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OB.IETIVOS 

; Tener una visión 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 anilisis de las diferentes tendencias de las filosofias de 
calidad obtener mejoras encaminados al aseguramiento de la calidad. 

>- Interpretación de datos recolectados a través del ami.lisis estadistico. 

' Conocimiento de las normas ISO 9000. su aplicación y su 
interpretación. 

:. Manejo de información sobre el entendimiento de métodos y técnica.~ 
de elaboración de documentos que integran el sistema de 
aseguramiento de calidad. las fases de planeaclón. realización y 
aprobación del proceso de documentos del sistema de aseguramiento 
de calidad. 

> Conocimientos pckticos en la elaboración de una sección del manual 
de Calidad. 



INTRODUCCIÓN 



llESIE!(rA HISTÓRICA 

Ante la necesidad del ser humano de transladarse de un lugar a otro se 
iniciaron experimentos y enuyos de transportes. Los primeros ensayos 
de vehiculos autopropulsados surgieron en el año de 1680 en donde 
Isaac Newton disei\o un carn.ulje que se movía por la .-eacción de 
expulsión de vapor de un calentador y hervidor de agua, no hay 
evidencia de dichos experimentos solamente quedo en desarrollo 
teórico. 

Hacia finales del siglo XVII y a lo largo del siglo XVIII los ensayos y 
experimentos en cuestión de transpone fue una actividad de los 
hombres de ciencia de esta época siendo muy limitados en 
funcionamiento y de poca producción. 

En la primera parte del siglo XIX ya se experimentaba con vehículos de 
combustión interna en donde su!' combustibles eran nafta y el benceno. 

En Paris en 1867 en una ex.posición Industrial de maquinas de 
combustión interna la compaiüa Rheini!IChe Gasmotoren Fabrik Deustch 
fonnada por Nicolaa Otto y Eugenio Langen dio conocer una máquina 
de cuatro tiempos llamada ciclo de Otto . 

Karl Benz construyo en 1888 su primer coche con motor de tres ruedas. 
alcanzaba 12 Km. por hora y gano una medalla de oro en la exposición 
de Munich de 1888. En 1892. f"abricó su primer automóvil de cuatro 
ruedas. Cinco ai\os después diseftaba su primer motor de 2 cilindros que 
incorporó a los mcdelos de S y 8 ~los. 

A continuación .;e presentai un breve resumen de los avances 
tecnológicos. 

1886-1900 Kar1 Benz obtiene la patente del primer coche y fue 
inventada la llanta de hule para uso automotriz. 

19<11-1910 Invención de motores de 8 cilindros. amortiguadores para 
suspensiones. carburadores dosificados. rines desmontables. luces para 
iluminación nocturna a base de acetileno. llanta de rcfacció~ bateria 
eléctrica • defenSlJ. claxo~ balatas para frenado mecánico a base de 
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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 dólares.. costaba 440 en J 925. Aparece la 
producción en linea estlitica reduciendo los tiempos de f'abricación. 

/9/ I-1920. Invención 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 manual. luz indicador de frenado. transmisión de dos 
velocidades. freno hidráulico en las cuatro ruedas y Ford Introduce Ja 
línea de producción en movimiento. 

1921-1930 Asiento delantero ajustable. filtro de aire para el motor. 
llantas neumáticas. limpia parabrisas de acción neumatic~ transmisión 
automática. filtro de aceite para motor. lámpara de doble filamento para 
luces de corto y largo alcance medidor de gasolina. calefacción para 
cabina de pasajeros. uso exter.sivo de panes de acero f'orjado. balanceo 
de flecha para reducir vibración y producción masiva de vehiculos tipo 
vasonetas. 

1931-1940 Suspeoción a base de barras de torsión. suspensión 
independiente. radio de amplitud modulada. carrocerías aerodinam.icas. 
transmisión automática con sobremarcha, unidad de luz sellada. 

/9.//-19.50. Llantas resistentes a ponchaduras. lubricación presurizada 
para motores. aparecen los motores con mAs de 100 caballos de 
potencia. tarnbiCn se incorporan las ventanas laterales y los cristales 
curvos. 

,/95,/-/960. Dirección hidrliu.lica.. cmbw-adores con dos o mis gargantas. 
carrocerias de fibra de vidrio. aire acondicionado. tablero acojinado. 
seguros de puertas y asientos actuados eléctricamente. cinturones de 
seguridad. sistemas de inyección mecanica de combustible. aplicación 
por inmersión de protección anticorrosiva de carrocerías. control 
eléctrico de vdocida~ frenos autoajustables. primera camioneta con 
tracción en las cuatro llantas. motores de aluminio y silenciador 
recubieno con acabado ceramico. 
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196/-1970 Sistema de frenos con doble circuito, llantas radiales. freno 
de disco en naedas delanteras. reutilización de tracción delantera 
diseftado de la estructura frontal / def"ensas I columnas de direccíón para 
Ja absorción de impacto. cinturón de seguridad autoajustables. control 
computarizado de frenado para evitar el bloque de ruedas. limpia 
parabrisas intermitentes. sistema de inyección electrónica de 
combustible, control automittico de la temperatura ambiente en el 
companimiento de pasajeros. radio de frecuencia modulada y el inicio de 
uso de motores eléctricos con inuin pennanente. 

197 J-/9RO Tablero de instrumentos con indicadores electrónicos y 
digitales, sistemas de protección contra robo. sistema de acceso sin 
Uave. refuerzos contra impactos en puertas. sistema de dirección de 
piilon/cremallera. freno de discos en las cuatro ruedas. ruedas de 
aluminio, espejos e11eteriores de control remoto. utilización de pinturas de 
doble capa, motor para gasolina sin plomo. llantas de perfil. reutilización 
de motor diesel para automóvil. direcc:ión hidráulica de asistencia 
variable. transmisión autom.itica de cuatro velocidades con sobremarcha 
y uso del convertidos catalitico para la reducción de emisiones 
contaminantes. 

198/-1990. Motor turt>ocargado, sistemas de freno antibloqueo 
controlado por computadora.. inyección electrónica.. multipuerto. 
cristales fotocromáticos~ unidades de luz de plástico y en f'orma 
estilizad' incremento deJ uso de plásticos en gran variedad de 
aplicaciones. reducción importante en el peso del vehiculo y mejorar 
seguridad para los ocupante, como el uso masivo de bolsas de aire 
complementando el cinturón de seguridad. 
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FILOSOFÍAS DE CALIDAD 



Filosolla de DEMING 

La filosofia de Deming es la base de la trllns~onnación de la industria 
mundial • no es suficiente el sólo resolver problemas pequeftos o 
grandes. Una seilal de que los directivos de empresas intentan 
pennanecer en el campo de los negocios , es la adopción de los 14 
puntos de la filosofia de Deming. que ademas se dirige a proteger a los 
inversionistas y a la permanencia y la creación de empleos. Tal 
filosofia fue la base de las lecciones para la alta dirección del Japón 
que se impartió en 1950 y en ai\os subsecuentes. 

14 PUNTOS DE LA Fll.OSOFÍA DE DEMING. 

l. Ser constantes en el propósito de mejorar el prodllct<> )' sen•icio, 
con un plan de Ífticio de COlftPetilil'Ídad y negocit1s en planes 
;,.llWdiatos y af1i1t11ro. 

La compaftia 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 planeación 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 administración este consciente 
de que debe asumir las siguientes obligaciones: 

; La innovación r-cquiere invenir recursos a largo plazo 

Estos planes deben considerar lo siguiente: 

Nuevos servicios y productos que sean alt81tlente competitivos en 
el mercado con diseftos nuevos que ofrezca altemativas y 
soluciones a los clientes de acuerdo a lo que ellos quieren tener 
con Ja ayuda de sondeos de mercado. 

Estudio de los nuevos materiales que se van utilizar como son: 
costos. calidad • tiempos de entr-ega. transponación etc. 
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Los cambios que en el proceso serán necesarios para realizar el 
producto como pueden ser: el estudio de tiempos y movimientos. 
la rutas optimas del proceso. los lugares de colocación de 
materiales. la ergonomía del operario. el rentrenamiento del 
personal. 

> El análisis de los costos de producción 

La de invertir recursos a la investigación y a la educación 

La de mejorar constantemente en el disef\o el producto y del 
servicio. Esta actividad nunca tennina • el cliente es la parte mas 
imponante y por el se deberan actualizarse constante el producto 
para no perder preferencia de los clientes. 

Es aquí en donde es muy importante mantener un buen control 
estadístico y sondeo de gustos de los dientes para no perder de 
vista la opinión y las expectativas de los clientes garantizando con 
ello poder estar siempre en el mercado. 

Programar recursos para el departamento de mantenimiento. ya 
que esta es una de las bases de cualquier compai\ia • es necesario 
contar con maquinaria y equipos de alta calidad. rapidez y 
confiables y con la tecnología .-equerida para poder abastecer los 
volúmenes de producción y la calidad final del producto. 

En esta nueva era económica se requiere administraciones 
comprometidas aJ cambio dispuestas a confrontar el reto y adoptar 
las nuevas &!osofias. Se debe aprender a trabajar sin errores y con 
calidad. 

Anterionnente era ·•nonnal.. trabajar con errores y reciclar 
productos daftados sin darnos cuenta que estos retrabajos 
perjudican gravemente a ta economia y los costos de producción de 
la empresa dejando de hacer lo imponante para hacer lo urgente. 
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3. Acllbar co11 la i11specció1t 11iuuivo. ~,., totlo con ~·ide11cias 
Je coldrol ~tadi.,;l'ico. 

Un 1 OOo/o de inspección es lo mismo que planear para producir 
def'ectos, es reconocer que el proceso no puede hacer las cosas 
correctamente. 

La inspección resulta tardía, inef'ectiva y costosa. La calidad no 
viene de la inspección sino de la mejora continua del proceso. 

4. Tefter pro••cedures co11fiables y co11 ei•ide11cia estadisticu de 
calida.J. 

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 canera pequei'ia de proveedores 
los cuales estén debidamente estudiados y con toda la evidencia 
estadística requerida para obtener una relación de confianza en la 
calidad de sus productos. 

$. Mejorar el sistenta de prodMcció11 y servicios. ser co11sta11tes y 
per..a11e11tes.. 

Es necesario monitorear constantemente el proceso para encontrar 
oportunidades de mejora. 
Una mejora al sistema es implementar controles para evitar los 
materiales dañados ayudando a la reducción de costos. El mejorar 
los métodos de transportación evitando los retrasos o demoras. 
Mejorar los servicios de mantenimiento. cambiando del 
mantenimiento correctivo al preventivo y posteriormente cambiar 
al predictivo dando con ello una planeación mas especifica de los 
servicios a los equipos eliminando con ello los tiempos muertos y 
paros de producción no programados. requisitando las refacciones 
necesarias y controlar el exceso en costos por consumo de tiempos 
extras para la repaTación de los equipos. planeación de la 
producción que se debe realizar 
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6.~----
La adminiSITaCión necesita contar con personas altamente 
capacitadas en cada una de sus áreas para poder ofrecer un buen 
servicio. 

La empresa necesita que cada uno de sus integrantes se sienta 
íntimamente relacionada con ella y con sus ~ietivo~ sintiendo sus 
logros como suyos. El informar de la estructura de cada 
departamento y su ayuda para lograr los objetivos es un buen 
conüenzo como capacitación del persona]. 

También es imponante capacitar al personal en las áreas en que 
pueda desarrollar sus habilidades logrando con ello un bienestar 
tanto para el ttabajador como para la empresa. se juega a ganar --· 7. 4,r-;w .a.he CtHI ~O. 

La aerencia debe aplicar una administración con alto contenido de 
· lidenlzso dado por autoridad y no por poder. Se considera el 
liderazao efectivo aquél que tosra promover en otro(s) los 
comportamientos deseados tanto en cantidad. como en calidad. 

Diferencias entre ambos tipos de liderazgo: 

POR PODER ........... 
Poder" oor nnac:ión 
Re9Ultados Uwnediatos 
EtioctividM a cono niazo 
Promueve f'eSistenciu al cambio 
Mani-••• a traves dd tesnor 
Su fuerza viene deode - arriba -
Es JEFE 
Satis&ce necesidades propias y/o de 
la ora•ni.zación 

POR AUTORIDAD 
Convence 
Poder ,_.,,nal 
Resultados mediatos 
Ef"ectividad a larao niazo 
Promueve a---ura la cambio 

Su fuerza viene desde "•-•o-
EsLIDER 
Satisf"ace necesidades propias. de 
los otros y de la on~anización 

Tabla 1. Tipos de liderazgo 
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las dif"erencias fundamentales entre 
tradicional y supervisión con liderazgo 

SUPERVISION TRADICIONAL 

Administrar conservar 

el tipo de supervisión 

SUPERVISION NO 
LIDERAZGO 
Innova. desarrolla 

Se concentra en sistemas "' estructuras Se concentra en nersonas " retos 
Suoervisa lnsnira confianza 
Visión a cono niazo Visión a laroo niazo 
Es .. iefe .. Esiuaadorde1eouino 

Tabla 2. Tipos de supervisión 

11. Se debe eliMi11ar el lftÍello GI trabajo. 

La mayoria de la gente. especialmente la gente en pos1c1ones 
admirüstr-ativas. no entiende lo que es el trabajo o aquello en lo que 
consiste que esté bien o mal hecho. Muchos tienen miedo de hacer 
preguntas o tomar unai posición. Para una mejor calidad y 
productividad es necesario que la gente se sienta sesura. 

