas para
lograr el control estadistico del proceso, se presta para que el
operario pueda aplicaria en su propia area de trabajo.

» Dan informacion coafiable a las personas cercanas al proceso sobre
las acciones que se debcn tomar.
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Involucran al operaric con el proceso y lo hacen pasticipe del
mismo.

Cuando un proceso esta bajo control estadistico puede predecirse

su pefio resp a las esp nes,

Se puede contar con nivel cc de lidad tanto en
producto como cliente.

Puede mejorar el proceso reduciendo la variacion.

Mediante los datos obtenidos puede anticiparse mejoras en el
sistema.

Incr el por sje de prod >s  que  satisfz las
del cli

Se pueden disminuir retrabajos, es decir, disminucion de costos.
Incrementa Ia cantidad total de productos aceptables.

Proporciona un lenguaje comiin sobre el comportamiento del
proceso entre diferentes turnos, lineas de produccion,
departamentos de soporte, dife i del pr ,
proveedor y usuario.

se pr un diagrama de flujo para la elaboracion de

las grificas de control:
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3.1. GRAFICA DE CONTROL X -R
Diagrama de flujo

3.1.1. ELABORACION DE LA GRAFICA
DE CONTROL X -R

Colecte los Datos
PASO 1

[ Calcule el Promedio ( ;) y el Rango (R)

Para cada Subgrupo
PASO 2

l

Calcule el Rango Promedio (E) yel
Promedio del proceso( X)
PASO 3

Calcule los Limites de Control
PASO 4
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3.1. GRAFICA DE CONTROL X - R
Diagrama de flujo

3.1.2. INTERPRETACION DEL
CONTROL DEL PROCESO

Analice el Conjunto de Datos
en la Grafica de Rangos (R)
PASO 1

Analice el conjunto de Datos

en la Grifica de Promedio ( X )
PASO 2

Indique y Corrija
las Causas Especiales
PASOS 1.4. Y 2.4,

Recalcule los Limites
de control
PASOS 1.5. Y 2.5.
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3.1. GRAFICA DE CONTROL X -R
Diagrama de flujo

3.1.3. INTERPRETACION DE LA l

HABILIDAD DEL PROCESO

Calcule la Desviacion Estandar
del Proceso
PASO 1

Calcule la Habilidad del Proceso
PASO 2

PASO 3

Corrija la Habilidad del Proceso
PASO 4

i

Grafique y Analice cl Proceso
Modificado
PASO 5

C
C
C
T
( Evaliie la Habilidad del Proceso
§
¢

h_/uthL.J
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Descripcién de secuencia de diagrama de flujo.

Coleccion de datos. Selecci \a fr iay el de la muestra
o subgrupo.

Deben ser agrupados y seleccionados de acuerdo al siguiente plan:

Para un plan inicial de un proceso h muestr. o subgmpo debe estar
formado por 2 a 10 pi

P pr de esta
manera las p an producidas bajo dici imilares de
produccion.

Durante el periodo inicial d. ser dos cc i o en

intervalos cortos para delectlr si el proceso puede cambmr © mostrar
inconsistencia en breves periodos de tiempo, se dan intervalos
de ¥2 a 2 hrs ya que mas fr pueden repre mucho tiempo
invertido y fire d perderse eventos importantes.
Cuando se realiza un cambio o me)ora los periodos de toma de muestra
pueden incrementarse.

En cuanto al nmamero de subgrupos desde el punto de vista del proceso
se recomienda capturar todas las fuemtes de variacidon y del punto de
vista estadistico se deben de colectar al menos de 20 a 25 subgrupos.

El cdlculo del promedio (X ) y el rango (R} para cada subgrupo se
realiza de 1a siguicnte forma:

xX= Ky +Xp+...+X,

-
R = Xmayor = X menor

F_n relacion a |l seleoelon de cscala se debe considerar graficar los

de esp on, en la grafica de rangos se debe extender de
cero asta un valor superior o equw-leme al% a2 veces el rango
< ido en ¢l dio inicial.




Cdlculo de rango pr dio (W) y el pr dio del proceso (X ).

= Ry +Ra+...+Ry
K

; - X1 +Xz+..4Xu
LS

Donde : K —» Numero de subgrupos.

Calculo de los limites de control.

Los limi de 1 son calculados para mostrar 1a extension de la
variacion, y pueden ser calculados de tres formas diferentes:

» C iendo la dis pobl
se tienen los siguientes valores:

} () y ia desviacion estandar (o) ¥
LCap;=n
LCS=n; +n;=u¢5:_=.nm

3
I.Cl-u;—b;-u—v:.-u—As

» Estimando p

K
b, LI
Q-Z_I:Lﬁx
L3
donde Xi dia de Ia a 0iy k — namero de muestra.
Estimando o con:
[ -
S
2.5
=X .5
C2 <3
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donde:

C, es un factor de sesgo de la desviacion estandar tabulado en funcion
del tamafio de la muestra n.

Teniendo los limites de control y la linea central con los siguientes
valores:

3%
LCS =X + =X+ A8
Jac: '
LC1=X -2 =X -AS
Jnc;
Lc=X

» Estimando 1 igual que la forma anterior y
2"

x_ R
o a4y

=G =

donde R=Xmax - Xmin es el rango y d: es un factor de sesgo
dependiendo del tamafio de la muestra.

La linea central y los limites de control tienen los siguientes valores:

=
LC=X

LCS =X +

LCI=X -~
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Las graficas de control de rangos se pueden calcular de dos formas
diferentes.

> La linea central y los limites de control para tres desviaciones
estandar tienen los siguientes valores:

LCS = uR + 3oy =dyo + 3o =(da + M3)o = Do
LC=npg = dzo
LCI=ul — 3oy = di0 — Mo = (dz — Jd3)o = Dyo

» Estimando o con:

La linea central y los limites de control tienen los siguientes valores:

LS =R+3R _ 3o
az L2
=R

LCI=R -

MR -3 ,5 bR
o3 o

Interpretacion de las grafica de control.

El objeto de analizar una grifica de control es identificar cual es la
variacion det proceso, y especiales y en funcion de
€310 tomar una accion apropiada.

Andglisis del conjurto de datos en umna grdfica de rawgos.

Pumos fuera de los limites de control.

> Son evidencia de una inconsi ia en el proceso.

» Sedebena peciales, fallas | Jes y se deben investigar las
causas que los originaron.

> Son sefial de un calculo erroneo de los limites de control o mezcla
de caracteristicas diferentes.
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Se deben a Ia variacion de pieza a pieza o que la dispersion de la
distribucion ha empeorado.

» El cambio de sistemas de medicion (inspector, método de medicion,
instrumentos, etc.).

Adhesion a las lineas de control al centro o a los extremos.

Para identificarlas se divide !a distancia que hay del limite superior de

control (L.SC) al limite inferior de control (LIC) en tres partes iguales.

Si la mayoria de los puntos se concentran en el tercio central existe una

adhesion al centro. Cuando una cantidad considerable de puntos se

encuentran dentro de los tercios exteriores, existe adhesion a los limites

de control por lo que es necesario verificar:

> Si los limites de control han sido bien calculados o si los puntos
fueron mal graficados.

» Los datos han sido aduiterados.

~ Mezcla de subgrupos de diferentes tipos de datos o factores.

Series.

Una serie es una sucesion de pumos que indican la iniciacion de una
d ia o despl i > del proceso.

Cuando 7 o mas puntos col ivos se ah hacia un lado del
promedio recibe el nombre de corrida, si se presentan con valores
crecientes o decrecientes la serie recibe el nombre de tendencia.

Una serie por arriba del rango promedio ( R ) puede significar:

» Mayor dispersion de los resultados que puede venir de una causa
irregular (mal funcionamiento del equipo) o el cambio de
distribuciéon de ios materiales (material nuevo); estos problemas
requieren de una accion inmediata.

Un cambio en el si de dicion (insp or, método de
medicion, instrumentos, etc.).

v
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Una serie por abajo del rango pr di de signifi

» Menor variacion, 1o cual es una buena condicion del proceso.
» Un bio en el si de di

Identificacion y correccion de las causas especiales en la grdfica de
rangos.

Debera efectuarse un anilisis para determinar las causas, corregir la

YR " P

Ny pi r su rep La grifica es una guia que indicara
d 5 el probl y el tiempo tr rido.
Es |mpon.me la rapidez en el alisis de los probl a fin de
i ta prod ion de pi fuera de control.

Recalcule limites de control.

Una vez identificadas y corregidas las causas especiales deberan
recalcularse los limites de control, es necesario omitir los puntos fuera
de control, recalcule y grafique el rango pr dio (R ) y los limites de
control.

El analisis de la grafica de promedios es la misma que para la grifica de
rangos.