La gente tiene miedo de preguntar mas de tres veces dentro del 
trabajo: ¿qué es el trabajo?., ¿qué es aceptable? y¿ qué no Jo es?. EJ 
supervisor o la persona encugada no tiene tiempo de explicar. 

Se satisface lo pedido sin imponar si los materiales son apropiados 
o están las máquinas operando cor-rectamente. 

Se efectúan inspecciones incorrectas por medio a mostrar la 
verdad. 
Los miedos y los temores generan pérdidas económicas muy 
imponantes no visibles. 

La confianza. la comunicación y la seguridad son los aspectos 
vitales para neutraliz.ar a los miedos y los temores. El miedo 
desaparece conforme Ja administración mejora y los empleados 
adquieren mayor confianza en ella. 
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La gente en investigación. diseño. ingeniería. compra de materiales. 
ventas. recibo de materiales deben aprende acerca de los problemas 
que ocasionan los materiales y las especificaciones de producción y 
ensamble. 

Es imponante que todos los departamentos conozcan las 
actividades de Jos deméls departamento y que tanto estD.n 
involucrados unos con otros, que necesitan sus clientes para 
eliminar los tramites entre depanamentos y establecer barreras en 
Jugar de una buena comunicación. 

La organización debe de poner un gran empeño de hacer entender a 
cada uno de sus miembros la importancia que tiene. haciéndole ver 
la relevancia de que desempefte un buen trabajo para que todo el 
equipo (empresa) Jog..-c sus objetivos y e1Cpectativas. 

No existe una empresa en cada departamento, la unión de todos Jos 
departamentos es la emp..-esa. 

Los errores norn:..Jmente no provienen de Jos trabajadores. sino del 
sistetna mismo: por eso es: muy frecuente que dichas 
amonestaciones !Seneren frustración y resentimientos. 

Eliminar metas. siogan. f"otos. posters que presionen a la fuerza de 
trabajo a incrementar su productividad. marcando su trabajo como 
un autorretrato (cero defecto~ más productividad, etc.) 

Lo que requie..-e no es una exhortación. .sino una guía que Ja 
administración proporcione para el mejoramiento del trabajo. 

La adm.inistracién puede publicar posters donde explique a cada 
quien lo que ellos (administración) están haciendo mes con mes 
para mejorar el sistema y hacer posible mejorar la calidad y Ja 
productividad.. no sólo trabajando más duro. sino mas 
inteligentemente. La gente entendería que la administración está 
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tomando su pane de responsabilidad. El ef'ecto de fijar metas sin 
indicar cómo alcanzarlas es mas negativo que positivo. 

Es nonnal que la administración necesite un promedio de 
producción para poder pronosticar los costos futuros de la 
producción,. pero esto implicara que todos los trabajadores se 
apegaran a un promedio de trabajo representando una pérdida de 
costos. 

Estas cuotas sólo toman en cuenta cantidad y no calidad. 
Usualmente los estándares de trabajo son una garantía de 
ineficiencia y altos costos. 
Por ejemplo. un estándar de trabajo puede incluir un 1 O o/o de 
artículos defectun!los pennitiendo y un 20º/o de desperdicios. Los 
estándares de la compañia garantizan que la compañía obtenga Ja 
cantidad especificada de d~dicios. mis entonces nunca se 
mejora. Cuando la empresa t.-abaja con cuotas promedio y los 
trabajadores se dan cuenta de ellos Jos que alcancen esos promedios 
en la mitad del tiempo esperai an aburridos la hora de salida sin 
imponan con que calidad hicieron esos productos. 

12. Qmib!INOS los o6S6ác•los 9•e i,..,,ilkn 911e el operario se sieNla 
tlrJl•lloso de ,.,.,,_. .-.IÍZJallO .,. ~ bi'1• llecllo. 

Para que un trP..bajador se pueda sentirse orgulloso que realizo un 
trabajo bien hecho es rteeesario que se capacite al operario y se le 
diga exactamente lo que esta bien hecho y lo que esta ntal hecho. es 
necesario que al coni>Cer sus labores dentro de la empresa sea 
orientado y ayudado por las personas capacitadas para ello. 

El aplicar un modelo de enseftanza dará al trabajador las 
herramientas necesarias para poder desarrollar un buen trabajo. 
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A continuación se muestra un modelo de enseftanza. 

MODELO DE ENSEÑANZA--. 
- APRENDIZAJE _ 

13. lllSlitllir 1111 -.•illoroso progr8..a de e111re,,.,..;enlo J' cap.citació1t 
para el r~~ .. 10/. 

Las organizaciones requieren pe.-sonal altamente calificado en sus 
dife.-entes actividades pa.-a pode.- desempeñar sus trabajo con un 
alto g.-ado de calidad. 
El contar con p.-ogramas de capacitación bimestrales. semestrales o 
anuales ayuda a planear los cursos que se le impaninl a cada 
persona <le acuerdo a sus habilidades o actividades. evitando con 
esto invertir por ejemplo en un mecánico en cursos de taquigi-afia 
pues son actividades que rara vez podrá aplicar y esto es una mala 
invc.-sión. 

Un curso que es de suma importancia que sea impanido es del 
..:ont.-ol estadistico de Ja calidad. as..i 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 
haciCndolo parte del cambio. 
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14. Crrar Mlfa atrwct..ro 9Me i'"l'Mlse dia a día /05 rrece punto~· 
a•1eriorrs. 

La alta administración necesitara sentirse totalmente 
comprometidos con el ca1nbio y estar orgullosos del nuevo modelo 
de administración que han adoptado. 

El cambio que generará esta nueva filosofia debe ser impartida por 
medio de seminarios al resto de la organización asi como todos los 
can1bios que se realicen para llegar a Jos objetivos no olvidando 
hacer sentir a todo el personal involucrado en Ja organización la 
importancia de su participación y que el cambio no es de la 
dirección solamente sino que es de toda la empresa. 

Una vez que se han dado los primeros pasos de Ja nueva 
implantación del modelo de administración basado en los puntos de 
Ja filosofia de Deming. será necesario implementar un grupo que de 
seguimienco a las acciones tomadas. Criticar los resultados 
obtenidos con objetividad ayuda a mejorar dia con día entrando a 
lo que se llama mejoramiento continuo. 
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Filoaofla de bhikawa. 

Comenzaremos por definir lo que es control de calidad según lshikawa. 

Calidad significa producir artículos que satisf'agan los requisitos de Jos 
consumidores. no basta con cumplir una serie de nonnas que no se 
mantienen al día con los requisitos de los consumidores. 

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

lshikawa propone la interpretación de calidad mas allá. de la calidad del 
producto. calidad de trabajo • servicio. infonnación de proceso. 
personas y empresa 

:o-- Empleflr el contrnl de calidad como base 
' Hacer el control integral de costos. precio y utilidades 

> Para aplicar el control de calidad se siguen Jos siguientes pasos: 
; Entender 1as características de las caJidaJes reales 
;,,.. Fijar métodos para medirlas y probarlas 
> Descubrir características de calidad sustitutas y entender 

correctiunente la relación entre estas. 

Para poder detennirw.r como proceder en el control Jo representamos 
por medio del Circulo de Control. Este círculo lo dividimos en seis 
categorías. Los pasos son los siM,uicntes: 

> Determinar metas 
,._ Detenninar métodos para alcanzar las metas 
,_ Dar educación y capacitación 
> Realizar el trabajo 
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; Verificar los efectos de la realización 
:;;. Emprender la acción apropiada 

Circulo de Control 

/ 
\ 

,R•~•I 

!-

Esto puede determinarse por medio de políticas. Si no se tienen 
políticas no se pueden marcar metas. ta detenninación de estas 
políticas corresponde a la ala gerenci~ aunque ello no significa que 
Jos directores de divisiones o jefes manejen sus propias políticas. 

Cuando se fijan metas y objetivos es necesario de acompaftarlos 
con métodos para lograrlas. 

El método que se establezca tiene que ser útil para todos y libres de 
dificultades por esta razón debe de normalizarse los métodos. 

17 



Hay que tener cuidado que al normalizar los métodos sean hechos 
por personas que son ajenas a la problemática de la planta y que 
ignoren las necesidades de fta planta y su gente. 

El siguiente diagrama llamado diagrama de causa - efecto o 
diagrama de Ishikawa esta confonnado por las siguientes 
características. A la derecha se encuentra lo que es llunado el 
af'ecto y al mismo tiempo la meta del sistema. Las palabras que se 
encuentran al final de tas lineas son las llamados factores causales. 

Un conjunto de estos factores causales recibe et nombre del 
p.-oceso (manufactu'"' producción~ personal, administración). 

Nuestra opinión es que el proceso. o conjunto de factores causales. 
tiene que controla.-se a fin de obtener mejores productos y ef'ectos 
Este enf'oque prevé los problemas y los evita antes de que ocurran. 

El diagrama siguiente muestra la relación entre las caracteristicas y 
los factores causa.les. por lo cual Jo ha denominado diagrama de 
causa y efecto. 

DIAGRAMA DE CAUSA - EFECTO 
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3. Dar edMcació11 y cyacitació11.. 

La educación debe ser impartida a cada uno de los subalternos. El 
contar con reuniones tbnnales no es toda la labor de las personas 
que deben impanir la educación. es necesario que la educación y 
capacitación sean de forma personal. Una vez que el subalterno 
sido educado de una maner-a. se le delega autoridad y se le da Ja 
libertad de hace.- su trabajo. De esta manera el subalterno podrá 
crecer-. 

4. Realizar el trabajo. 

AJ obligar al personal a r-ealizar un tr-abajo dindoles una orden. esto 
tendra muchos tropiezos. En el Control de Calidad debe ser 
realizado el trabaja con calidad por voluntad y convencimiento 
pr-opio, ya que no se trabaja con máquinas sino con seres humanos. 

S.. Verificlll" los efe!Clos de I• l'Wlli=-ció11. 

Una vez que se han impartidos ordenes y capacitación es necesario 
verificar el trabajo realizado. El verificar al 100 º/o no tiene caso 
pues se asume que la mano de obra es mala y el no verificar 
significaria que no sabemos en que condiciones de calidad se esta 
trabajando. 

Ahora bien ¿ cómo se encuentran esas excepciones? 

;... Verificar las causas 

El primer paso es verificar si todos los factores causales estan bajo 
control. En otras palabras hay que examinar cada proceso, diseño. 
manufactura. Compr-as. para ..... er si los factores causales se han 
entendido claramente. Hay que revisar las factores causales 
idenrificados 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 verificación pueden salir faltas de 
las nonnas de trabajo. Los factores causales que requier-en verificar 
se llaman•• puntos de verificación··. 
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Esta tarea debe ser realizada por puestos de icfes o supervisores. 

;,,. . Verificar por medio de los efectos. 

Otra forma de verificación es panir de sus efecto~ es decir • 
observar las caractensticas 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 los procesos y la administración por 
medio de sus ef'ectos 

Es importante rnencionar que el fin es verificar por medio de los 
efectos y no Je verificar los ef'ectos mismos. 

El tomar una acción adecuada es muy imponant~ es necesario que 
al tomar las licciones correspondientes a un problema se tomen 
acciones que eliminen y .,.-evengan la repetición de los mismo~ 
como tambi~ es de suma importancia saber las causas reales o el 
origen de estas. 

Alsonas recomendaciones basadas en la experiencia al tomar las 
medidas correspondientes pued~n ser: 

No enojarse con los subalternos pues a ellos les corresponde de un 20 
a 25 º/o de los encwes. Al enojarnos haGanO!. perder la Q>nlunicaciOn y 
la verdad de IC's resultados. puc$ para cvital' rcgaftos por. pan.e de los 
empleados tenderán a falaear la infonnación perdiendo el control del 
proceso. 

AJ tomar una acción. hay que veñficar su efecto y luego verificarlo de 
nuevo para ver si hemos impedido su repetición de errores. 

Si ponemos en práctica 1a prevención de repeticiones. el progreso y el 
avance se notar& poco a poco. 
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Si en los seis pasos anteriores se emplean métodos estadisticos. el 
proceso se conviene en control estadistico. 

Obstáe•los al co11wol Me~ y o Ita ,,,,¡oras. 

A continuación se enumeran algunas causas para poder implementar 
mejoras a Jos controles de calidad: 

1. Pasividad entre los altos ejecutivos gerentes 
2. Personas que piensan que todo esta bien 
-~. Personas que piensan que su empresa es de lo mejor 
4. Personas que piensan que la mejor manera de hacer las cosas son 

las que ellos conocen. 
5. Pen•onas que solo piensan en su división o departamento. 
6. Personas que no tienen oidos para las opiniones de otros 
7. Personas que no ven más allá de su alrededor, se excluyen del 

mundo exterior 

La ga:rantia de calidad es la esencia misma del control de calidad. 

Al ocuparnos de Ja garantia de calidad debemos tener en cuenta tres 
consideraciones imponantes. 

;. La empresa debe dar una calidad de acuerdo a los requisitos de los 
consumidores. No se trata de cumplir las nonnar nacionales. por to 
menos debe cumplir las normas. 

; Debe expresar el mismo interés en el C&SO de productos de 
exportación. al igual que cumplir con las exigencias de los 
consumidores extranjeros. 

Los altos ejecutivos deberán reconocer la importancia de la garantía 
de calidad y asegurar que toda la empresa dé el máximo para 
alcanzar esta meta en común. 
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;. Garantia de '7alidad tiene como fin asegurar la calidad en un 
producto. de modo que al comprarlo compl"c confianza y 
satisfacci6n. Esta confianza se gana a largo plazo es importante 
hacer notar que esa ntÍSllla. confianza se puede perder en un 
motnento o con un solo producto. 

> En otro punto no es solo importante la confianza sino también la 
satisfacción del cliente. Es necesario asegurar la calidad de diseno. 
viendo que el producto sea realmente funcional tal c:omo el cliente 
lo espera. 

> El tercer punto se refiere a la retroinfonnacion que va de la división 
de inspección a la manufactura. Si el trabajador de linea realiza una 
autoinspección la retroalimentación sera inmediata y pcnn.ite tomar 
acciones inmediatas. Esta modalidad asegura una fuerte reducción 
en el nUmero de anículos defectuosos. 

> El cuano punto se refiere a la velocidad de línea. si la velocidad es 
muy alta no le dar* tiempo al personal de linea la inspección por lo 
que se deberá conside.-ar una inspección masi~·a 

> El quinto punto se refiere a la aplicación del metodo de muestreo 
estadístico. Este metodo debe indicar un nivel de calidad aceptable. 

> El sexto punto se refiere a que muchos artículos cuya calidad no es 
posible su muestreo mediante inspección~ solamente hasta el 
lllOIDCfl:o de su uso. En algunos casos es necesario aplicar pruebas 
destructivas para revisar la calidad del producto 

> Por último. debemos seilalar que la inspección puede revelar la 
presencia de defectos. sin que el resuhado final sea una garantía de 
la calidad. 

,... U prantia de calidad debe comenzar d~e d inicio del proceso y 
en el inicio de nuevos productos. 

El <Is imponancia a la garantía de nuevos productos son por tres 
~= 

> Si no se ef'ectúa una buena garantía de calidad durante la etapa de 
desarrollo de un nuevo producto. la garantia que se logre no podr8 
ser la adecuada. 

> Si una compaftia fracasa en el desarrollo del nu«:"r·o producto corre 
el riego de quftlar en quiebra Ja compai'tia El lanzamiento de 
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nuevos productos debe ser de una gran imponancia para la 
empresa. 

;... Todas las áreas que intervengan en el lanzamiento de los nuevos 
productos deben efectuar un control y garantía de calidad. 

Es imponante saber las quejas de los clientes hacia nuestros productos. 
Normalmente los clientes no se quejan de un producto malo si su costo 
no es caro. simplemente en la 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 en donde surge una pregunta ¿cómo saber 
que es lo que esta mal". La empresa debe animar al consumidor a 
quejarse. 

Debe asegurarse que las quejas de Jos clientes debe llegar a los 
departamentos de garantía de calidad. disei\o y manufactura. 

En resumen debemos convenir 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 ni.pidas y de buena calidad. en caso de que los 
productos dcf'ectuosos estén en el mercado y si esto es un riesgo para 
el consumidor deben ser cambiados de inmediato y sacados de 
circulación para ser estudiadas sus causas reales del probletna.. así 
como revisar todos los productos que se encucntr-cn en esas 
condiciones de operación. 

¿Có~ ~ar 9•e los~ 5e repia•? 

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 siguientes suelen considerarse como medidas para 
impedir la repetición de errores· 

>- ElimilUll' el síntoma 
> Eliminar la causa 
> Eliminar la causa fundamental. 

En cuestión del primer punto esta acción solo es temporal mientras se 
detenninan acciones definitivas para eliminar el problema. 

En cuanto a eliminar una causa y las causas fundamentales es una 
Corma de prevenir futuras repeticiones de los mismos problemas. 

La definición de control total de calidad es el control de la 
administración misma. 
Este concepto fue originado por el Dr. Armand V. Feigenbaum y lo 
define como un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de 
deurrolto. manteninüento y mejoramiento de calidad. de manera que 
sea posib1e producir bienes y 9el'Vicios a los niveles más económicos y 
que sean compatibles con la plena satisfacción del cliente. 

A diCaencia del Dr. Annand Feigenbaum el control total de calidad de 
una empresa la definimos como la participación de todo individuo en 
cada división de la empresa en los que incluye a las empresas filiales. 
subcontratistas y los sistemas de distribución. 

Al re.alizar control de calidad integrado. no solo es necesario fomentar 
el control de c.didad. que rs esrncial • sino al mismo tiempo el control 
de costos (utilidades y p.-ecios). el control de cantidades (volúmenes de 
producció~ ventas y existencias) y control de Cechas de entrega. 

Para poder planificar y planear 1a calidad es indispensable conocer los 
costos~ de esta manera,. los ef"ectos del ce son taciles de predecir. 

Se necesita saber que taza de defectos se esta utilizando. la 
normalización. el indice de rendimiento. el índice de operación y la 
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carga de trabajo normalizado. no twb1-a manera de encontrar los costos 
nonnalizados y por tanto no se podrá ef'ectuar ningt.in control de 
costo:ii. De itpJAI manen • si el porcentaje de defectos varia muy 
ampliamente y si hay muchos lotes rechazados no se podni hacer 
control de la producción ni de las fechas de entrqa. En pocas palabras 
la administración debe ser intes;rada por el control de calidad.. el 
control de costos (utilidades). y el control de cantidades (fechas de 
entrega) no pueden ser ind~ientes. 

Para e,,;tar que nuestras compallias entren en recesió°' con verdaderas 
capacidades tecnológicas y de ventas. 

Para asegurar utilidades destinadas a1 beneficio de nuestros empleados 
y para asegurar la calidad. cantidad y costos a fin de ganar la confianza 
de nuestros clief'tes. 

Para incorporar b calid8d dentro de productos que satisfagan siempre 
a nuestros clientes. Para desarrollar productos más modernos y m~jorar 
nu'"'"º sistemas de asesuramiento de calidad. 

Para lograr un lugar de trabajo agradable y mostrar un respeto por la 
humanidad creando los círculos de control de calidad con la 
pan.icipación de todos los miembros. 
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F•sofla de .J. M. .J11non • 

.Juran sugiere que la aha dirección este involucrada en: 
;... La administr-•ción estratégica de la calidad 
> Planeación de Ja calidad 
> Control de la calidad 
:,... El mejoramiento de la calidad 

Y su fin sea 

;... La administración estratégica de la caJidad 
:,... Establecer consejos de calidad 
;... Actualizar las políticas de calidad 
> Designar las metas estratégicas de la calidad 
> Proveer recursos 
;. Aprobar metas finales y proyectos 
> Establecer sistemas de medición 
> Planeación de Ja calidad 
> Realizar auditorias preventivas 
;¡,... Identificación de clientes y necesidades de los mismos 
> Desarrollar eJ 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 percepciones del trabajador 
' Otorgar reconocimientos 
>- Servir los equipos de proyectos. 
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Filaeofla de .-...ip Cnnby 
Crosby sugier-e un programa de mejoramiento de la calidad que 
incluye: 

> Compromiso de dirección. reconoce el compromiso personal de 
la dirección para panicipar en un pr-ograma de mejoramiento de 
calidad 

:.. Equipo de mejoruniento de calidad, reunir representantes de 
cada departamento para f'"onnar taJ equipo 

> Medición de la calidad, detenninar el status de calidad para toda 
la compai'iia. 

; Evaluación de costos de calidad, establecer costos de calidad 
para indicar donde la acción correctiva será. sospechosa para la 
compai\ia. 

~ Conciencia de calidad. compartir con los empleados las 
indicaciones de que la no calidad es costo de adiestramiento y 
material de comunicación. 

> Acción corTeetiva. 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 drf'ectos reafinna el compromiso de la dirección a las 
palabras ucero defectosn • y de la idea de que todos deberian 
hacer las cosas bien a la primera vez. 

> Supervisar la participación. Una orientación formal del 
programa de cero def"cctos con todos los niveles de dirección 
deberian ser conducidos a prioridad para su implementación. 

¡... Establecer metas. reuniones resularcs entre supervisores y 
empleados para ayudar a que la gente aprenda a pensar y llevar 
tareas como un equipo. 

> Eliminación de causas de eno.-. Los individuos ~ 
cuestionados pana dem:ribir alflÚll problema que impida el 
cumplimiento de trabajo libre de error • el grupo funcional 
desarrollara una respuesta a estos problemas. 

;... Reconocimiento .. los programa.." elqlidos senln establecidos para 
reconocer a quienes alcanz.a.ron sus metas o .-ealizaron actos 
notables lo otorgado no debcni. ser económico. el 
reconocimiento es lo importante. 
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:r Consejo de calidad. los prof"esionales de calidad y el equipo de 
presidentes de la compañia deberán encontrar la comunicación y 
detenninara las acciones para ascender y mejorar el programa 
de mejoramiento de calidad 

:. Volver a empezar Establecer un nuevo equipo de 
representantes y comenzar otra vez para superar el movimiento 
y cunbio de las situaciones que pueden ocurrir al año o a los 18 
meses para mejorar el programa de mejoramiento de calidad. 
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Diagrama de Pareto 

·No todos los problemas a los que se enfrenta cualquier empresa o 
industria tienen la misma imponancia. Algunos son mas importantes 
que otros~ la prueba la tenemos cuando decimos que no es posible 
resolver todos nuestros problemas al mismo tiempo; debemos asignar 
prioridades y resolver primero los más importantes. 

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

A continuación se enlistara los pasos a seguir para Ja elaboración del 
diagrama de pareto. 

Pa.\'O 1. Elabore la lista de los defectos, productos dai\ados. etc. que 
formarán parte del diagrama de pareto 

Paso 2. Decida el periodo de tiempo que ilustrará en su grafica. En 
otras palabras. de que momento a qué momento cubrini. No hay un 
periodo de tiempo preestablecido. de modo que es natural que el 
periodo varie según la situación. 

Pa.\v .J. Obtenga el número de casos (frecuencia de ocurrencia) para 
cada artículo o defecto para el periodo considerado. El total de cada 
articulo estará representado por Ja longitud de la barra. 

Paso -l. Calcule el porcentaje defectuoso mediante la siguiente f'onnula: 

Donde n = Número de casos por defecto (frecuencia de ocurrencia) 
N = Tamai\o de Ja muestra (total de casos) 

El porcentaje defectL1oso nos da infonnación sobre la mejora que se 
puede obtener al solucionar un problema, en términos de porcentaje 
absoluto. 
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Paso .5. Calcule el porcentaje relativo de defectuosos. Este porcentaje 
nos da información de cuanto se puede mejorar al solucionar un 
problema dentro de la •"'dimensión critica ... El calculo del porcentaje 
relativo se efectúa de la siguiente f"orma: 

%1lclialtw•=.!..1ee • 
Donde n =Número de casos por defecto 

d -= NUmerc. de casos defectuosos de la dimensión critica 
considerada. 

Paso 6. Calcule el porcentaje relativo acumulado. Este porcentaje nos 
da la información de los defectos considerados en nuestra dimensión 
critica. Se calcula sumando el porcentaje rehuivo de defectuosos. 

Paso 7. Trace los ejes horizontal y vertical en un papel para gráfica y 
marque en el eje vertical la escala que representará el numero de 
defectuosos y el porcic.nto. 

Paso 8. En el eje horizontal. anole primero el defecto o aniculo ntás 
importante y asi aJCesivamente. de modo que el aniculo defectuoso 
principal quede en el extremo izquierdo. 

Paso 9. Trace las barras. El alto de la barra ..-epresenta el número de 
casos o frecuencia de ocurrencia de un defecto o un artículo 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 
sipicnte. En caso de dejar espacio entre barras~ estos deben ser 
siempre iauales . Trace los porcentajes relativos. acumulados.. 
calculados en el l'"egistro de defectos. 

Paso JO. Ponga titulo• a la gráfica y anote en forma breve el origen de 
los datos en que se basó para hacerla. 

31 



IEje•plo •úmeoro 1: 

Ensambladora de carrocerias 

Periodo: ter. Semana del mes de junio de 1996 en ter. Tumo. 

Unidad: 1000 urúdades inspeccionadas. 

TEM DEFECl"D FRECUENCIA 
01 Puulu ÍUCTD de &n"?_. .. 
02 Toldo at.>U.do ;:!;? 

03 P'l.lnWti otn•udu,,; 
Punlu• uucnlado-. 29 

os Pun1nsdes ~ 

Hol ur .. tU.,,.s deo .. ~'"" '7 
01 Mal cn-.snhlc 11 

Ordenación de datos: 

.. ... 
ITDI PORCSIT<UE OEJ..ATNOOE OBATIVO .....,......., _.,,..,.,.,.. • ....._.DO .. .. ,. .. ,., . 