Sies io aj el de Ia a sera io calcular
1as lincas centrales y los limites de control para el nuevo tamaio de los
subgrupos y se procede como sigue:

Calculo de 1a desviacion estindar

o =
2
donde W es el p dio de los gos de los subgrupos en los
periodos en que los rangos estuvieron dentro de control y d: es una
en funcion del de Ja muestra.. En la siguienic tabla se

muestran dichos valores:
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Tabla 3. Constantes para el calculo de limites de control

Con base a los valores tabulados en ta tabla 1 correspondientes se

calculan los nuevos rangos y limites de control del nuevo tamafio de
muestra.

Interpretacién de la habilidad del proceso

Un proceso es habil do se )|

p P iones de
ingenieria en forma consistente.

g
n
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Interpretacion de un proceso habil

La habilidad es el reflejo de una variacion de causas comunes, la falta
de habilidad en un proceso se debe en la mayoria de los casos a una

falla en et si sc ideran para el dio 25 o mas subgrupos.

Cilculo de la desviacion estandar.

Se calcula en base al promedio de rangos entre una constante que va en
ion del de la a:

Cilculo de la habilidad del proceso.

La habilidad del psoceso es en términos de la distancia que hay entre el

promedlo del proceso (x) y los limi de pecifi ion, dicha
distancia la llamamos Z.

Cuando Ia tol ia de 1a ificacion es unil al:

=
LSE ~ X

Z=

Donde : LE —» Limite de especificacion, & —» desviacion estandar det
proceso.

Tolerancias bilaterales:
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_LSE-X
3
-
=X—LIE
I3

z,
z
Donde : LSE—Limite superior de especificacion, LIE—Limite inferior
de especificacion, Z,—Tolerancia superior, Z,—Tolerancia inferior.

Z es usada en conjunto con la tabla de distribucién normal para estimar
1a fraccion de piezas que estaran fuera de especificacion

‘Tomando en cuenta que un proceso puede considerarse habil cundo el
99.73% de las observaciones estan dentro de especificacion que
corresponde a +3c y ¢l 99.996% para +40.

Otra forma de calcular la habilidad de los procesos es a través de los de
los parametros Cp y Cpk.

El parametro Cp muestra la habilidad potencial que tiene el proceso
para cumplir con las especificaciones del disefio.

El parametro Cpk muestra la habilidad real del proceso.

El parametro Cp esta definido como la comparacion entre la variacion
actual del proceso y la variacion permitida por especificacion.

Variacién actual del proceso

Variacion especificada o permitida

Interpretacion de Cp
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Asi entonces la habilidad potencial del proceso queda definido como:

cp = Vartecion especificada o permitida
Variacka actual del proceso
LSE - LIE
o
W = LSE - LIE

cp=

w
Cp = ——
L=

Asi un valor de Cp 1 para 3¢ y Cp= 1.33 para x40 son los

requeri > >s para decir que un proceso es potencialmente
habil.

Es deseable conocer cual es el potencial de habilidad del proceso,
pero es necesario evaluar la habilidad real del proceso lo cual es posible
a través de los parametros Cpk y puede calcularse en dos formas:

1) A través del parametro Z exs definido en la secciton anterior
Cok = Zambn

2) A través del parametso Cp

Deefinir el punto dio de i1a especificacion
M= LSE + LIE
2
Definir la diferencia entre el punto dio de la especificacion y el
promedio del proceso
D=1M - X§
M- punto dio de ion y x- promedio del proceso (se

deben considerar valores absolutos)
Definir el indice de localizacion k
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W = LSE — LIE

Finalmente Cpk quedara definido como:

Cpk=Cp(1-K)
Para considerar un proceso real habil deb tener como
minimo Cpk = 1.00 para x 30y Cpkz1.33 para + 40,

Ejemplo numero 2:

En el ensamble de puertas se monitorea el ajuste de puertas contra el
cimiento, teniendo como medida la distancia en milimetros, con una
especificacion de 14.0 £ 0.5mm.

Se toma una muestra de 5 unidades con una frecuencia de cada dos
horas

Graficar los valores obtenidos en los ultimos turno en promedios y
rangos.
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GRAFICA DE CONTROL POR VARIABLES
CONTROL DE PROCESO
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imtroducciéon

En afios reci la inistracion de la calidad se ha
convertido en una técni doptada por organizaci

les e inter i les para der los requerimientos
del cliente y satisfacerfos de manera confiable.

Existen Normas de Calidad para desarrollar un sistema de
administracion de calidad. La norma internacional serie 1SO -
9000 publicada por Ia Organizacion Internacional de
Normalizaciones (1ISO) es una metodologia para desarrollar un
adecuado sistema de calidad.

ISO es la or i i0n inter ] } para la estandarizacion y se
cred en 1946 para facilitar el comercio mundial.

La preo ion del idado de lidad sigue desde la
fabricacion hecha por el artesano. Con la llegada de la
Revolucion Industrial, el control de calidad paso de la persona
que efectuaba ¢t trabajo, a la persona que controlaba el proceso.
Esta division rompié ia ion entre trabajadores y
administiativos; entre cheme y proveedor, situacion que en
algunos lugares pr

Las lecmcas de control de calndad surg:eron durante la
industriali & peto durante la
Primera Guerra Mundial. Se desarrollaron técnicas de muestreo
asi como el uso de técnicas estadisticas para controlar y
monitorear la calidad.

Después de la segunda Guesta Mundial, la  industria
manufacturera se vio sujeta a costos elevados que llevaron a
tener margenes de utilidad reducidos. Los mercados se hicieron
mas dificiles de capturar y mis competitivos. El desarrolio de
nuevas tecnologias trajo mas presiones.

Cada vez se hizo mas evidente lo inadecuado que resultaba el
controlar la calidad dwpues de fabncado e} producto. Se
aprendic que la p! de »s antes y durante el
proceso dc fabricacion scria mas efectiva en términos de costos,
mas efi y se obtendria ahorros considerables . EI

i > de lidad habia ido. El pto clave
prevenc:on mas que deteccion.
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La falta de satisfaccion de los clientes por parte de sus
proveedores es un fenomeno universal.

Los problemas de calidad incluyen:
Falla en cumplir expectativas.

Falla en cumplir con la fecha de entrega.
Falla durante el uso.

vYYy

»

menudo la empresa falla porque:

v

Lo que debia haber sido, no fue comunicado adecuadamente
a guien lo tenia que hacer.

El operario sabia que se debia hacer, pero no se hizo.

Nadie tenia responsabilidad global de vigilar que se hiciera
apropiadamente

A

Los problemas de calidad surgen cuando existe:

» Una falla de la administracion.
» Una falla en hacerlo bien desde la primera vez.

Un sistema de calidad es el medio por el cual se ejerce control
sobre todas las actividades que afectan el logro de la calidad y la
satisfaccion del cliente.

Sistema de calidad: La estructura organizacional, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los
recursos para aplicar la Administracion de Calidad (1SO-8402-
1994)

Aseguramiento de Ia calidad.

El aseguramnemo dc Cnlldnd es el conjunto de actividades

d y lead dentro del sistema de
calldad que se han probado son necesaria para ofrecer
confiabilidad adecuada a los productos y servicios en cuestion y
que cumpliran con los requerimientos especificos, o cual nos
ofrece:
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PREVENCION - NO DETECCION

PLANEACION - NO APAGA FUEGOS
PARTICIPACION DE TODOS LOS EMPLEADOS

LA FORMA OPTIMA DE ORGANIZAR AL PERSONAL,
MATERIALES, EQUIPOS, DOCUMENTACION.

YyyYvy

La filosofia basica del Aseguramiento de Calidad, consiste en
promover una cultura de prevencion de modo que los
probl sean lado: y eliminados antes de su
desarrollo. Este es un enfoque completamente diferente y mas
amplio de la calidad que ¢l tradicional Control de Calidad.

Los requerimientos bisicos del Aseguramiento de Calidad
son:

» Compromiso.

» Objetivos definidos.

> Controles y procedimientos.

=~ Revisiones efectivas.

Losb ficios det i de Calidad son:

» Calidad mas consistente.

» Abhorro en costos y tiempo.

» Reduccion del naimero de rechazos.

#» Menos quejas de los clientes.

» Uso optimo de recursos.

Para establecer un si de Asegurami > de Calidad,
contamos con los propuestos por la Or i ion inter i 1
de Normalizacion (ISO International Organization

Standardization) expresado en la scrie ISO-9000 que se publica
en tres partes. Cada una proponc un modelo de Sistema de
Calidad que puede desarrollarse en una empresa. La norma
apropiada dependera de las actividades de negocio de la
empresa COmMo vemos a continuacion:

ISO - 900!. Se aplica do las or izaciones esta
involucradas en el Disefio/Desarrollo, Produccion. Instalacion y
Servicio.

IS0 - 9002. Se aplica cuando la empresa no tiene Diseio y si
incluye Produccion, Instalacion y Servicio.



ISO - 9003. Destinada a empresas donde la calidad puede

arse con insp ion Final y Pruebas, sin que se requiera
un control pecifi de Ia lidad durante el proceso de
manufactura.

En 1a actualidad la mayoria de los paises industrializados han
adoptado el estandar de calidad 1SO - 9000 que servira para
preparar procesos y productos competitivos para la
competencia en mercados globales.