" " 22 

29 ,. ""' 22 " """ -·~ .. "'° .... 
" " .. "" . .. ""'"" "" 
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Grifica 

,. ,. - -- -Te Te .. .. - -- ... - -- 20 ,. ,. 
o o • u t ! l t t ¡ 

j 
1 J ~ 1 ! 1 

Gráfica de Diag.-.ma de Pareto del ejemplo número l 

lnterp<etación de un Di-ama de Pareto. 

El objeto de analizar un diagrama de pa.-eto es identificar cuales son los 
principales problcmaa que afectan a un proceso y en que medida,. y en 
función de esto. establecer un orden de importancia . Esto nos 
pcnnltim tener un mejor aprovechamiento de nuestros recursos al 
aoluáonar los problema más importantes. 
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Diagrama Causa - Efecto. 

El diagrama de bhikawa es una de las técnicu de arullisis de QtUsa -
efecto para la solución de problemas; de ahí que también se Uarna 
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 la cabeza del pescado. que es 
donde colocamos el problema., defecto o situación que queremos 
analizar y las espinas ( o flechas ) que la rodean. indican las causas y 
subcausas que contribuyen al def"ecto. problemas o situación (proceso). 

Comúnmente. el diagrama causa-efecto permite analizar los factores 
que intervienen en la calidad de un producto. a través de una relación 
causa-efecto. Los factores. que pueden considerarse para dicho análisis 
se ilustran a continuación: 

DIAGRAMA DE CAUSA - EFECTO 

¡-..;;;;;;;;;;-, 

-~ 

-· 
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l•pertamcia de u• diaa ..... • de ca ... - efecto. 

Los diagramas causa - efecto se trazan para ilustrar con ciena claridad 
las diversas causas que af'ectan un resultado. clasificándolas y 
rdacionú1dolas. Un buen diagrama de causa - efecto es el que logra el 
objetivo de encontrar la causa de la dispersión. El uso del diagrama de 
causa - ef"ecto proporcionan muchos beneficios, algunos de ellos se 
mencionada a continuación. 

Un diagrama de causa - efecto enseilia. 

Tome todas las ideas posibles al hacer el diagrama. Pregunte a todos: 
¿Cuál es 1a causa de la dispersión ?, ¿A qué se debe este resultado?. 
Toda persona que analice un problema a través de un diagrama causa -
efecto adquiere nuevos conocimientos; también puede aprenderse 
mucho con un sólo hecho de estudiar un problema ya analiz.ado por 
otros. 

Un diagrama causa - efecto es una guía para Ja discusión 

Una discusión no puede tener un fin cuando los que la sostienen se 
desvían del tema. 

Cuando un diaerama causa - efecto sirve de f"oco para la discusión, 
todo d mundo conocerá del tema y sabra que tan avanzado SCt 

encuentra. Se evitan las desviaciones del tema y las repeticiones de las 
quejas y sus motivos. Se llega más pronto a la conclusión sobre la 
ección a tomar. 

Un diagnuna causa - efecto muestra el nivel tecnológico. 

Si un diagrama de causa - efecto puede trazarse en su totalidad. 
llianifica que las personas que lo elaboran conocen bastante acerca de 
swaceso de producción. Por otr• parte. entre más se conozca el 
proceso de producción, más fiacilmeme se analizará un probJema. 

Un diagrama de causa ef"ecto puede utilizarse para analizar cualquier 
problema. 
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Debido a que esta clase de diagramas ilustra la relación entre las causas 
y el efecto de una manera racional .. puede ser utilizada para analizar 
problemas de calidad y productividad. seguridad. desempeño del 
personal. etc. 

Los factores relacionados con problemas de calidad en las plantas son 
innumerables. 

El diagrama causa - electo nos ayuda a clarificar las causas de Ja 
dispersión y a organizar sus relaciones. A continuación se describen los 
pasos para elaborar un diagrama de causa - efecto. 

Paso J. Decida la característica de calidad que desee mejorar y 
controlar. 

Pcrso :!. 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 
defecto usando para esto flechas - rama dirigidas hacia la flecha 
principal. Se recomienda agrupar los filctores principales que causen la 
dispersión en los siguientes grupos: La materia prima ( materiales). 
equipo ( maquinas y herramientas). medio ambiente (condiciones 
climatológicas). métodos de trabajo (proceso) y fuerza de trabajo 
(operarios. inspectores). 

Pa.'io -l. Sobre cada uno de los factores - ranl8, anote los factores 
detallados que pudieran considerarse como causas~ anote Jos factores 
mas detallados. 

Paso 5. Para finalizar debe verifica.- que todos los motivos que puedan 
causar la dispersión estén incluidos en el diagranta. En causa de que así 
sea y de que las relaciones causa - efecto estén ilustrados en .. orma 
adecuad~ el diagrama estará completo. 
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e ~CECALSA-EFECIO 1 

•••erpret•ci611 de •• diasra•• ca ... - erecto 

El objetivo fundamental de un diagrama causa - efecto. como ya se 
dijo. es detectar las cauas de la dispersión en las características de 
calidad y en que medida la afectan. En alguno casos. una causa suele 
derivarse de numerosos elementos complejos y si se debe tener el 
suficiente cuidado al relacionarlos y clasific:arlos. para evitar que el 
~causa - efecto puede reoultar demasimdo complicado . 

Asi pues. tanto el diagrama de p:ireto como el diagrama de lshikawa 
son métodos simples. faciles de entender y ef"ectivos Simplifican 
(lnllldemente el análisis y mej<n an la aolución de cada problema; 
además ayudan a visualizar mejor la situaciones problemáticas. f'acilitan 
el que las entiendan otras personas que no cstan relacionadas 
directamente con ellas. 
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Gráficas de co111rol 

Ningún proceso de producción es peñecto. siempre existe una 
variación en las caracteristicas de calidad. estas variables pueden 
clasificarse en dos tipos: 

Incontrolables (inherentes). que producen una pequei\a .,,,·ariación 
casual y se considera que el proceso continúa bajo control est.ad.istico. 

Controlables (no inherentes) : que producen una variación medible y el 
proceso puede estar o no bajo control estadistico. dependiendo del 
tamai\O de dicha variación. 

Basándose en la teoría estadistica se pueden definir dos tipos de 
errores qut: son· 

ex. - P( cometer error tipo 1 ) detener el proceso/ marchaba en forma 
api-opiada 

p - P ( cometer error tipo 11 ) continuar con el proceso / marchaba en 
tbnna incorrecta. 

En un proceso lo óptimo es mantener un balance entre a y p~ por 
experiencia se 1"ecomienda tomar los limites de conttol a tres 
desviaciones estándar del parátttetro muestral lo cual representa un 
balance económico entre u. y 13. Esto no impide obtener los limites de 
control con dos desviaciones estándar o cualquier probabilidad. 

Una forma de entender estos conceptos es con ayuda de una curva de 
distribución nonnal como se muestra en seguida. 
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Estas variaciones en el proceso pueden ser analizadas por medio de 
gráficas de control. 

Las gráficas de control por variable son una herrwnienta poderosa que 
puede utilizarse cuando se dispone de mediciones de los resultados en 
un proceso las gri.ficas mas conocidas y usadas son las de promedios y 
rangos X- R. 

Lila anHkaa de coatrol lietaeG dos Maoa báaicos que •oa : 

> Dan evidencia acerca si un proceso ha estado operando bajo 
control estadístico y M:ilala la presencia de causas especiales de 
variación que debeo ser corre,gidos en cuanto se presenten. 

> Permiten mantener el estado del control estadístico ya que pueden 
tomarse decisiones a lo largo dd tiempo. 

Es importante puntualizar algunos beneficios que pueden generar et 
uso de las gráficas de conuol. 

~ Las gráficas de control 900 herramientas simples y efectivas para 
lograr el control estadístico del proceso. se presta para que el 
operario pueda aplicarla en su propia área de trabajo. 

> Dan inf'onnación confiable a 1as persor..:z'i cercanas al proceso sobre 
las acciones que me ddr-n tornar. 
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> Involucran al operario con el proceso y 1o hacen participe del 
mismo. 

> Cuando un proceso esta bajo control estadístico puede p.-edecirse 
su dcsempefto respecto a las especificaciones. 

> Se puede contar con niveles constantes de calidad tanto en 
producto como cliente. 

; Puede mejorar el proceso reduciendo la variación. 

> Mediante los datos obterúdos puede anticiparse mejoras en el 
siRema. 

> Incrementa el porcentaje de productos que satisf"agan las 
expectativas del cliente. 

> Se pueden disminuir retrabajos. es decir. disminución de costos. 

> Incrementa la cantidad total de productos aceptables. 

> Proporciona un lenguaje común sob.-e el componam.iento dd 
proceso entre dif'erentes turnos. lineas de producción. 
departamentos de 90pone, dif'rrentes estaciones del proceso, 
proveedor y usuario. 

A continuación se preaenta un diagrama de flujo para la elaboración de 
las gráficas de control: 
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3.1. GRÁFICA 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 ( X ) y el Rango (R) 
Para cada Subgrupo 

PAS02 

Calcule el Rango Promedio ( R) y el 

Promedio del proceso( X) 
PAS03 

Calcule los Lirn.ites de Control 
PAS04 
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3.1. GRÁFICA DE CONTROL X - R 
Diagrama de flujo 

3.1.2. lNTERPRETAClON DEL 
CONTROL DEL PROCESO 

Analice el Conjunto de Datos 
en la Gráfica de Rangos ( R ) 

PASO 1 

Analice el conjunto de Datos 

en la Gráfica de Promedio ( X ) 
PAS02 

Indique y Corrija 
las Causas Especiales 

PASOS 1.4. Y2.4. 

Recalcule loa Limites 
de control 

PASOS 1.5. Y 2.5. 
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3.1. GRÁFICA DE CONTROL X - R 
Diagrama de flujo· 

3. 1.3. INTERPRET ACION DE LA 
HABILIDAD DEL PROCESO 

Calcule la Desviación Estándar 
del Proceso 

PASO 1 

Calcule la Habilidad del Proceso 
PAS02 

Evalue la Habilidad del Proceso 
PAS03 

Corrija la Habilidad del Proceso 
PAS04 

Grafique y Analice el Proceso 
Modificado 

PASOS 
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Dncripdé11 de --•cia de ~iaara- de ftvjo. 

Colecciál1 de dalos. Seleccione la frecuencia y el tamai\o de la muest.ra 
o subgrupo. 

Deben ser agrupados y seleccionados de acuerdo al siguiente plan: 

Para un plan inicial de un proceao la muestra o subgr'upo debe estar 
fonnado por 2 a 10 piezas producidas consecutivamente. de esta 
manera las piezas estarán producidas bajo condiciones similares de 
producción. 

Durante el periodo inicial pueden ser tomados consecutivamente o en 
intervalos cortos para detectar si el proceso puede cambiar o n1osttar 
inconsistencia en breves periodos de tiempo. se recomiendan intervalos 
de Ya a 2 hrs ya que mas frecuentes pueden representar mucho tiempo 
invenido y menos frecuente pueden penlcrse eventos imponantes. 
Cuando se realiza un cambio o mejora los periodos de toma de muesu·a 
pueden incrementarse. 

En cuanto al número de subwupos desde el punto de vista del proceso 
se recomienda capturar todas la$ fuentes de 'Variación 'Y del punto de 
vista estadístico se deben de colectar al menos de 20 a 25 subgn.¡pos. 

El cálculo del pr.-edio (x) y el rango (R) para cada subgrupo se 
realiza de ta sipicnte forma: 

X= X1+X2+- •• +x • . •= X•~r -X__. 

En relación a la selccc:ión de escala .., ddJe considerar graficar los 
limites de especificación. en la grüca de ranaos se debe extender de 
cet"o asta un valor superior o equivalente a 1 Yi a 2 veces el rango 
máximo obtenido en el estudio inicial. 
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Cálculo de rangn prOMedio (R) y <!1 promedio del procesn (X). 

ii- R1 +R2+ ••• +Ra 

" X- x. + X2+ ... +X. 
K 

Donde : K. -+ Nümero de subgrupos. 

CU/c:11/o de /e»· líMile.,; de control. 

Los limites de control son calculados para mostrar la extensión de la 
variación., y pueden ser calculados de tres Connas diferentes: 

> Conociendo la media poblacional (µ)y la desviación estándar (o) y 
se tienen los siguientes valores: 

LC-p;-P 

LCS-p; +31s;-µ+T.•p + An 

LCl-p;-~- ... -T.-µ-Acs 

> Estimando µ 

donde Xi -+media de la ll'hlestra nürnero i y k -+ número de muestra. 

Estimando a con: 
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donde: 

J""'n (X1 -x¡2 
S- .L..t-t D 

C 2 es un factor de sesgo de la desviación estlindar tabulado en función 
del tamai\o de la muestra n. 

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

- iS - -
LCS-X+J:ci =X+A1S 

- Ji - -
LCl-X-:r.cl =X-A1S 

LC=X 

:. Estimando µ igual que la forma anterior y 

donde R=Xmax - Xmin es el rango y d 2 es un factor de sesgo 
dependiendo del tamaño de la muestra. 