1SO 9001 se basa cn algunos conceptos de Q1 como son los
sistemas de calidad y el uso de la estadistica. En [SO 9001 se
afiada la elaboracion de un manual de calidad, control de
docy >s y la apli 16n de auditorias por parte de terceros;
estos pueden ser internos o extermos.

Como beneficios de 1SO - 9001 los sigui
» Accesoa mcrcados nmennc:onales

> R Il e lmern.cnorml

» Pro y pr dimi

» Una mejor posicion competitiva.

» Mejor calidad.

» Mayor variedad de productos.

» Costos

» Mejor tiempo de entrega.

La Norma ISO - 9001 incluye los conceptos e la 1ISO - 9002 y
de la ISO - 9003. Som 20 los criterios de
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD seilalados por ISO -
9001, éstos son:

bilidades G ial
Slstem.ls de calidad.
Revision de contrato.
Controt de diseno.
Control de documentos y datos.
Adgquisiciones.
Control de prod istrado por el cli
1dentificacion y rastreabllldad del producto
Control de proceso.
0 Inspeccion y prueba.

PRNO AW
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11. Control de equipo de medicion, inspeccion y prueba.

12. Estado de inspeccion y prueba.

13. Control de producto no conforme.

14, Acmon ccrrecnva v prevenuva

1s.M > empaque, preservacion y entrega.
16. Comrol de registro de calidad.

17. Auditorias internas de calidad.

18. Entrenamiento.

19. Servicio.

20. Técnicas estadisticas.

1. Responsabilidad gerencial.

»Establecer objetivos y politicas de calidad.

> Asegurar que los objetivos y politicas de calidad sean
didos e impl dos.

»Establecer una estructura organizacional adecuada.

»Proporcionar los recursos adecuados.

»Revisar el sistema de calidad a intervalos definidos.

»Asegurar que el sistema de calidad sea efectivo.

2. Sistema de calidad.

» Establ i que en la calidad de productos y
servicios.
» Preparacion de un 1 de calidad para do ar los
sistemas de calidad.
»Dc acion de la pt 10 da de la calidad
3. Revision y prog ion de ordene.

»Verificacion de codigos / Ordenes de transmision
> Resolucion de problemas con la especificacion de las
ordenes.

4. Control de disemo.

»Definicion de las responsablhdades enla orgamzacnon
»Documentacion y aprob de bios de ing: ia -
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5. Coentrol dz documentos y Datos.

»Revision y aprobacion de documentos y registros antes de
publicarlos.

> Mantenimiento de la lista maestra incluyendo fecha de
revision y distribucion.

»Distribucion a todas las areas que lo requieran.

>Solo la actividad originadora puede generar cambios a los

documentos.
»Retirar de la circulacion los d obsoletos.
» Identificar los d obsoletos do se requiera

retenerlos.
6. Abastecimiento.

> Asegurar que los productos adquiridos sean adecuados.
»>Mantener regisiros de calidad de los proveedores aprobados.

7. Corirol de prodh Proporci dos por el clieme.
> Asegurar =l control v almacenamiento.
» Reportar la pérdida o dafo det mismo.

8. Identificacion del producto y rastro.

» Establecer los medios pars identificar el producto durante
el proceso de produccion.
» Mantener los registros requeridos.

9. Control del proceso.

»Planeacion ; manejo del proceso de produccion.
»Documentacion de las instrucciones de trabajo y de
inspeccion.
»Proporci un ambi de trabajo adecuado y seguro.
»Monitoreo del desarrollo del proceso de produccion.
>Proporc-onnr el crneno para el desarrollo del trabajo.
al eq > de produccion y las instalaciones.

10. Inspeccion y prueba.

» Verificacion Jde que los productos recibidos y en proceso
estén conforme a los requerimientos.
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» Efectuar la inspecciéon final y pruebas a los productos
terminados.

» Confirmacion de que todas las inspecciones requeridas se
hayan lievado a cabo.

~ Mantenimiento de registros de pruebas a los productos.

14. Control de equipos de inspeccion, medicion ) prueba.

»Establecer programas y procedimientos de calibracion del
equipo.

»Efectuar calibraciones.

»Certificar que la calibracion esté conforme con los
estandares nacionales.

»Verificar la precision.

>»Mantenimiento de registros.

12. Estado de inspeccion y prueba.

»ldentificacion de productos no - conformes (discrepantes).
» Asegurar el uso y/o envio utnicamente de productos
conformes.

13. Control de productos no - conformes (discreparnites).

»Evitar el uso o envio de productos no - conformes.

» Retrabajo, reparacion o desecho (scrap) de productos no -
conformes

»Reinspeccion de productos reparados y/o retrabajos.

14. Acciones correctivas y preventivas

» Establecer procedimientos para acciones correctivas y
preventivas.

> Investigar quejas de clientes.

» Confirmar que las acciones correctivas y preventivas sean
efectivas.

15. Manejo, almacenaje, empaqiie, conservacion y emrega.

»Prevencion de dafio o deterioro del producto.
»Proporcionar areas ificas de al iento.
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16. Control de registros de calidad.

»Recoleccion y archivo, segun se requiera.
»Proteccion contra deterioro.
»Retencion de registros, segun sea requerido.

17. Auditorias internas de calidkod.

» Asegurar que el si de calidad funci conforme a los
planeado.

»Programacion penodlca ( base regulnr de tiempo ).

» Documentacion de *“concerns” (fallas en el sistema) y
acciones correctivas.

18, Erurenamiento.

»Identificar idades de entr iento.
»Proporcionar ¢l entrenamiento requerido.
»Mantener los registros de entrenamwn(o
>Evaluar la efectividad del entr

9. Servicio.

» Establ p dimi de servicio.
» Reportar la informacion de servicio a las areas de
manufactura, ingeniesia y actividades de discfio.
20. Técnicas estadisticas.

»Identificar uplluclom que requieran el uso de la estadistica.

»M pr para controlar ¢l uso de la
estadistica.
D i6n del si de catidad.
Un si de calidad dc¢ d es requerido por ISO
9001, cada depar ion o pl deberan preparar su
manual de calidad para d 1o que hacen.
Cuatro nive), de dc ion son los generalmente se

describen en un sistema de calidad.

» Manual de calidad.



» Procedimientos escritos ( corporativos, divisionales y
locales)

» Instrucciones de trabajo.

» Registros.

El manual de calidad define las politicas, objetivos y
responsabilidades de calidad de una organizacion. Los 20
elementos del estandar de ISO 9001 deberan estar contenidos

en dicho manual.

Los procedimientos escritos deberan estar disponibles en lineas
en la red de computadoras locales y/o corporativas. Las lineas
de trabajo pueden estar en linea o impresos. Los registros
pueden ser electronicos ( archivo de computadoras ) o

impresos.
Normas ISO 8402

A continuacion se da un breve resumen de la Norma ISO 8402
que hace referencia a la administracion de la calidad y
aseguramiento de la calidad. es decir, es un vocabulario dentro
del manejo de las normas.

El objetivo de la siguiente norma es aclarar y generalizar los
términos relativos a la calidad.

El término calidad tiene diferentes significados. En la presente

norma el término de calidad se define como el conjunto de

caractensucas de un elemento que le confieren la aptitud para
idad, itas e implicitas.

Hay diferentes términos de calidad los cuales crean gran
confusion y malentendidos; tales usos son conformidad con los
requisitos y grado de excelencia.

Conformidad con los requisitos conduce a pensar que la calidad
cuesta menor y grado de 1 pli que la lidad
cuesta mas lo que en ciertos casos es cierto.

Lidad

En la normalizacién actual 1ISO de la administracion de
los productos son clasificados en cuatro categorias gendéricas.

» Hardware (por ejemplo piezas, componentes, ensambles)
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Materiales pr dos ( por P materias primas,
liquidos , solidos, gases, laminados alambre)
» Servicios (ejemplo: seguros, banca, transportes, etc.)

» Software (ejemplo programa de comp procedimi >s)
>

En la presente norma el término elemento incluye el término
producto, pero también engloba una actividad, un proceso, una
organizacion o una persona.

Ha habido una confusion en los tenmnos de control de calidad,

asegn i o de la lidad istracién de la lidad y
dministracion para la calidad total.

En términos simplificados, control de calidad concierne a los

medios operacionales utilizados para sat ¥ losr isitos de

calidad mientras que el 71 o de la calidad tiene por

meta proporcionar confianza del cumplimiento de este tanto en
la organizacion como en los clientes.

La administracion de la calidad incluye el control de calidad y el
i de la lidad asi como conceptos ad:ctonales

como politica de calidad, pl ion de la calidad, p

de la calidad, mejorami > de Ja calidad. La administracién de

la calidad opera a través del sistema de calidad, estos tres
derse en toda la organizacion.

La administracion para la calidad total aporta una estrategia a
largo plazo.

Los términos relacionados con los _conceptos de calidad en la
pr norma se clasifi de las sig forma:

Términos generales.