La linea central y tos límites de control tienen los siguientes valores: 

LC-X 

- -- -LCS-X+ ;¡:.
2 

•X+A2R 

= lR = -
LCI""" X - :¡;.

2 
m X - A.zR 
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Las gráficas de control de rangos se pueden calcular de dos formas 
dif"erentes. 

> La linea central y los límites de control para tres desviaciones 
esbándar tienen los siguientes valores: 

LCS - µR + la11, - •:za+ M.JO ""'(d;: + .W3)a - 0za 
LC-µ11. -•za 
LCl-µll - 31711, - •'%3 - .W,a - <•z - .W.J)n -Din 

;.... Estimando o con: 

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

LCS = il + .Wiii' = < t + ..!!.!..)¡¡ = o .. R •2 •z 
LC-il 

LCl-ii' - .Wiii - (l- M.J )¡¡ - D.liÍ •2 •2 
lnterpretaciót1 de las gráfica de co11tro/. 

EJ objeto de analizar una grtiica de control es identificar cual es la 
variación drl proceso .. causas comunes y especiales y en función de 
esa:o tomar una acción apropiada. 

Puntos fuera de los limites de control. 

> Son evidencia de una inconsistencia en el proceso. 
> Se deben a causas espa:iales., fallas locales y se deben investipr las 

causas que los originaron. 
> Son sei\al de un cálculo erróneo de los limites de control o mezcla 

de características diferentes. 
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;. Se deben a la variación de pieza a pieza o que la dispersión de la 
distribución ha empeorado. 

;,.. El cambio de sistemas de medición (inspector, n1C:todo de medición. 
instrumentos. etc.). 

Adhesión a las hneas de control al centro o a los extremos. 

Para identificarlas se divide la distancia que hay del limite superior de 
control (LSC) al línUte inferior de control (LIC) en tres panes i,guales. 
Si la mayoria de los puntos se concentran en el tercio central existe una 
adhesión al centro. Cuando una cantidad considerable de puntos se 
encuentran dentro de los tercios exteriores. existe adhesión a los límites 
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 adulterados. 
;.. Mezcla de subgrupos de dif"ercntes tipos de datos o factores. 

Series. 

Una serie es una sucesión de puntos que indican la iniciación de una 
tendencia o desplazamiento del proceso. 

Cuando 7 o mas puntos consecutivos se alinean hacia un lado del 
promedio rccihe el nomhr-e de corrida., si se presentan con valores 
crecientes o decrecientes la serie recibe el nombre de tendencia. 

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

> Mayor dispersión de los resultados que puede venir de una causa 
irTegular (mal funcionamiento del equipo) o el cambio de 
distribución de los materiales (material nuevo)~ estos problemas 
requieren de una acción inmediata. 

; Un cambio en el sistema de medición (inspector. método de 
medición. instrumentos, etc.). 
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Una serie por abajo del rango promedio puede significar: 

> Menor variació~ lo cual es una buena condición del proceso. 
~ Un cambio en el sistema de medición. 

Identificación y corrección de las causas e.v>ecia/es en la gr4fica ele 
rangos. 

l>eberá efectuarse un análi:As para detenninar las causas. corregir la 
condición y prevenir su repetición. La gráfica es una guía que indicani 
cuando empezó d problema y d tiempo tran!ICUrrido. 
Es importante la rapidez en el arWlisis de los problemas a fin de 
minimizar la producción de piezas fuera de control. 

Recalcule límites de co11tro/. 

Una vez identificadas y coneg.idas las causas especiales deberán 
recalcularse los limites de contro~ es necesario omitir los puntos fuera 
de control9 recalcule y grafique el rango promedio ( ii ) y los linútes de 
control. 

El aruilisis de la gráfica de promedios es la misma que para Ja gráfica de 
rangos. 

Si es necesario ajustar el tamalk> de la muestra seril necesario calcular 
las líneas centrales y los limites de control para el nuevo tamai\o de los 
S1bgrupos y oe pcocedr como sigue: 

Cmk:ulo de la desviación esúndar ....... 
a - --

d2 

donde R es d promedio de los ranaos de los subWUPOs en los 
periodos en que Jos rangos estuvieron det1tro de control y d2 es una 
constante en función del tamaik> de la muestra .. En la siguiente tabla se 
muestran dichos valores: 
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Tabla 3. Constantes para et caJculo de limites de control 

Con base a los valores tabulados en la tabla 1 corrnpondientes se 
calculan los nuevos rangos y limites de control del nuevo tamafto de 
muestra. 

Interpretación de la llabilid..t dd --

Un proceso es habil cuando se cumplen tas especificaciones de 
ingenieria en forma consistente. 
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Interpretación de un proceso habil 

La habilidad es el reflejo de una variación de causas comunes~ la f'alta 
de habilidad en un proceso se debe en la mayoría de los casos a una 
fialla en el sistema. se consideran para el estudio 25 o más subgrupos. 

Cálculo de la desviación estándar. 

Se calcula en base al promedio de rangos entre una constante que va en 
función del tamafto de la muestra: 

• ll 
a=--

tlz 

Cilculo de la habilided del proceso. 

La habilidad dd pn>ee90 es en térm.inos de la distancia que hay entre el 

promedio del proceso (X ) y los limites de especificación. dicha 
distancia la llamamos z. 

Cuando la tol«ancia de la especificación es unilatenll: 

z-LS~-X 

Donde : LE ---+ Límite de especificación. a -> desviación estándar del 
proceso. 

Tolerancias bilatenales: 
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z.- LS~-X 

Z¡"" X-0-LIE 

Donde : LSE-+Límitc superior de especificación. LfE-J>Limite inferior 
de especificación. Z.-+Tolerancia superior. Z 1-+Tolerancia inf"erior. 

Z es usada en conjunto con la tabla de distribución nonnal para estimar 
Ja fracción de piezas que estar8.n fuera de especificación 

Tomando en cuenta que un proceso puede considerarse hábil cundo el 
99.73°/o de las observaciones estiin dentro de especificación que 
corresponde a ±Ja y el 99.996°/o para ±40. 

Otra forma de calcular la habilidad de los procesos es a través de los de 
los par3metTos Cp y Cpk. 

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

El parámetro Cpk muestra la habilidad real del proceso. 

El parámetro Cp esta definido como la comparación entre la variación 
actual del proceso y la variación permitida por especificación. 

,LI\_ 
Variación actual del proceso 

Variación especificada o pennitida 

Interpretación de Cp 
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Así entonces la habilidad potencial del proceso queda defirúdo como: 

Cp • Va~=·.:::::w-
Cp '"" LSE.:. LIE 

W=LSE-LIE cp-: 
Asi un valor de Cp :a:: 1 para ±30 y Cp:a:: 1.33 para ±4CJ ~n los 
requerimientos lllÍnilDOs para c:!ecir que un proceso es potencialmente 
hlibil. 

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

1) A través del parámetro Z e!'ill definido en la sección anterior 

CplL-7..o;-
2) A través del parámetro Cp 

Definir el punto medio de la especificación 

M=~ 
2 

Definir la diferencia entre el punto medio de la especificación y el 
promedia_ del proceso 

D•IM-XI 

M- punto medio de especificación y X - promedio del proceso (se 
deben considerar valores absolutos) 

Definir el indice de localización k 
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k-E!. w 
w-LsE-LIE 

Finalmente Cpk quedará definido como: 

Cpk-Cp( 1-K) 
Para considerar un proceso realmente babil debem:os tener como 
mínimo Cpk ~ 1.00 para± Jo y Cplc21.33 para ± 40'. 

Ejemplo númrro 2: 

En el ensamble de puertas se monitorea el ajuste de puertas contra el 
cimiento, teniendo como medida la distancia en milimetros, con una 
especificación de 14.0 ± O.Smm. 

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

Gr&ficar los valores obtenidos en los Ultimos turno en promedios y 
rangos. 
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En aftos recientes. la administración de la calidad se ha 
convenido en una técnica adoptada por muchas organiz.aciones 
nacionales e internacionales para entender los requerimientos 
del cliente y satisf'acerlos de manera confiable. 

Existen Normas de Calidad para desarrollar un sistema de 
administración de calidad. La norma internacional serie ISO -
9000 publicada por la Organización Internacional de 
Normalizaciones (ISO) es una metodologia para desarrollar un 
adecuado sistema de calidad. 

ISO es la organización internacional para la estandarización y se 
creó en 1946 para íacilitar el comercio mundial. 

La preocupación del cuidado de calidad sigue desde la 
fabricación hecha por el artesano. Con la llegada de la 
Revolución Industrial. el control de calidad paso de la persona 
que efectuaba d trabajo. a la persona que controlaba el proceso. 
Esta división r-ompió la comunicación entre trabajadores y 
administtativos; entre cliente y proveedor. situación que en 
algunos lugares predomina actualmente. 

Las tecnicas de c.ontrol de calidad surgieron durante la 
industrialización. pero aumenta significativamente durante la 
Primera Guerra Mundial. Se desarrollaron técnicas de muestreo 
asi como el uso de técnicas estadísticas para controlar y 
mon.itorear la calidad. 

Después de la segunda Guerra Mundial~ la industria 
manuf"acturera se v¡o sujeta a costos elevados que llevaron a 
tener márgenes de utilidad reducidos. Los mercados se hicieron 
más dificiles de capturar y más competitivos. El desanollo de 
nuevas tecnología.s trajo inas presiones. 

Cada vez se hizo más evidente lo inadecuado que .-esultaba el 
controlar la calidad después de fabricado el producto. Se 
aprendió que la prevención de defectos antes y durante el 
proceso de fabricación seria más ef"ectiva en términos de costos. 
más eficiente y se obtendria ahorros considerables Et 
aseguramiento de calidad habia nacido. El concepto clave 
prevención mas que detección. 
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La falta de satisfacción de los clientes por parte de sus 
proveedores es un fenómeno universal. 

Los problemas de calidad incluyen: 

:;.. Falla en cumplir expectativas. 
)ioo Falla en cumplir con la fecha de entrega. 
:;.. Falla durante el uso. 

A menudo la empresa falla porque: 

:;.. Lo que debia haber sido. no fue comunicado adecuadamente 
a quien lo tenia que hacer. 

; El operario sabia que se debía hacer, pero no se hizo. 
; Nadie tenía responsabilidad global de vigilar que se hiciera 

apropiadamente 

Los problemas de calidad surgen cuando existe: 

> Una falla de la administración. 
; 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 
satisfacción del cliente. 

Sistema de calidad: La estructura organizacional. las 
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los 
recursos para aplicar la Administración de Calidad (IS0-8402-
1994) 

Aseguramiento de la calid•d. 

El aseguramiento de Calidad es el conjunto de actividades 
planeadas y sistemáticas empicadas dentro del sistema de 
calidad que se han probado son necesaria para ofrecer 
confiabilidad adecuada a los productos y servicios en cuestión y 
que cumplirim con los requerimientos específicos. Jo cual nos 
ofrece: 
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;. PREVENCIÓN - NO DETECCIÓN 
;. PLANEACIÓN - NO APAGA FUEGOS 

PARTICIPACIÓN DE TODOS LOS EMPLEl\DOS 
;.. LA FORMA OPTIMA DE ORGANIZAR AL PERSONAL, 

MATERIALES, EQUIPOS, DOCUMENTACIÓN. 

La filosofia básica del Aseguramiento de Calidad. consiste en 
promover una cultu.-a de p.-evención de modo que Jos 
problemas sean contemplados y eliminados antes de su 
desarrollo. Este es un enfoque completwnente diferente y más 
amplio de la calidad que el tradicional Control de Calidad. 

Loa rfl¡Urrimienlos básicos del Aseguramiento de Calidad 
son: 

; Compromiso. 
;, Objetivos definidos. 
:;.. Controles y procedimientos. 
;, Revisiones cfoctivas. 

Los beneficios del asqu,..miento de Calidad !l:On: 

;. Calidad más Consistente. 
;.. Ahorro en costos y tiempo 
;.. Reducción del número de rechazos. 

Menos quejas de Jos clientes. 
;.. Uso óptimo de recursos. 

Para establecer un sistema de Aseguramiento de Calidad~ 
contamos con Jos propuestos por la Organización internacional 
de Nol'Tllalización (ISO lnternational 01"ganization 
Standardization) expresado en la serie IS0-9000 que se pública 
en tres partes. Cada una propone un modelo de Sistema de 
Calidad que puede desarrollarse en una empresa. La norma 
apropiada dL.'"J>enderá de las actividades de negocio de la 
empresa como vemos a continuación: 

ISO - 9001. Se aplica cuando las organizaciones está 
involucradas en el Diseño/Desarrollo. Producción. Instalación y 
Servicio. 

ISO - 9002. Se aplica cuando la empresa no tiene Diseno y si 
incluye Producción. Instalación y Servicio. 
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ISO - 9003. Destinada a empresas donde la calidad puede 
asegurarse con inspección Final y Pruebas. sin que se requiera 
un control especifico de la calidad durante el proceso de 
manufactura. 

En la actualidad la mayoría de los países industrializados han 
adoptado el estindar de calidad 1 SO - 9000 que servirá para 
preparar procesos y productos competitivos para la 
competencia en mercados globales. 