Términos relativos a la calidad.
Términos relativos al sistema de c-ludad
Términos relativos a herrami y

Yvy
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N iom I. Térmi & 1

1.1 Elemento
Cualquier ente que puede ser descrito y considerado
individualmente ( un proceso, producto, organizacion o

cualquier combinacion de los anteriores)

1.2 Proceso

Conj interrelaci do de recursos y actividades que
transforman elementos de entrada en elementos de salida
pueden incluir personal, laciones, equipos

técnicos y métodos.
1.3 Procedimientos

Forma upecnﬁca de desarrollar una actividad ( ejemplo

prc del si: de lidad, pro o
documentados)

1.4 Producto

Es el 1 ltado de actividad. o procesos, puede incluir
servicio, hardware, materiales procesados, software o una
combinacion de 1os mismos.

1.5 Servicio.

El resultado de las actividades entre el proveedor y el
cl:ente y por la actividades internas del proveedor para

:de P 1

sati las del

1.6 Prestacion de servicio.

A 1l ividades del pro d: ias para proveer
el servicio.

1.7 Organizacion.
Una compafia, corporacion, firma, empresa o institucion o

parte de la misma ya sea incorporado o no, publico o
privado que tiene funciones y administracion propia.
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1.8 Las responsabilidades, autoridades y relaciones.

Conﬁgurados de acuerdo a una estructura a través de 1a cual
una organizacion d sus actividades o fi

1.9 Cliente.
El receptor de un producto dado por ¢l proveedor. El cliente
puede ser el Gltimo consumidor o comprador y puede ser
interno o externo a la organizacion.
1.10 Proveedor.
Organizacion que suministra un producto al cliente puede
ser llamado contratista y puede ser el productor,
distribuidor, importador ensamblador u organizacion de
servicio, puede ser interno o externo.
1.11 Comprador
Cliente en una situacion comractual.
1.12 Contratista.
Proveedor en una situacion contractual.
1.13 Subconstratista.

Organizacion que proporciona un producto al proveedor.

Seccion 1. Términos relativos a la calidad.

2.1 Calidad.
Conjunto de carmcnstlus de un elemento que le conﬁcrcn
la aptitud para satisfs des explici e imp

2.2 Grado.

e

Una categoria o cl ion dada a el os que tienen el
mismo uso funcional pero diferentes requisitos para la
calidad.

68



El grado refleja una diferencia planeada o reconocida en los

rec para la

Un elemento de alto grado puede ser de una calidad no
satisfactoria o viceversa.

2.3 Requisitos para la calidad.

Una expresion de las necesidades de requisitos establecidos
cuantitativa o cualitativamente, para las caracteristicas de un
elemento.

Es esencial que los requisitos reflejen totalmente las
necesidades explicitas e implicitas del cliente.

Estos requisitos cubren tanto a los del mercado como los
requisitos internos de una organizacion. Los requisitos para
la calidad deben ser expresados en términos funcionales y
documentados.

2.4 Requisitos de la sociedad.

Son obligaciones resultantes de leyes, reglamentos
codigos, estatutos y otras cc aciones (medio bi X
salud y seguridad).

2.5 Seguridad de funcionamiento.

Conjunto de propiedades que describen la disponi
los factores que la condicionan: confiabilidad, facilidad y
logistica de .

2_6 Compatibilidad.
La aptitud de los elementos para ser usados en conjunto,
bajo condiciones especificas para cumphlir los requisitos
pentinentes.

2.7 Incompatibilidad.
La aptitud de un elemento para ser usado en lugar de otro,

sin modificacion para cumplir los mismos requisitos.

69



2.8 Seguridad.
Estado en el cual el riesgo de dafio personal o material, esta
limitado a un nivel aceptable.

2.9 Conformidad

C H

i de los requisi especificados.

2.10 No conformidad.

Inct Limi de un requisi pecificado.
2.11Dx plimi de un requisito de wuso
i i do o de una exp iva razonable.

2.12 Responsabilidad legal atribuible al producto.

Obli; 16n de un prod para restituir y/o indemnizar las
pérdidas relati a daftos per ! materiales u otros
perjuicios causados por un producto.

2.13 Pr de clasifi

Proceso paia demosuar que un elemento es capaz de

lir con los req P >S.

2.14 Calificado.

Estado que se le da a un elemento cuando se ha
demostrado que este es capaz de cumplir con los
requisitos ecpecificados.

2.15 Inspeccion.

Medicid probacion, prueba o comparacién de uno o
mas caracteristi de un ek > y confrontar los
T ltados con los r lrad ificad a fin de lograr

el objetivo de conformidad p.r;r cada caracteristica.
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2.16 Autoinspeccion.

Inspeccion del trabajo desarrollado por el ejecutador de
ese trabajo conforme a reglas especificas.

2.17 Verificacion,

Confirmacion del cumplimiento de los requisitos
. especificados por medio del examen y aporte la evidencia
objetiva.

2.18 Validacion

Confirmacion del cumplimiento de los requisitos
particulares para un uso especificado, por medio de
examen y evidencia objetiva.

En disefio y desarrollo, la validaciéon concierne al proceso
de examinar el producto para determinar la conformidad
con las necesidades del usuario. La validacion se efectua
normalmente sobre producto terminado.

2.19 Evidencia objetiva.
Informacion que puede ser probada como verdadera ,
basada en hechos obtenidos por medio de la observacion,
medicion, prueba u otros medios.
Seccion I1. Términos relativos al sistema de calidad.
3.1 Politicas de calidad
Directrices y objetivos generales de una organizacion,
concernientes a la calidad los cuales son dados por ia alia
direccion.
3.2 Administracion de la calidad.
Conjunto  de actividades de la funcion general de
administracion que determina la politica de calidad, los

objetivos, las responsabilidades, y la implantacion de estos
medios tales como pl ion de la calidad, el control de

A
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lidad, i > de la calidad y mejorami de la
calidad dentro dei marco del sisterna de calidad.

Ldad

33P ion de la

Son las actividades que determinan los objetivos y requisitos
para is calidad.

La pl ion de la calidad cubre:
> Pt ion del producto
> (! 10 dela dmini ion

- Elnborlcnon de los planes de calidad.
3.4 Control de calidad.

Técnicas y actividades dc caracter operacional, utilizados
para pli los requi para la lidad. supcrvnsa un

proceso y las de funcic > no
satisfactorio en todas las fases del ciclo de calidad.

3.5 Aseg i de la calidad

N " - .

Conjunto de actividades
implantadas dentro de! sistema dc calidad.

3.6 Sistema de calidad.

Es la estructura or il i, los procedimientos, los
procesos y los recursos ios para impl la
drmini 16 de Ia calidad y debe ser tan ampllo para
2 los ivos de calid: 3

3.7 Admini i6n de la calidad total.
Forma de administrar una or i 5n centrada en la

calidad basado en la participacion de todos sus micmbros y
orientado al éxito a largo plazo a través de la satisfaccion
det clleme y en beneficio de todos los miembros de la

Yy : odad

or ydela
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3.8 Mejoramiento de la calidad.

Son las acciones tomadas en toda la organizacion para
incrementar la efectividad y la eficiencia de las actividades
y los procesos, a fin de proveer beneficios adicionales a la
i6n y a los cli

org:

3.9 Revision de la direccion.

Eval ion format efe da por la alta direccion, del estado
y de la ed ion del si de calidad en relacion con la
politica de calidad.

3.10 Revision del contrato.

Son las acciones efectuados por el proveedor antes de ﬁnnnr

el contrato para gar losr i para la

3.11 Revision de diseflo.

E d d pl y si itico de un
di para 1] s pacidad de isf los
para la calidad

3.12 Manual de calidad.

Es un d do que ) ia pohuca de calidad y
describe ei si de calidad de una org; 5n
Un i normal dra como minimo:

» Politica de calidad.
» Responsabilidad de todos los miembros que atecte a la

calidad.
» Los prc dirni e instr i del si de
calidad.

> Las disposiciones prara la revision, actualizacion y
control del manual.

3.13 Plan de calidad.

Un d que bl las practicas relevantes
especificas de calidad, los recursos y secuencias de
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- dad

acti per t a um producto, proyecto o
contrato particular.

3.14 Especificacion.

Un dc > que establ r ito:

3.15 Registro.

Un documento que provee cv:dcncu objetiva de las

dosor ] ido:

3.16 Rastreabilidad
La hatilidad de rastrear la historia, aplicacion o
localizacion de un elemento. este término puede tener tres
significados.
» Referente al producto (origen de materiales, historia

del proceso, localizacion de un producto terminado).

» Calibracion de equipos de medici¢n.
» Coleccion de datos.

Secciém IV, Ténminos relativos a hesramientas y técnicas.

4.1 Términos relativos a herrami y

Ciclo de calidad. Modelo de actividades interd di
que mﬂuyen sobre la calld.d desde 1a n:lennﬁcacnon de las
des hasta la 1 ion de como ha sido satisfechos.

4.2 Costos reiativos a la calidad.

Son los costos en que se incurren para asegurar la calidad
satisfactoria.