ISO 9001 se basa en algunos conceptos de Ql como son los 
sistemas de calidad y el uso de la estadística. En ISO 900 1 se 
aftada la elaboración de un manual de calidad. control de 
documentos y la aplicación de auditorias por parte de terceros; 
estos pueden ser internos o externos. 

Co•o beaeracios de ISO - 9001 teaemos los sisuWntes: 

; Acceso a ntercados internacionales. 
; Reconocimiento nacional e internacional 
;a.. Procesos y proccdimietnos estandarizados. 
)ooo Una mejor posición competitiva. 
> Mejor calidad. 
> Mayor variedad de productos. 
> Costos 
¡.. Mejor tiempo de entrega. 

La Nonna ISO - 9001 incluye los conceptos e la ISO - 9002 y 
de la ISO 9003. Soa 20 lo9 criterio• de 
ASEGURAMIENTO DE CALmAD sei\alados por ISO -
9001. éstos son: 

1. Responsabilidades Gerenciales. 
2. Sistemas de calidad. 
3. Revisión de contrato. 
4. Control de disefto. 
5. Control de documentos y datos. 
6. Adquisiciones. 
7. Control de producto suministrado por el cliente. 
8. Identificación y rastreabilidad del producto 
9. Control de proceso. 
10. Inspección y prueba. 
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1 l. Control de equipo de medlció~ inspección y prueba. 
t 2. Estado de inspección y prueba. 
13. Control de p.-oducto no conforme. 
14. Acción correctiva y p.-eventiva. 
1 S. Manejo. almacenamiento. empaque. p.-escrvación y entrega. 
16. Control de ..-egistro de calidad. 
17. Auditorías internas de calidad. 
18. Entrenamiento. 
t 9. Servicio. 
20. TCcnicas estadísticas. 

J. Re.vpon.o;abi/idad geren<."ial. 

¡...Establecer objetivos y políticas de calidad. 
; Asegurar que los objetivos y políticas de calidad sean 

entendidos e implementados. 
;... Establecer una estructura o..-ganizacional adecuada. 
;.. Propo..-cionar los recursos adecuados. 
;o.Revisar el sistema de calidad a intervalos definidos. 
;...Asegurar que el sistema de calidad sea efectivo. 

2. Si.•;tt!ma de calidad. 

;... Establecer sistemas que aseguren la calidad de p..-oductos y 
servicios. 

>Preparación de un manual de calidad para documentar los 
sistemas de calidad. 

>Documentación de la planeación avanzada de Ja calidad . 

.3. Revisió'1 y progrcvnació11 de ordenes. 

>Verificación de códigos I órdenes de transmisión 
; Resolución de p..-oblemas con Ja especificación de las 

órdenes . 

./. Co11trol de diseño. 

¡..Definición de las responsabilidades en Ja o.-ganización 
:;...Documentación y ap.-obación de cambios de ingenieria 
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S. Ccw11rol d:! cJoc14111e111os y Datos. 

'Revisión y aprobación de documentos y registros antes de 
publicarlos. 

; Mantenimiento de la lista maestra incluyendo f"echa de 
revisión y distribución. 

;...Distribución a todas las áreas que lo requieran. 
;... Solo la actividad originadora puede generar cambios a los 

documentos. 
;Retirar c!e la circulación los documentos obsoletos. 
;... fdentificar los docur.ICl\tos obsoletos cuando se r-e.quiera 

retener-los. 

6. Abastecimiento. 

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

7. Control de prodtlclo.s proporcionado.~ por el clie,,te. 
> Asegurar el control y almacenamiento. 
> Reportar la pérdida o dafto del mismo. 

8. Iden1ificación del prodvcto y nulTO. 

> Establecer los medios pu-a identificar el producto durante 
el proceso de producción. 

> Mantener los registros requeridos. 

9. Control del proce:ro. 

>Planeación -,,·manejo del proceso de producción. 
>Documentación de las m.truccioncs de trabajo y de 

inspección. 
>Proporcionar un ambiente de trabajo adecuado y seguro. 
>Monitoreo del desarrollo del proceso de producción. 
>Proporcionar el criterio para el desarrollo del trabajo. 
>Mantenimiento al equipo de producción y las instalaciones. 

10. Inspección y pr.1eha. 

> Verificación .Je que los pcoductos recibidos y en proceso 
estén conforme a los requerimientos. 
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:;... Efectuar la inspección final y pruebas a los productos 
tenninados. 

:;... Confirmación de que todas las inspecciones requeridas se 
hayan Uevado a cabo. 

r Mantenimiento de registros de pruebas a los productos. 

1 /. Control de 1.•c¡t11pos de urspc.jccíón. medícíón y prueba. 

:.... Establecer programas y procedimientos de calibración del 
equipo. 

;.Efectuar calibraciones. 
-. Certificar que la calibración esté conforme con los 

est&ndares nacionales. 
;. Verificar la precisión. 
; Mantenimiento de registros. 

12. Estado de i11speccí011 y pr11t!ha. 

;.Identificación de productos no - conformes (discrepantes). 
;,.. Asegurar el uso y/o envio únicamente de productos 

conf"onnes. 

J .3. Control de producto ... 110 - curiformcs (díSL·rcpa11tes). 

;Evitar el uso o envio de productos no - confonnes. 
;... Retrabajo, reparación o desecho (scrap) de productos no -

conf"onnes 
;... Reinspección de productos reparados y/o retrabajos. 

1-1. Acciu11es corre,·tiva~.- y preventivas 

> Establecer pro\!edimientos para acciones correctivas y 
preventivas. 

> Investigar quejas de clientes. 
;. Confirmar que las acciones correctivas y preventivas sean 

efectivas. 

15. Manejo, cilmact!t1aje. empaque, con,.ervac_·ión y entrega 

;.Prevención de dai\o o deterioro del producto. 
; Proporcionar áreas especificas de almacenamiento. 
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J 6. Control ele registros Je calidad. 

;.Recolección y archivo. según se requiera. 
;Protección contra deterioro. 
>Retención de registro~ según sea requerido. 

l 7. Auditorías i11tenw::n· de calidad. 

>Asegurar que el sistema de calidad funciona confonne a los 
planeado. 

>Programación periódica ( base regular de tiempo ). 
>Documentación de ºconcerns.. (fallas en el sistema) y 

acciones correctivas. 

J B: E,111rencunie11to. 

>Identificar necesidades de entrenamiento. 
>Propol'cionar el enuenanúento l'equerido. 
>Mantener los registros de entrenamiento. 
>Evaluar la ef'ectividad del entrenamiento. 

J 9. Servicio. 

¡,.. Establecer procedimientos de servicio. 
> Reponar la inf"onnación de servicio a las áreas de 

manufactura, ingerüeria y actividades de diseño. 

20. TécnicQ.!'A· estadlStica.."i. 

>Identificar aplicaciones que requieran el uso de la estadística. 
>Mantener procedirnientoa para controlar- el uso de la 

estadística. 

Doc•1me11l•ci611 del aistemaa de C9lidad. 

Un sistema de calidad documentado es requerido por ISO 
9001, cada departamento. sección ó planta debcni.n preparar su 
manual de calidad para documentar Jo que hacen. 

Cuatro niveles de documentación son los generalmente se 
describen en un sistema de calidad. 

> Manual de calidad. 
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;... Procedimientos escritos 
locales) 

' Instrucciones de trabajo. 
-.. Registros. 

corporativos. divisionales y 

El manual de calidad define las politicas. objetivos y 
responsabilidades de caJidad de una organización. Los 20 
elementos del estólndar de ISO 9001 deberán estar contenidos 
en dicho manual. 

Los procedimientos escritos deberán estar disponibles en lineas 
en la red de computadoras locales y/o corporativas. Las líneas 
de trabajo pueden estar en línea o impresos. Los registros 
pueden ser electrónicos ( archivo de computadoras ) o 
impresos. 

Norntas ISO 8402 

A continuación se da un br-eve resumen de la Norma ISO 8402 
que hace referencia a la administración de la calidad y 
aseguramiento de la calidad~ es decir~ es un vocabulario dentro 
del manejo de las nom1as. 

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

El termino calidad tiene diferentes significados. En la presente 
norma el tCnnino de calidad se define como el conjunto de 
características de un elemento que le confieren la aptitud para 
satisfacer necesidades explicitas e implícitas. 

Hay dif"erentes términos de calidad los cuales crean gran 
confusión y malentendidos~ tales usos son conformidad con Jos 
requisitos y grado de excelencia. 

Corúbrmidad con los requisitos conduce a pensar que la calidad 
cuesta menor y grado de excelencia implica que la calidad 
cuesta más lo que en ciertos casos es cieno. 

En la normalización actual ISO de la administración de calidad 
los productos son clasificados en cuatro cat~gorias genéricas. 

;.. Hardware (por ejemplo piezas. componentes. ensambles) 
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> Software (ejemplo programa de computo. procedimientos) 
,.. Materiales procesados ( por ejemplo materias primas, 

líquidos .. sólidos, gases. laminados alambre) 
> Servicios (ejemplo: seguros, banca.. transportes. etc.) 

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

Ha habido una confusión en Jos tCnn.inos de control de calidad. 
aseguramiento de la calidad. admitústración de la calidad y 
adrn.inistracion para la calidad total. 

En ténninos simplificado~ conu-ol de calidad concierne a los 
medios operacionales utilizados para satisfacer los requisitos de 
calidad mientras que el asegurarn.iento de la calidad tiene por 
meta proporcionar confianza del cumplimiento de este tanto en 
Ja organiz.ación como en los clientes. 

La administración de la calidad incluye el control de calidad y el 
aseguramiento Je Ja calidad así como conceptos adicionales 
como política de calidad. planeación de Ja calidad, planeación 
de la calida~ mejoramiento de Ja calidad. La administración de 
la calidad opera a través del sisteana de calidad. estos tres 
conceptos pueden extenderse en toda la organización. 

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

Los términos relacionados con los conceptos de calidad en la 
presente norma se clasifican de las siguiente forma: 

> Términos generales. 
> Términos relativos a la calidad. 
> Ténninos rPlativos aJ sistema de calidad. 

Tenninos relativos a herramientas y técnicas. 
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S«:cÍÓll l. Términos generales 

1. 1 Elemento 

Cualquier ente que puede se.- descrito y considerado 
individualmente ( un proceso. producto. organiz.ación o 
cualquier combinación de los anteriores) 

1.2 Proceso 

Conjunto interrelacionado de recursos y actividades que 
transforman elementos. de entrada en elementos de salida 
pueden incluir personal. finanzas. instalaciones. equipos 
técnicos y nlétodos. 

1.3 Procedimientos 

Forma especifica de desarrollar una actividad ( ejemplo; 
procedinúentos del sistema de calidad. procedimientos 
documentados) 

1.4 Producto 

Es el resultado de actividades o procesos; puede incluir 
servicio. tua.·dware, lllateriales procesados. software o una 
combinación de 1.:>s mismos. 

1.5 Servicio. 

El resultado de las actividades entre el proveedor y el 
cliente y por la actividades internas del proveedor para 
satisfacer las necesidades del cliente. 

1.6 Prestación de !ICf'Vicio. 

Aquellas actividades del proveedor necesarias para proveer 
el servicio. 

1. 7 Organización. 

Una compafüa. corporación. firma. empresa o institución o 
pane de la misma ya sea incorporado o no. pUblico o 
privado que tiene funciones y administración propia. 
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1.8 Las responsabilidades. autoridades y relaciones. 

Configurados de acuerdo a una estructura a través de la cual 
una organización desempefta sus actividades o funciones. 

1. 9 Cliente. 

El receptor de un producto dado por d proveedor. El cliente 
puede ser el último consumidor o comprador y puede ser 
interno o externo a la organización. 

1. 1 O Proveedor. 

Organización que suministra un producto al cliente puede 
ser llamado contratista y puede ser el productor. 
distribuidor. imponador ensamblador u organización de 
servh;io. puede ser interno o externo. 

l. 11 Comprador 

Cliente en una situación comractual. 

l. 12 Contratista. 

Proveedor en una situación contractual. 

1.13 Subconstratista. 

Organización que proporciona un producto al proveedor. 

Secció11 11. Términos relativos a la calidad. 

2.1 Calidad. 

Conjunto de caractcristicas de un elemento que le confieren 
la aptitud para satisfacer necesidades explicitas e implícitas. 

2.2 Grado. 

Una categoria o clasificación dada a elementos que tienen el 
mismo uso funcional pero diferentes requisitos para la 
calidad. 
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El grado refleja una diferencia planeada o reconocida en los 
requisitos para la calidad. 

Un elemento de alto grado puede ser de una calidad no 
satisf"actoria o viceversa 

2.3 Requisitos para la calidad. 

Una expresión 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 organización_ Los requisitos para 
la calidad deben ser expresados en términos funcionales y 
documentados. 

2.4 Requisilos de la sociedad. 

Son obligaciones resullantes de leyes. reglamenlos • 
códigos. estatutos y otras consideraciones (medio ambiente. 
salud y seguridad). 

2.5 Seguridad de funcionamiento. 

Conjunto de propiedades que describen la disponibilidad y 
los factores que la condicionan: confiabilidad. facilidad y 
logistica de mantenimiento. 