4.3 Pérdidas reiativas a Ia calidad.

Son las pérdidas causadas por la falta de aprovechamiento
de 1a potencialidad de los recursos en procesos.
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4.4 Modelo para el i > de la calidad

tizad 1

Conjunto de requisitos nor > ionados de un
i a de lidad combinad para satisfacer las
necesidades de aseguramiento de la calidad.

4.5 Grado de demostracion.

Evidencia suministrada para dar confianza de que los
requisitos especificados son cumplidos.

4.6 Fvaluacién de la calidad
Un analisis sistematico con el fin de evaluar en que medida
un elemento es capaz de satisfacer los requisitos

especificados.

Una evaluacion puede servir para determinar la capacidad de
la calidad de un proveedor.
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Introduccién

Las normativas de calidad de la serie ISO 9000 requieren de un
desarrollo e implantacion de un sistema de calidad, adicionalmente se
requiere de la elaboracién de un manual de calidad basados en dicha
serie dirigido a las necesidades especificas del usuario.

De acuerdo a ISO 8402 Manual de Calidad se define como un
documento que establece la politica de calidad y se describe el sistema
de Calidad de una organizacion, esto puede abarcar la totalidad de la
organizacion o una parte. Esta norma proporciona una guia para el
desarrollo del manual de calidad.

La documentacion del Sistema de Calidad deberia ser la base de
cualquier manual, ya que estos procedimientos forman el cimiento para
fa completa planeacion y administracion de actividades para la calidad.
Estos describen el control de las actividades, responsabilidades,
autoridades e intcrrelaciones del personal que dirige, desempeiia,
verifica o revisa alguna tarea que afecte la calidad.

El alcance de cada procedimiento debera cubrir una parte logica
independiente del! sistema de calidad o con una secuencia de
actividades interrelacionadas con un elemento del sistema.

Para abarcar una mejor aplicacion cada procedimiento debera estar
hecho bajo una misma estructura.

Los manuales de calidad deben cubrir todos los elementos aplicables de
la norma del sistema de calidad requeridos para una organizacion para

una completa pl ton y inistracion de actividad
Los les de calidad ti como propdsi
» Comunicar la politica de la compaii procedimi >y

requerimientos.

» Implementacion de un sistema de calidad.

» Proporcionan mejoras en el control de practicas y facilitan
actividades de asegurami >.

» Preporscionan continuidad en el sistema de calidad y sus
requerimientos durante el bio de circ ias .
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> Entrenan al personal en los requerimientos del sistema de calidad y
métodos de conformidad.

» Presentar el sistema de calidad para propositos externos, como la
demostracion de conformidad con 1ISO 9001, 9002 y/o 9003.

El origen del manual de calidad puede ser de:

» La recopilacion directa de los pr dimientos del si de
calidad.

» Ser un grupo o seccion de los pr dimi del de
calidad.

» Ser una seric de procedi »s para la aplicaciones especificas.

» Ser mas que un documento.

» Tener un nicleo comin como apéndices detallados.

>

Ser el Unico documento.

La norma ISO 9001 * Sistemas de calidad para disefio/desarrollo,
fabricacion, instalacion y servicio” en su el > 4.2 * Si

de
calidad™ establece lo siguiente:
“La organizacion deberd bl . doc ¥ al dia un
sistema de calidad como medio pan asegurar | i1a conformidad de los

productos y servicios con los req La or 3
debe preparar un mAnunl de cahd-d que cubra los requisitos de esta
norma. El 1 de calidad debe incluir o hacer referencia a los

pr ientos del si de calidad y describir la estructura de la
documentacion usada en este”.

La organizacion debe:

» Preparar pr dimi d d

acordes con los
requerimientos de esta Norma y la Politica de Calidad establecida
pura la orgnmuc:on

efecti el de calidad y sus pr dimi
documentados.
Estos procedimi deran de la ¢ lejidad dcl trabajo, los
métodos empleados y hs ‘habilidad y entr i > io para el
personal involucrado e el desempefio de la actividad.
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Los procedimientos documentados pueden hacer referencia a las
instrucciones de trabajo que definen como cada actividad es realizada

Se define a los documentos de calidad como aquellos que describen el
sistema de calidad y que disciplinan la ejecucién de procesos y
actividades

Registro de calidad se define como los documentos que contiene las
evidencias objetivas de que los procesos y actividades fueron
cjecutados en conformidad con los requisitos del si de calidad

Para estructurar la documentacion de calidad consideremos dos
enfoques:

Enfoque sintético : Nos indica como proceder cuando existen pocos
documentos de calidad en la empresa y hay que estructurar toda la
documentacion.

Enfoque analitico: Nos indica como proceder cuando existe parte de la
documentacion.

En la mayoria se encuentra la mezcla de ambos y pueden aplicarse
métodos de los dos enfoques.

Enfoque sintético.

El proceso de estructurar la documentacion consiste en las siguientes
etapas:

» Seleccién de los elementos que constituyen el sistema de calidad,
tomando los que establece la Norma 1SO 9001.

> Analizar cada elementos de la norma e identificar los requisitos y
cuales documentos se deben generar.

» En la mayor parte de los elementos se trata de procesos, por lo
tanto es recomendable comenzar con los diagramas de flujo

» Definir lo que decbe ser documentado y a que nivel de documento.
Generalmente se hace distincion entre cuatro niveles jerarquicos de
documentos

£ST) TS W MM ”
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VAN MANUAL DE CALIDAD

i PROCEDIMIENTOS
—_—
. , INSTRUCCIONES
- - ANEXOS Y
/ FORMATOS

Fig. Niveles jerarquicos de documentos

Para definir qué debe ser documentado y a qué nivel de documento,
sirven los siguientes criterios:

vy

Yy

Los objetivos de cada documento.

Los usuarios de cada documento, cada participante sabe lo que
necesita para ejecutar su actividad correctamente.

Una lista de distri ion de cada d

Minimizar el numero de documentos para redumr la burocracia y el
trabajo de ded ,

Establecer ¢l diagrama de flujo del proceso, generacion y contro! de
documemos.

A nivel de manual de calidad describir en forma breve en qué
consiste el control de documentos.

A nivel de procedimiento la descripcion de las actividades del
proceso con relacion a como, cuando, donde hacerlo y quién es et
responsable.

La distribucion es para quienes necesitan conocer todo el proceso de
control de documentos, en primer lugar el responsable del proceso.

Enfoque analitico

Cuundo se cuenta con muchos procedimientos € instrucciones, se
T da seguir los sigui pasos:

» Hacer un invemario de todos los d »s que
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» Seguir la secuencia de cada el del si de lidad v
anahzar a que se refieren los documentos.

> d en los 7 isitos de cada elemento. analizar si el
documento cumple con estos.

» Definir a que nivel corresponde el doc > exi . 1
procedimiento o instruccion.

» Prepnr.r los documentos faltantes a cada nivel y revisar, cuando sea
necesnno los que ya existen.

- ! un de identifi io codifi que abarque
los documentos de la empresa.

Se recomienda que los doct >s de

lidad sean estructurados por
un nivel alto de la empresa, con participacion del gerente de calidad y
coordinadores de calidad.

Los documentos a nivel de pr dimientos e instrucci
necesariamente deberan participar personas que estan directamente
involucradas con el proceso y las actividades.

Los principales d de calidad son:

Manual de calidad.

Es el d > que bl la politica de calidad y describe el

i de calidad de la or ion.

El 1 de calidad toma en dos opci para su contenido.

» Describir solamente en qué ¢ el si de calidad, haciendo
referencia a procedimientos e instructivos donde se encuentran los
detafles de como, cuind yqulen

» Deescribir todo el si de inctusive el como, ando y
qQuién.

Procedimientos

Procedimiento es un objetivo y alcance de un praceso y especifica
como debe ejecutarse el mismo.
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El contenido de un procedimiento contesta las pregunias basicas de:
quién es, quien es responsable de que, como, cuando, donde y por queé

se ejecutan esas actividades, cuiles son los recurso necesarios como se
documentan las tareas y resultados.

Plan de calidad.

El plan de calidad es un documento que describe los métodos
especificos de calidad, los recursos r ios, las estr i para
cumplir con los objetivos y la secuencia de actividades aplicables a
determinado producto o proyecto de producto nuevo o cantrato.

El plan de calidad debe cubrir como minimo los siyguientes aspectos:

» Los objetivos de calidad que se desean alcanzar.
» La organizacion para el producto, proyecto o
determinando respc bilidades y autoridades especificas.

El procedimiento de planeacion, estrategia e implantacion del
sistema de calidad.

comrato

v

» Referencia sobre la calidad aplicable.

» Las actividades de verifi ién de calidad, como programas de
inspeccion, ensayos y auditorias.

»

Los registros de calidad aplicables.
-

Un método para cambios y modificacton del plan de calidad.
Instructivo de operacion.
Es un documento que detalla el “como™ se realiza una actividad

especifica que esta contemplada en un documento de calidad de los
niveles superiores ( manual de calidad, procedimiento y plan de
calidad).