2.6 Compatibilidad. 

La aptitud de los elementos para ser usados en conjunto. 
bajo condiciones especificas para cumplir los requisitos 
peninente~. 

2.7 Incompatibilidad. 

La aptitud de un elemento para ser usado en lugar de otro. 
sin modificación para cumplir los mismos requisitos. 
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2.8 Sesuridad. 

Estado en el cual el riesgo de daño personal o material. está 
limitado a un nivel aceptable. 

2.9 Confonnidad 

Cumplimiento de los requisitos especificados. 

2. JO No conf"ormidad. 

Incumplimiento de uc requisito e5peeificado. 

2.11 Defecto lncumplimic:nto de un reqU1s1to de uso 
intencionado o de una expectativa razonable. 

2.12 Responsabilidad ,_. atribuible al producto. 

Obligación de un producto para restituir y/o indemnizar las 
pérdidaJI relativas a dalk>s personaJes~ materiales u otros 
perjuicios c"'usados por un producto. 

2. 1 J Procao de cluific.aci~:t. 

Pn>ceso pa.1._ danosuar que un elemento es capaz de 
cumplir con los requisitos especificados. 

2.14 Calificado. 

Estado que se le da a un elemento cuando se ha 
dernoetrado que este es capaz de cumplir con los 
requisitos e::pecificad.os. 

2.1 s l.._;ón. 

Medición. comprolMlción. prueba o comparación de uno o 
más caracteristicas de un elemento y confrontar los 
.-esultados con Jos resultados especificados a fin de- lograr 
el objetivo de conf"onnidad para cada característica. 
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2.16 Autoinspección. 

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

2.17 Verificación. 

Confirmación del cumplimiento de los requisitos 
especificados por medio del examen y aporte Ja evidencia 
objetiva. 

2.18 Validación 

Confirmación del cumphmiento de los requisitos 
particulares para un uso especificado. por medio de 
ex:arnen y evidencia objetiva. 

En diseño y desarrollo. la validación concierne al proceso 
de examinar el producto para determinar la conformidad 
con las necesidades del usuario. La validación se efectlla 
normalmente sobre producto terminado. 

2.19 Evidencia objetiva. 

Información que puede ser probada como verdadera • 
basada en hechos obtenidos por medio de la observación.. 
medición. prueba u otros medios. 

Sección 111. Ténninos relativos al sistema de calidad. 

3.1 Politicas de calidad 

Directrices y objetivos generales de una organizació~ 

concernientes a la calidad los cuales son dados por la alta 
dirección. 

3.2 Administración de la calidad. 

Conjunto de actividades de la función general de 
administración que determina la politica de calidad. los 
objetivos. las responsabilidades. y la implantación de estos 
medios tales como planeación de la calidad. el control de 
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calid~ uegurarniento de la calidad y mejoramiento de la 
calidad dentro del marco del sistema de calidad. 

3.3 Planeación de la calidad. 

Son las actividade-s que detcmúnan los objetivos y requisitos 
para la calidad. 

La plane.ción de la calidad cubre: 

~ Planeación del producto. 
> Planeación de la admirústFación. 
::.. Elabcnación de los planes de calidad. 

3 .4 Control de calidad. 

Técoie&s y actividades de carácteF opeFacionaJ. utilizados 
pua cumplir los requisitos p..-a Ja calidad. supervisa un 
proceso y elimina las causas de funcionamiento no 
satisfactorio en todas las rases del ciclo de calidad. 

3.5 "-guranúento de la calidad. 

Conjunto de actividadrs planeadas y sistemáticas 
implantadas dentFo deJ sistema de ~lidad. 

3.6 Sistema de calidad. 

Es la estructura org¡aniz.acional. los pFocedimientos. los 
proce&os y los recursos necesarios para implantar Ja 
administración de Ja calidad y debe SCF tan amplio pat"a 
alcanzar los objetivos de calidad. 

3. 7 Administración de la calic.t.d total. 

Forma de administraa una 01·ganización centrada en Ja 
calidad basado er-1 la participación de todos sus miembros y 
orientado aJ éxito a Ja.·go plazo a través de la satisfacción 
del cliente y en beneficio de todos los miembros de Ja 
organización y de la sociedad. 
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3.8 Mejoramiento de la calidad. 

Son las acciones tomadas en toda la organización para 
incrementar Ja efectividad y la eficiencia de las actividades 
y Jos p..-ocesos. a fin de p..-oveer beneficios adicionales a Ja 
organización y a los clientes. 

3.9 Revisión de la di..-ección. 

Evaluación formal efcctu.da po..- la alta dirección. del estado 
y de la educación del sistema de calidad en relación con la 
política de calidad. 

3.10 Revisión del contrato. 

Son las acciones efectuados por el proveedor antes de finnar 
el contrato para garantizar los requisitos para la calidad. 

3.11 Revisión d.e disefto. 

Examen documentado. completo y sistemático de un 
diseno pan1 evaluar su capacidad de satisfacer los 
requisitos para la calidad. 

3.12 Manual de calidad. 

Es un documentado que establece la política de calidad y 
describe e: sistema de calidad de una organización. 

Un manual no..-m.ahnente contendrá como mínimo: 
> Polftica de calicbd. 
> Responsabilided de todos los miembros que atC:cte a Ja 
calidad. 
~ Los procedimientos e instrucciones del sistema de 

calidad. 
)o. Las disposiciones pn..ra la revisión. actualización y 

control del manual. 

3.13 Plan de calidad. 

Un documento que establece las prácticas relevantes 
especificas de calidad.. los recursos y secuencias de 
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actividades pertenecientes " un producto. pr-oyecto o 
contrato particular. 

3. 14 Especificación. 

Un documento que establece requisitos. 

3.15 Registro. 

Un documento que provee evidencia objetiva de las 
actividades ejecutados o resultados obtenidos. 

3. 16 Rastreabilidad 
La hat.ilidad de rastrear la historia,. aplicación o 
localización de un elemento. este término puede tener tres 
significados. 
> Ref'erente al producto (origen de materiales. historia 

del proceso. localización de un producto terminado). 
> Calibración de equipos de medición. 
> Colección de datets. 

Sec~iN IV .. Ténninos rda::ivos a hernun.ientas y técnicas. 

4. 1 Términos relativos a henwnientas y técnicas. 

Ciclo de calict.d. Modelo de actividades interdependientes 
que influyen sobre la calidad desde la identificación de las 
necesidades hasta la evaluación de como ha sido satisfechos. 

4.2 Costos relativos a la calidad. 

Son los costos en que se incunen para asegurar la calidad 
satisf'actoria. 

4.3 Pérdidas relativas a la calidad. 

Son las pérdidas causadas por la falta de aprovechamiento 
de la potencialidad de los recursos en pr-ocesos. 
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4.4 Modelo para el aseguramiento de la calidad. 

Conjunto de requisitos normalizados seleccionados de un 
sistema de calidad combinados para satisfacer las 
necesidades de aseguramiento de la calidad. 

4.5 Grado de demostración. 

Evidencia suministrada para dar conflanza de que los 
requisitos especificados son cumplidos 

4.6 Evaluación de la calidad 

Un análisis sistemático con el fin de evaluar en que medida 
un elemento es capaz de satisfacer los requisitos 
especificados. 

Una evaluación puede servir para determinar la capacidad de 
la calidad de un proveedor. 
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Introducción 

Las normativas de calidad de la serie ISO 9000 requiel'"en de un 
desarrollo e implantación de un sistema de calidad. adicionalmente se 
requiel'"e de la elaboración de un manual de calidad basados en dicha 
serie dirigido a las necesidades especificas del usuario. 

De acuel'"do a ISO 8402 Manual de Calidad se define como un 
documento que establece la política de calidad y se describe el sistema 
de Calidad de una organización. esto puede abarcar la totalidad de la 
organización o una pane. Esta norma proporciona una guía para el 
desarrollo del manual de calidad. 

La documentación del Sistema de Calidad debcria ser la base de 
cualquier manual. ya que estos procedimientos forman el cimiento para 
la completa planeación y administración de actividades para la calidad. 
Estos describen el control de las actividades. responsabilidades. 
autoridades e interrelaciones del personal que dirige, desempeña. 
verifica o revisa alguna tal'"ea que afecte la calidad. 

El alcance de cada pl'"ocedimiento debel'"á cubrir una parte lógica 
independiente del sistema de calidad o con una secuencia de 
actividades interrelacionadas con un elemento del sistema. 

Para abarcar una mejor aplicación c.ada procedimiento debeni 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 organización para 
una completa planeación y administración de actividades 

Lo• manualrs de C'alidad tienrn como propó•ilo. 

; Comunicar la política de Ja compai\ia, pl'"ocedimiento y 
requerimientos. 

; Implementación de un sistema de calidad. 
;... Proporcionan mejoras en el control de prácticas y facilitan 

actividades de aseguramiento. 
:¡,.. Prep<W<:ionan continuidad en el sisrema de calidad y sus 

requerimientos durante el cambio de circunstancias . 
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> Entrenan al personal en los requerimientos del sistema de calidad y 
métodos de colÚormidad. 

> Presentar el sistema de calidad para propositos externos. como la 
demostración de confonnidaJ con ISO 9001. 9002 y/o 9003. 

El origen del •••11al de calidad puede ser de: 

> La recopilación directa de los procedimientos del sistema de 
calidad. 

; Ser un grupo o sección de los procedimientos del sistema de 
calidad. 

> Ser una serie de procedimientos para la aplicaciones especificas. 
; Ser m&s que un documento. 
; Tener un nUcleo común como apéndices detallados. 
> Ser el único documento. 

La nonna ISO 9001 ·· Sistemas de calidad para diseno/desarrollo. 
fabricación. instalación y servicio" en su elemento 4.2 •· Sistema de 
calidad" establece lo siguiente: 

&
6 La organización debetá establecer. documentar y mantener al día un 
sistema de calidad como medio para asegurar la conf"orm.idad de los 
productos y senñcios con los requisitos especificados. La organización 
debe preparar un manual de calidad que cubra los requisitos de esta 
norma. El manual de calidad debe incluir o hacer referencia a los 
procedimientos del sistema de calidad y describir la estructura de la 
documentación usada en esten. 

La organización debe: 

> Preparar pnx:edinüentos docuineniados acordes con Jos 
requerimientos de esta Norma y la Politica de Calidad establecida 
para la organización. 

; Implantar efectivamente el sistema de calidad y sus procedimientos 
documentados. 

Estos procedimientos dependerán de la complejidad del trabajo. los 
métodos empleados y las habilidades y entrenamiento necesario para el 
personal involucrado e:: el desempP.fto 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 ejecución de procesos y 
actividades 

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

Para estructurar la documentación de calidad consideremos dos 
enf'oques: 

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

Enfoque analitico: Nos indica como proceder cuando existe pane de la 
documentación. 

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

Enfoque sintético. 

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

> Selección de los elementos que constituyen el sistema de calidad~ 
tornando los que establece la Nonna 1 SO 900 l. 

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

' En la mayor parte de los elementos se trata de procesos. por lo 
tanto es recomendable comenzar con Jos diagnunas de flujo 