Anexos y formatos

Son documentos en los que se registran datos referentes a la calidad
(planos, hojas de especificaciones, lista de verificacion y formatos

diversos). Su proposito es proporcionar evidencia objetiva de que las
actividades fiteron ejecutadas y se hicieron correctamente.
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Enun ] de calidad ser i incluir los siguientes puntos:

> El titulo, alcance y campos de aplicacion.

» Tabla de contenido del manual.

> Paginas introductorias acerca de la organizacion y el manual.
» La politica de calidad y los objetivos de la organizacion.

> Descripcion , responsabilidades y autoridades de la or i ion.

> Descripcion de los el del si de lidad y/o las
referencias de los pr Jimi del si de calidad

Una seccion de definiciones si es apropiado.

Una guia del manual de calidad si es co i

Un apéndice para datos de soporte si se requiere.

vyYyv

Tinddo, alcance y campo de aplicacion.

Debe reflejar claramente su campo de aplicacion, definira la aplicacion
de los elementos del sistema de Calidad.

Tabla de cornrernido.

Debe mostrar los titulos de las secciones dentro de este y como
encontrarios.

Introduccion.

Deben dar informacion general acerca de la organizacion y del mismo

manual. El minimo de mfomncnon sera su nombre, ubicacion de la
1 y dios de on; como informacion adicional; tipo de

negocno. descripcion breve de su experiencia, historia, tamaito, etc.

También debe inchuir:

» La edicion actualizada o su comrecta identificacion, fecha de la
edicion y secciones modificadas.

» Breve deucnpclon de la forma en que el manual de calidad es
revisado y do. revisa su ido, con que frecuencia y
quien es el responsable para autorizaciéon de modificaciones.

> Flrrnas de aprobacion de las personas responsables para la

ion del ido del M. ] de calid.
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Politicas y objetivos de calidad.

En esta seccion se debe establecer la politica y los objetivos de calidad
de la organizacion, en esta seccion también debe demostrarse como la
politica y los objetivos de la empresa son comprendidos por cada uno
de los empleados.

Descripcion, resy bilidades y autoridades de I organi G

Debe dar una descripcion del nivel mas alto de la estructura
organizacional, deberan proporcionar detalles de las responsabilidades,
autoridades y jerarquia de esa funciones que administran, realizan y
verifican trabajos que afecten la calidad.

El del si de calidad.

El resto del manual de calidad debera describir todos ios elementos
aplicables del sistema de calidad. La descripcion debera ser dividida en
secciones que revelen un sistema de calidad bien coordinada.

Los requerimientos de cada uno de los elementos del sistema de
calidad son proporcionados por la serie ISO 9000.

Después de elegir la norma apropiada para cada empresa debera
determinar los elementos de calidad que sean aplicables y definir como
la empresa intenta aplicar, cumplir y controlar cada uno de estos
elementos.

Al determinar el mas apropiado deberan considerar los
aspectos: la naturaleza del negocio, la fuerza de trabajo y los recursos.

Definiciones.

Si una clausula de definiciones es considerada ia es un 1
esta debera ser localizada normal jespués de las i de
alcance y campo de aplicacion bién se recomienda utilizar un

vocabulario comun y general basados en las definiciones y normas de
1SO 8402
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Awnditorias internas de calidad.

El estandar de 1SO 9001 requieren que lleven auditorias internas de

lidad para ar que el si de calidad funci de acuerdo a
lo planeado. Todas las idades deberan identifi y capacil a sus
auditores internos. Las auditorias internas deberan asegurar que las
organizaciones hacen lo que documentan.

Las auditorias intemas verifican que:

Los procedimientos estén en su lugar.
El uso de los procedmuemos

Que los procedi >s sean ad do
Que la gente este entrenada en su uso.

vYVYy

Al final de la auditoria interna, una lista de acciones correctivas
requeridas deberan prepararse y pr se a la g

La gemenc-l es responsable del seguimicnto en la efectividad de las
cor se registros de las revisiones
que la agencia efectue

Evaluacion de anditores externos.

La ia de certifi ion de hicul (VCA) es una institucion
de efe las I 3 externas para las areas de
plantas automotrices.

Nomnlmente sc inicia la auditoria con una junta de introduccion y

isaran’ el 1 de calidad y todos los documemos
de referencia para verificar que el si de lidad el
estindar de 1SO 9001.
Uni los nor ) dh Ia revision de acciones
correctivas, al ﬁn de las di ias, seran iderados como no -
fc Una formidad (probl islados) puede
requerir solo la p ion de cvidencia de accion correctiva. Una no
- conformidad Yy (probk repetitivo) requerira una posterior

visita para verificar las acciones correctivas en el lugar por parte de la
VCA.
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Una vez obtenida la certifi il habra una auditoria de vigilancia a
los cuatro meses, con duracion de dos dias, por parte de la VCA.
Posteriormente seran efectuadas auditorias de vigilancia dos veces al
afio.

Una pregunta que puede surgir es saber ;qué es lo que los auditores
buscan ?

Material de desecho (scrap) sin identificar.

Material de desecho identificado como tal, no segregado del
material bueno.

Partes y materiales sin identificar.

Materiales, articulos y partes localizadas en areas no autorizadas.
Contenedores de envios dafados.

Partes fuera de flujo normal de produccion.

Mala apariencia del lugar (basura, polvo, suciedad, etc.)
Instrucciones de trabajo y de inspeccion.

Cu limiento de los procedimientos e instrucciones.

Condicion de las herrami ¥y equipos.
Uso de partes, partes prc das y herr
Calibradores € instn >s de dicion sin i .
Procedimientos de calibracion y registros de los mismos.
Registros de entrenamiento.

Registros de mantenimiento preventivo.

Registros de inspeccion y prueba.
Registros de auditorias.

Correccion y prevencion de quejas de
Documentos absoletos.

vy

d Py

VYVYYVVYYVYYYYYYYYY

Documentos y registros del sistema de calidad.

Los siguientes regisiros y documentos seran revisados por los
auditores durante la auditoria de certificacion ¢n base a ISO 9000. No
todos los documentos y registros aqui mencionados estan
expresamente descritos en la Nofma pero cuando es aplicable, se¢
esperan que existan.
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Elementos de la
norma

Documentos

Registro

Responsabilidad

= Politica de calidad

» Registros de revision

gerencial » Organigrama det Sistema de Calidad
> Asi ion de repr de la Gerencia.
de la Gerencia ante el Sistema
de Calidad
Sistermna de|*» Manual de Catidad.
Calidad » Procedimientos de operacion
» __Planes de Calidad
Revision de| - Procedimientos, listados del|. Ordenes
Contrato verificacion o formatos con|: Cambios de ordenes
alcance de la revision de]- Registros de¢ revision
contratos. de contrato.
» Alcances
Control de|» Planes y programas de] - Registro de revision de
Diseilo. proyectos de disefio. entrada de disefio.
» Documentos de entrada para el | » Registro de revision
disefio. del disefio.
» Codigos y normas. ~ Aprobaciones y
» Documentos de salida det autorizaciones de
diseho (ptanos especificaciones, documentos de salida
alculos, pr dimi os, etc.) del disefio.
» Lista de materiales. ~ Registros de
» Hoja de especificaciones de verificacion del disefio.
matenales. » Reportes de validacion
» Lista de partes. del disefio
~ Procedimiento de proceso. -~ Solicitudes de cambio
de disefio.
- Registros de codigos
de identificacion.
Control de| » Lista maestra de documentos. » Aprobaciones y
Documentos y|> Lista de distribucion  de autorizaciones en
Datos documentos. documentos editados.
» Procedimiento de control dej- Hoja de distribucion en
documentos.

cada documento
registro
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Adaquisiciones

Lista de subcontratistas
aprobados.

Procedimientos o listados de
verificacion con el al de la

orden de compra.

Ordenes de compra
Registro de
certificacion de
subcontratistas.
Registro del monitoreo
del desempeno del
subcontratista
Registro de revision de
ordenes de compra y
de contratos de
subcontratistas

Control .de|» Instrucciones para el manejo y Registro de pérdidas o
Producto el almacenamlenlo de productos dafos del producto
istrado por istrados por el cli suministrado por el
el Cliente cliente
Identificacion y|» Lista de partes. Registro de
trazabilidad det|{> Planes de imiento segui
roducto. (trazabilidad) Qrmbdndad)
Control de|[» Planes de produccion. Registro de
Proceso. > Instructivos operativos. produccion
» Normas laborales. Registro de
»  Pr dimi >s de pre certificacion de
» Procedimientos de control de procesos.
Proceso. Registro de control de
» Procedimiento de control procesos.
bi 1 do sea aplicabl Registro de mc e0
> Plan de mamenimiento de de control ambienta!
equipo de produccion. cuando sea aplicable.
Registro de
calificacion de
personal de
produccion.
Registros de
mantenimiento de
equipo de producmon
Inspeccion yl> Programa de i ion Registro de insp on
prueba pruebas (pian de calldad) y pruebas
» Listado de wverificacion para Registros de
inspoccion. certificacion de

Procedimientos de inspeccidon. |

personal de inspeccion.
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Registros de

Control de| - Lista de inventario y estado del

Equipo de equipo de medicion. calibracion

Medicion, > Instrucciones de calibracién. (certificados).

Inspeccion y

Prueba.

Estado de

inspeccion y

Prueba.

Control de Reportes de producto

producto no y material no

conforme conforme.

Accion correctiva Registro de quejas de
clientes y

y preventiva

seguimientos.
Solicitudes y reportes

de acciones
preventivas y
correctivas J—
Manejo, > Procedimi >s  para étodos Certificacion de
B i >, peciales de 21 equipo pesado de
empaque, » Procedimientos para el control manejo y embarque.
preservacion y de dici i Registro de
entrega. » Especifi 1 de P lifi ion de
» Procedimi para d: operador de equipo
de preservacién especiales. especial.
> Procedimi s  para étodo gistros de
de proteccion y entrega inventarios de
productos de linea.
Reporte de evaluacion
de producto de linea.
Registro del monitoreo
del control ambiental
Control de| » Especificaciones de periodo de
registros de retencion de registros de
calidad. calidad.
Auditorias > Pian y Programa de Auditorias Reportes de Auditorias
Internas de Internas. Internas.
Calidad » Procedimientos de Auditorias

Internas
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Entrenamiento. » Programa de entrenamiento y |- Registro de
politicas para proveer el entrenamiento y
entrenamiento. calificacion de

» Documentacion de contenido y personal.

1 de entr i ~ Registro de
calificacion de
instructor.

Servicio » Plan de Calidad en el servicio » Registro de servicio.

» Registro de
verificacion de servicio
(inspeccion)

‘Técnicas » Procedimiento de identificacion | » Registro de control de

Estadisticas y pli iQ de  técni procesos
estadisticas Planes de muestreo. | » Registros de procesos

de inspeccion. |




Ejemplo de elaboracién de procedimiento.

Nombre del procedimiento: Pr dimi para identificacion de
equipos de Inspeccion, Medicion y Prueba y Estado de Calibracion.

Nﬁm. De procedimiento: MCA-026-01
Fecha de emision: 14/01/96

Fecha de revision: 30/04/96

Fecha de implantacion: 14/01/96
Departamento: Calidad

Componentes de la organizacion afectados:

Ingenieria de Calidad. Produccion. Procesos. Mantenimiento y Manejo
de Materiales.

Sumario
Proposito y Alcance

Proporcionar un método de comrol para establ

una latura
en instrumentos de dicion y

pos de dicion y equipos

Aptlicacion:

Se aplica a todas las areas de la planta asi como departamentos afines
que utilicen instrumentos de medicion y equipos estadisticos.

Definiciones:

Identificacion de equipos de inspeccion, medicion y prueba (EIMP).
Todos los EIMP que requieran calibracion deberan estar identificados
con un ntmero del depanamemo o un numero de |dem|ﬁca<:|on de
equipo. Se deberan tomar las si a

Permanente fijo

Claramente visible

9t



Cuando sea imprictico aplicar mnrcas de id para un equipo,
una etiqueta ¢ cal ia sera col da en el dor.

<. - . " 4 deb
se

Status de calibracion. Con otra
mostrar un status de calibracion. Tomar en cuenta las siguientes

consideraciones:

Las eti dran como inimo: la fecha de calibracién, la
fecha de la proxima calibracidon requerida y las iniciales de quienes
aprobaron el EIMP para ser usado.

Cuando sea acti plicar una etiq de calibracion directamente

en un equipo, h ethueta sera colocada al contenedor del instrumento ¢
otras didas adecuadas deberan ser usadas para reflejar el

status de calibracion.

Responsabilidades respecto al procedimiento.

Meétodo de identificacion de los EIMP estadisticos.

Todo i estara identi > di un nd O asi| do por
parte de ‘el dren de mantenimiento.

El ni de identi idn se compondra de tres partes separadas

entre si dos guiones de las cuales.

» La primera parte indicara el drea en donde esta | tizado el equipo
dentro de la planta.

> La segunda parte indica ¢} tipo de equipo que se trata,

» La tercera parte es un numero consecutivo asignado de acuerdo al
orden progresivo de instalacion.

Identificacion de los EIMP dinamicos.

ificado i una etiqueta, en la cual
el area

Todo equipo estara id
debera contemplarse e numero del instrumento y
correspondiente al puato de conirol.
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El nimero de instrumentos estara compuesto de tres secciones
1

icas, las son separadas por un guién, el cual contendra
ia siguiente estructura.

XXX-0000-000

El pnmer campo corresponde a lzs letras de abreviatura del nombre del
quipo © ida un guion que separa el siguiente
campo, en l1a cual en lus dos primeros digitos se identifica la planta a la
que corrcsponde seguido de dos o mis para definir el nimero de
idad del instr a continuacion un guidon que sera del
uitimo campo que corresponde a la capacidad en unidades del equipo o

insty e dicion.

En caso de instr con capacidades de multiples variables se
tomara la mas significctiva para definir este taltimo campo.

A continuacién se presenta una lista de 1} a para los bres
de los instr

AMG de gancho MAD | Manometro digital
AMP MIC_| Micrometro
BAN Balanza analitics MUA | Maltimetro aml(’sﬂ
BPA Block patrdn MUD_| Multimetro digital
CPA Contador de particslas OHM Yhmetro
| CRO__| Crondmetro PCO | Probador de continuidad
CVE Calitwadw Vernier POT | Potencitinetio
DAT_| Data mate PPA_| Pesos patran
DIN Dinamémetro PRB Probeta
| EVC | Equipo Velosidad de cierre RST | Retencion de stod weld
| _GES Gage cstrells TEL Teodolito
INC Inclindmetro TER | Termisnetro
LAI Lainas de espesores Vis Viscosimctro
MAA | Maastcer aluxecion rucdes VOL | Voltimetro
MAC | Manémetro de cardtula VSP_| Vaxo precipitsda

Status de calibracion.
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El i de di

a su vez bien debe tener otra etiqueta
1a cual debera contemplar la fecha del altimo estudio de calibracion, la
fecha proxima calibracion y el nombre del laboratorio que certifico o
de la persona que realizé dicha calibracion.

Fecha ultima de calibracion:

Fecha proxima de calibracion:

Calibro:

Altas de instrumentos y equipos.

Exigir el certificado de calibiacion de equipos de proveedor, o un
documento que ampare, éste deberi ser archivado con los demas
certificados de calibracion.

Revision fisica del instrumento © equipo.

Efe &

de repetibilidad y reporductibilidad de acuerdo al
P blocido (método lergo o método corto).
Apricar los criterios para acep o rech del instn o
equipo.
Identifi el instr

‘en el repoite de acuerdo al procedimiemo
para tal efecto.

Protege la ctiqueta para evitar que se dafle en lo posible hasta su

proxima revision.

Registrar el instrumento en ¢l reporte measual proximo.

Cabe hacer menciéon, que cuando sc cnlregue un lnslmmento nuevo
de

por mejoras al proceso oc > serd io que e

instr este » de la sigui infor T




» Certificado de validacion del proveedor.

» Planos de obra civil.

Manuales de operacion y recomendaciones por parte del fabricante
para su calibracion.

Bajas de instrumentos y equipos.

Las posibles causas de baja de un insin de dicion y
donde aplique, es la pérdida o descompostura del mismo, de mlnera

que la calibracion o averias sufridas por el uso se manejen como bajas
temporales.

En caso de que el equipo o instn > ya no puedan ser reparados, se
dara de baja definitivamente y se utilizara uno certificado. La
identificacion de este debera aparecer en el reporte mensual.

Los responsables de Ias altas y bajas, asi como la documemaclon del

idado y del de los equip y
prueba son los departamentos de la planta que los usa.
Se itird un and del departamento afectado, para que se
las A perti
Los i de i i6 dicid

y prucba deberan ser revisados de
acuerdo a los ngmem.es critevios.

Para R & R (instrumentos y cquipos de calibracion ).

Para R & R_( instnussestos de aniiveeidn ). Freasmnais de verficsaidn.
2% Ewor < 10 9% MEBUBIVESS NUSVOD ¥ O LBD
10 % < Eyvar <30 % instnawanios en uso.

Cadn 2 messs |
Mgneusl
% Emror > 30 % tnatrunervios resiwadios

% Ermor > 50 % _Fwirumantos rechazados
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Pma iy de
>133

< 1 33 Rechazado

Formatos del procedimiento y de registros.
No requiere
Anexos:

No requiere

Procedimientos relacionados / documentos:

MCA-025
Lista de distribucion del procedimiento:

Distribuidor
Originail a coordinados de procedimientos
Copia a emisor de este procedimiento

Aprobaciones:

Emitido por:
Coordinador de control de calidad

Aprobado por:

Gerente de ensamble
Gerente pintura

Gerente de calidad
Gerente de manufactura.
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Glosario de térmi y simbol

Artributos. Son datos cualitativos que pueden ser contados para su registro y analisis
ejemplo el diametro de un tornillo.

Causa comun. Es una fuente de variacidn que siempre esta presente. es parte de la
variacion inherente al proceso mismo. Su origen puede ser rastreado hasta un
elemento del sistema, el cual sdlo la gerencia puede corregir.

Causa especial. Es una fuente de vunaclon que es intermitenmte. impredicible e
inestable; algunas veces i da causa ble. Esta sefialada por un punto fuera de

control, o por tendencia u otros patrones de puntos no causales dentro de los limites
de control.

Consecutivas. Son piezas producidas sucesivamente, son la base para seleccionar las
muestras en los subgrupos.

Control estadistico. Es la condicion que describe un proceso en el cual todas las
causas especiales de variacidon se han eliminado y solamente permanecen las causas
comunes; esto es evidencia en la gralica de control por 1a ausencia de puntos fuera de

los limites de control y por la ausencia de patrones no causales o tendencias dentro
de los limites de control.

Desviacion estdndar. Es una medlda de dispersion de la produccidon del proceso o de

la dispersion de una a del proceso se denota on la letra
griega o (sigma).

Dncrepam:la\ Son ocurrencias eqpecnﬁcas de una COI’IdICIOI’I las cualee. no cumplen
las ifi s u otro andar de i veces i
Una parte individual discrepante puede lener mas de una discrepancia.

Distribucion. Es la forma de describir los resultados de un de variacidén por
causas comunes, en la cual e! comportamiento de los valores individuales no es

predecible pero cuyos resultados como j > tienen un patrén que puede ser
descrito por su ubicacion.

Distribucion binomial. Es una distribucion de probabilidades para atributos que se
aplica en el caso de unidades defectuosas.
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Distribucion normal. Es una distribucion por variables, simétrica y con forma de
campana que subyace en las graficas de control por variables cuando los datos se
distribuyen normalmente, alrededor del 68.26 % de las mediciones individuales
estaran comprendidos entre mas y menos una desviacion estandar de la media:
alrededor del 95.44%% entre mas y menos dos desviaciones estandar, y alrededor del
99.73% entre mas y menos tres desviaciones estandar de la media. Estos porcentajes
son la base para los limites de control y el analisis de las graficas de control (dado que
los promedios de los subgrupos se distribuyen normalmente a pesar de que no se
distribuya asi la poblacién), y para la toma de decisiones sobre la habilidad .

Distribucion de Poisson. Es una distribucidon de probabilidades para atributos que se
aplica a los defectos y que subyace en las graficas ¢ y u.

Especificaciones. Es el requerimiento de la ingenieria que permite juzgar la
aceptabilidad de una caracteristica en particular. Se selecciona de acuerdo a los
requerimientos funcionales del producto o del cliente, una especificacion puede ser
consistente o no con la habilidad demostrada del proceso. Una especificacion no debe
ser confundida con un limite de control.

Estabilidad. Es la at ia de causas especiales de variacion o sea, la propiedad de
estar bajo control estadistico.

Estadistico. Es un valor basado o calculado con los datos de un muestreo (rangos o
promedios de subgrupos, usados para hacer analisis sobre el proceso que produjo los
datos).

Estratificacion. Es la seleccion de muestras de manera que cada subgrupo contenga
datos provenientes de dos o mas flujos de proceso con diferentes caracteristicas de
desarrollo.

Fallas localizadas. Es una fuente de variacion asociada al operador, maquina, etc.,
que puede ser solucionada por el operador mismo, el supervisor o personal de
servicio de la planta.

Fallas del sistema. Es una fuente de generacion de variacién que es caracteristica de
varias operaciones, maquinas, etc., constante a través del tiempo. y que requicre de la
accion de la gerencia para su correccion. Es una condicidon asociada al disefio y
construccién del proceso, mas que a la forma en que cs operado; siendo esta Gltima
parte de las causas comunes de variacion. Las fallas del sistema constituyen el 85 %6
aproximadamente de los problemas de calidad de manufactura.

Flujo del proceso Es el flujo de resultados a través de un conjunto de estaciones y
condiciones del proceso.
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Grdfica de comtrol. Es una representacion grafica de una caracteristica de un
proceso, mostrando valores graficados de algun estadistico obtenido de esa
caracteristica, y uno o dos limites de control. Tiene dos usos basicos: como un juicio
para determinar si el proceso estuvo dentro de control, y como una ayuda para lograr
y mantener el control estadistico.

Habilidad. Puede ser determinadc solamente después de que el proceso este en
control estadistico. Cuando el promadiv del procesu caiculado tomando conmu base
las lecturas individuales 13 desviaciones e;timinr esté localizado dentro de los limites

dos o do al menos el 99.73%% de los resultados individuales obtenidos
csten dentro de especificacion se dice que el proceso es habil. Sin embargo. los
esfuerzos para mejorar la habilidad deben continuar, siguiendo el concepto de
operacion hacia una mejoria continua de calidad y productividad.

Limite de comtrol. Es una linea de una grafica de control usada como base para
juzgar el significado de la variacion de subgrupo a subgrupo. La \ann:lon fuera del

limite de control es evid ia que estan afe > al proceso. Los
timites de control son calcutados a partir dc los dams del proceso y no deben ser
confundidos con los limi de especifi ion por i ia.

Linea cemiral. Es la linea que represenia el valor promedio o mediana de las

mediciones indicadas en una grifica de control. Generalmente se indica con una linea
continia.

Media. Es el promedio de los valores de un grupo de mediciones

Mediana. Es el valor central de un grupo de mediciones. cuando el mismo esta
ordenado de menor a mayor. Si la cantidad de valores es par, por convencion la

di es el pr dio de los dos valores centrales. Es una medida de posicion en
una distribucion y se utiliza como la linea central en las graficas de medianas.

Muestra. Es uno o mas eventos o mediciones individuales seleccionados de la
produccion de un proceso.

Muestra aleatoria. Muestras alegidas de manera tal que cualquier item resultante del
proceso uene lgual probabilidad de ser elegldo sin importar ningin tipo de

ord como ia de prod ton

Proceso. Es la combinacion de mano de obra, maquinas y equipo, materia prima,
métodos y medio ambiente que producen un producto dado o servicio
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Promedio. Es la suma de los valores de las mediciones dividido por la cantidad de
mediciones.

Rango. Es la diferencia entre el mayor y el menor de los valores de un subgrupo. El
rango esperado se incrementa con el tamaifio de la muestra y con la desviacion
estandar.
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CONCLUSIONES

En la actualidad una de las ramas dentro de la industria de mayor auge por la mezcla
de diferentes procesos y complejidad de los mismos es sin duda la rama automotriz,
siendo este tipo de empresas las que por la exigencia de los clientes han desarrollado
altos niveles de calidad.

Estas empresas han basado su Calidad en tendencias o filosofias. Estas filosofias solo
son el punto de partida para el entendimiento de lo que significa la calidad, la
conjunci(’)n o mezcla de las diferentes filosofias han dado como resultado una vision
mas amplia de lo que el cliente finalmente espera de un produclo o empresa , el
manejo de términos como la elimi ion de la insp ion masiva: involucramiento de
la alta gerencia; compromiso de todo eif personal ante la responsabilidad de otorgar
Calidad; monitoreo de proccsos. sistemas y proveedores por medios estadisticos.

capacuac:on del personal en sus diferentes ramas son algunos de los cc P que
dichas filc jan entre ellas mismas y que todas ellas tienen como fin comun
otorgar CALIDAD.

Es importante conocer los diferentes tipos de métodos estadisticos que existen de
acuerdo a las necesidades de cada uno de los casos, como pueden ser herramientas

A si intermedias y das, pero lo principal de esto es saber interpretar los
resultados que generen, pues esto no es mas que una radiografia de nuestros
procesos y el que también o mal sea interpretado no dara los niveles de los
resultados.

a4 .

Una de las herramientas basicas para la ion de pr es el uso de
diagramas de paretos y el uso de diagramas de Ishikawa, ambos estan relacionados
entre si, el primero es el que nos da la prioridad de los problemas y el segundo un
anilisis mas profundo del dicho problema en forma individual

El manejo de otras herramientas como son las grificas de control proporcionan una
vision del proceso en €l momento en que se interpreten y pueden damos la pauta para
la toma de decisiones a futuro pudiendo predecir posibles errores o problemas en el
sistema.

El uso de normas internacionales tavorece a la estandarizacion y el entendimiento de
los conceptos de Calidad a nivel nacional e internacional, estas normas conocidas
como ISO 9000 proporcionan una guia para la elaboracion de mejores planes de
calidad y una confianza mayor por parte de los clientes.
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El conocumento de los diferentes métodos y técnicas para la elaboracion de
doct io e indi ble para poder garantizar que el sistema de

calidad esta denxro de los andares que el cli solicita.

El j dimi > de todos los conceptos que estin relacionados con la
calidad proporc:onan una vision mas amplia dentro de la industria.
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