;. Definir lo que debe ser documentado y a que nivel de documento. 
Generalmente se hace distinción entre cuatro niveles jer<irquicos de 
documentos 
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MA..'ll.tAL DE CALIDAD 

~~~~~~~~~~~~
',,____ 

PRu<...'EDlM!h""NTOS 

INSTRUCCIONES 

ANEXOS Y 
FORMATOS 

Fig. NivelCs jerarquicos de documento~ 

Para definir quC debe ser doc.."Umentado y a qué nivel de documento,. 
sirven los siguientes cnterios: 

> Los objeth.·os de cada documento. 
> Los usuarios de c-..ada documento. cada panic1pante sabe lo que 

necesita pana ejecutar su actividad correctamente. 
> Una lista de distritrución de c!'da documento. 
:.- Minimizar el número de documentos para reducir la burocracia y el 

trabajo de mantenimiento de documentos. 
~ Establecer el diagrama de flujo del proceso. generación y control de 

documentos. 
> A nivel de manual de calidad describir en forma breve en qué 

consiste el control de documentos. 
> A nivel de procedimiento la descripción de la<J. actividades del 

proceso con relación a cómo~ cuándo. dónde hacerlo y quién es el 
responsable. 

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

Enfoque analítico 

Cuando se cuenta con muchos procedimientos e instr-uccione~. se 
recomienda seguir los siguientes pasos: 

> Hacer un inventario de todos los documentos que existen. 
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> Seguir la 5CCUenci.a de cada elemento del sistema de calidad v 
analizar a que se refieren Jos documentos. 

r Bas8ndose en los requisitos de cada elemento. analizar si d 
docutnento cumple con estos. 

;r Definir a que nivel corresponde el documento existente: manual. 
procedimiento o instrucción. 

> Preparar los documentos faltantes a cada nivet y re,;sar. cuando sea 
necesario. los que ya existen. 

;.... Establecef' un sistema de identificación. codificación que abarque 
los documentos de la empresa. 

Se recomienda que los documentos de calidad sean estructurados por 
un nivel alto de la empresa. con participación del gerente de calidad y 
coordinadores de calidad. 

Los documentos a nivel de procedimientos e instrucciones. 
necesariamente deberán participar personas que están directamente 
involucradas con el proceso y las actividades. 

Los principales documentos de calidad son: 

Manual de calidad. 

Es el documento que estab&ece la politica de calidad y describe el 
sistC"ma de calidad de- i. organización. 

El manual de calidad toma en cuanta dos opciones para su contenido. 

;,. Describi.r solamente en qué consi.ste el sistema de calidad. haciendo 
referencia a procedimientos e instructivos donde se encuentran los 
detalles de como. cuándo y quién. 

> Deacribir todo el sistema de calidlu! inclusive el como. cuando y 
quién. 

Procedimientos 

Procedimiento es un ubjetivo y alcance de un proceso y especifica 
como debe ejecutarse e1 mismo. 
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E\ contenido de un procedimiento contesta \a.e;¡ preguntas blisicas de: 
quién es. quien es responsable de que, cómo. cuando. donde y por qué: 
se ejecutan esas actividades. cuales son \os recurso necesarios como se 
documentan las tareas y resultados. 

Plan de calidad. 

El plan de calidad es un documento que describe los métodos 
especificas de calidad. los recursos necesarios, las estrategias para 
cump1ir con los objetivos y la secuencia de actividades aplicables a 
dctenninado producto o p.-oyecto de producto nuevo o contrato. 

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

;,..- Los objetivos de calidad que se desean alcanzar. 
;. La organización para el producto. proyecto o contrato 

determinando responsabilidades y autoridades especificas. 
:;.. El procedimiento de ptaneación, estrategia e implantación del 

sistema de calidad. 
:;.. Referencia sobre la calidad aplicable. 
;. Las actividades de verificación de calidad. como programas de 

inspección. ensay os y auditorias 
; Los registros de calidad aplicables. 
;.. Un método para cambios y modificación del plan de calidad. 

Instructivo de operación. 

Es un documento que detalla el ··cómo" se realiza una actividad 
especifica que esta contemplada en un documento de calidad de los 
niveles supe.-iorcs ( manual de calidad, p,-ocedimiento y plan de 
calidad). 

Anexos y fonnatos 

Son documenlos en los que se r-egistran datos referentes a la calidad 
(planos. hojas de especificaciones. lista de verificación y formatos 
diversos). Su propósito es propo.-cionar evidencia objetiva de que las 
actividades fi1eron ejecutadas y se hiciCT"on correctamente. 
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En un manual de calidad se recomienda incluir los siguientes puntos: 

> El titulo. alcance y can1pos de aplicación. 
,.. Tabla de contenido del manual. 
> Paginas introductorias acerca de la organización y el manual. 
> La política de calidad y los objetivos de la organizaciOn. 
> Descripción • responsabilidades y autoridades de la organización. 
;. Descripción de los elementos del sistema de calidad y/o las 

referencias de los procedimientos del sistema de calidad 
> Una sección de definiciones si es apropiado. 
> Una guía del manual de calidad si es conveniente. 
-. Un apéndice para datos de soporte si se requiere. 

Titulo. alca,.ce y campo de aplicaciá11. 

Debe reflejar claramente su campo de aplicación. definini la aplicación 
de los elementos del sistema de Calidad. 

Tabla ele ce»1te11ido. 

Debe mostrar los títulos de las secciones dentro de este y como 
encontrarlos. 

lntrociJMeeión. 

Deben dar información generaJ acerca de la organización y del mismo 
manual. El núnimo de inConnación seri su nombre. ubicación de la 
planta y medios de comunicación; como información adicional; tipo de 
negocio, descripción breve de su experiencia,. historia, tamai\o, etc. 

También debe incluir: 

>- La edición actualizada o su correcta identificación. fecha de la 
edición y secciones modificadas. 

> Breve descripción de la f'orma en que el manual de calidad es 
revisado y actualizado. revisa su contenido. con que frecuencia y 
quien es el responsable para autoriz.ación de modificaciones. 

> Firmas de aprobación de las personas responsables para Ja 
implantación del contenido del Manual de calidad. 
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Política.'i y objetivos de calidaJ. 

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

Descripción, respo11.'iahilidade.'i· >' a111oridade.\· de la organización. 

Debe dar una descripción del nivel mas alto de Ja estructura 
organizacionaJ. deberán p.-oporcionar detalles de las r-esponsabilidades,. 
autoridades y jerarquia de esa funciones que administran, r-ealizan y 
verifican trabajos que afecten la calidad. 

E/eme111os del sistema de calidad. 

El resto del manual de calidad debeni describi~ todos los elementos 
aplicables del sistema de calidad. La descripción deberá 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 nonna apropiada para cada empresa deberá 
detenninar los elementos de calidad que sean aplicables y definir como 
la empresa intenta aplicar, cumplir y controlar cada uno de estos 
elementos. 

Al deternúnar el más apropiado deberan considerar Jos siguientes 
aspectos: la naturaleza del negocio. 1a fuerza de trabajo y los recursos. 

Defi11ic1011es. 

Sí una cl8usu1a de definiciones es considerada necesaria es un manual. 
esta deberá ser localizada nonnaJmente después de las secciones de 
alcance y campo de aplicación. también se recomienda utilizar un 
vocabulario común y general basados en las definiciones y normas de 
ISO 8402 
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Audiaeriaa ialera89 de calidad. 

El esbindar de ISO 9001 requieren que lleven auditorias internas de 
calidad para asegurar que el sistema de calidad funcione de acuerdo a 
lo planeado. Todas las actividades deberán identificar y capacitar a sus 
auditores internos.. Las auditorias internas deberán asegurar que las 
organizaciones hacen lo que documentan. 

Las auditorias internas verifican que: 

> Los procedimientos esien en su lugar. 
; El uso de los procedimientos. 
> Que los procedimientos sean adecuados 
> Que la gente este entrenada en su uso. 

Al final de la auditoi-ia interna. una lista de acciones correctivas 
i-equeridas deberán prepararse y presentarse a la gerencia. 

La gerencia es responsable del seguimiento en la efectividad de las 
acciones correctivas. Deberán mantenerse registros de las revisiones 
que la agencia ef"ectúe. 

La agencia de c.enificación de vehículos (VCA) es una institución 
encargada de efectuar las evaluaciones externas para las áreas de 
plantas automotrices. 

Nonnalmente sc inicia la auditoria con una junta de introducción y 
posterionnente revisaran· el manual de calidad y todos Jos documentos 
de ref'en::ncia para verificar que d sistema de calidad satisface el 
estándar de ISO 9001. 

Únicamente los puntos no resuehos durante la revisión de acciones 
correctivas., al fin de las audit~ serán considerados como no -
confonnes. Una conf'onnidad menor (problemas aislados) puede 
requerir solo la presentación de evidencia de acción correctiva. Una no 
- conformidad mayor (problema repetitivo) requerirá una posterior 
visita para verificar las acciones correctivas en el Jugar por parte de Ja 
VCA. 
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Una vez obtenida la cenificación. habris. una auditoria de vigilancia a 
los cuatro meses. con duración de dos dias. por pane de la VCA. 
Posteriormente serán ef"ectuadas 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, aniculos y panes localizadas en Breas no autorizadas. 
:;... Contenedores de envíos dañados. 
;... Panes fuera de flujo nonnaJ de producción. 
; Mala apariencia del lugar (basura, polvo, suciedad, etc.) 
; Instrucciones de trabajo y de inspección. 
> Cumplimiento de los procedimientos e instrucciones. 
;. Condición de las herramientas y equipos. 
; Uso de partes, panes procesadas y herramientas. 
; Calibradores e instrumentos de medición sin identificar. 
> Procedimientos de calibración y registros de los mismos. 
> Registros de enlrenantiento . 
.;.. Registros de mantenimienro preventivo. 
:;... Regislrus de inspección y prueba. 
> Registros de auditorias. 
:;.. e orrección y prevención de quejas de clientes. 
; Documentos obsoletos. 

Documentos y rqi•IF'09 del sistema de calidad. 

Los siguientes registros y documentos serán revisados por tos 
auditores durante ta auditoria de certificación en base a ISO 9000. No 
todos los documentos y registros aquí mencionados esaán 
expresamente descritos en la Nonna pero cuando es aplicable. se 
esperan que existan. 

86 



Elementos de la 
norma 

Documentos Registro 

Responsabilidad 
gerencial 

Política de calidad 
Organigrama 

Registros de reVlston 
del Sistema de Calidad 
de la Gerencia. 

Sistema 
Calidad 

Revisión 
Contrato 

Control 
Disei\o. 

Control 
Documentos 
Datos 

Asignación de representantes 
de la Gerencia ante el Sistema 
de Calidad 

de P Manual de Calidad. 
Procedimientos de operación 
Planes de Calidad 

de , Procedimientos. listados de , 0..-denes 
verificación o lonnatos con ;.. Cambios de ordenes 
alcance de la revisión de Registros de revi;:;ión 
contratos. de contrato. 
Alcances 

de ,. Planes y progr-amas de ... 
proyectos de diseño. 
Documentos de entrada para el J,o 

diseño. 
Códigos y normas. 
Documentos de salida del 
diseño (planos especificaciones, 
c&lculos. procedimientos. etc.) 
Lista de mate.-iale::.. 
Hoja de especificaciones de 
materiales. 
Lista de panes. 
Procedimiento de p.-oceso. 

de > Lista maestra de documentos. 
y , Lista de distribución de 

documentos. 
Procedimiento de control de ... 
documento~. 

Registro de revision de 
entrada de diseño. 
Registro de revisión 
del diseño. 
Ap..-obaciones 
autorizaciones 
documentos de 

y 
de 

salida 
del diseño. 
Registros de 
verificación del disei\o. 
Reportes de validación 
del diseno 
Solicitudes de cambio 
de diseño. 
Registros d~ códigos 
de identificación. 

Ap.-obaciones y 
autorizaciones en 
documentos editados. 
Hoja de distribucion en 
~aJa. t..locumt:nto 
registro 
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Adquisiciones 

Control de ~ 

Producto 
Suministrado por 
el Cliente 

Lista de subcontratjstas Ordenes de compra 
aprobados. , Registro de 

de Procedimientos o listados de 
verificación con el alcance de la 
orden de compra. 

lr..strucciones para el manejo y ... 
el almacenamiento de productos 
suministrados por el cliente 

cenificación 
subcontratistas 
Registro del monitoreo 
del desempei\o del 
subcontratista 
Registro de revisión de 
ordenes de compra y 
de contratos de 
subcontratistas 
Registro de perdidas o 
daños del producto 
suministrado por el 
cliente 

Identificación y > Lista de panes. 
trazabilidad del > Planes de seguimiento 

Registro 
seguimiento 
ítrazabilidad 1 

de 

..,,roducto. 
Control 
Proceso. 

Inspección 
prueba 

de > 

y • 

itrazabilidadl 
Planes de producción. 
Instructivos operativos. 

Registro de 
producción 
Registro de 
certificación de 
procesos 

NGnnas laborales. 
Procedintientos de procesos. 
Procedimientos de control de 
proceso. 
Procedimiento de control 
ambiental cuando sea aplicable. 
Plan de mantenimiento de 
equipo de producción. 

~ Registro de control de 
procesos. 

Programa de inspecc1on y > 

pruebas (plan de calidad). 
Listado de verificación para 
insfk,.'CCión. 
Procedimientos de ¡-.. -~ión. 

Registro de monitoreo 
de control ambiental 
cuando sea aplicable. 
Registro de 
calificación de 
personal de 
producción. 
Registros de 
mantenimiento de 
_,uino de nroducción. 
Registro de inspección 
y prueba~ 
Registros de 
cenificación de 
oersona.I de ins~ción. 
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Control 
Equipo 
Medició~ 
Inspección 
Prueba. 

d.: ,. Lista <le inventario y e:;tado del - Registros 
calibración 
(certificados). 

de 
de equipo de medición. 

Estado 
inspección 
Prueba. 
Control 
producto 
conf'orme 

y 

de 
y 

de 
no 

Acción correctiva 
y preventiva 

¡-.,...,,...---,-------- -
Manejo. > 
almacenamiento. 
empaque. 
preservación y 
entrega. 

Instrucciones de calibración. 

Repones de producto 
y material no 
conf'onne. 
Registro de quejas de 
clientes Y 
seguimientos. 
Solicitudes y repones 
de acciones 

y preventivas 

P-roced--~i~nu-o.,-e-n-to_s_par--a-met-~. ocios -;---~:~~~R,--r;---- - -de 
especiales de manejo. equipo pesado de 
Procedimientos para el control manejo y embarque. 
de condiciones ambientales. Registro de 
Especificaciones de empaque. calificación de 
Procedimientos para metodos operador de equipo 
de preservación especiales. especial. 
Procedimientos para métodos > Registros 
de protección y entrega inventarios 

de 
de 

productos de linea. 
Repone de evaluación 
de producto de línea. 
Regist..-o del monitoreo 
del ~ntrol ambiental 

Control 
registros 
calidad. 

de > Especificaciones de periodo de 
de retención de registros de 

calidad. 

Auditorias 
Internas 
Calidad 

de 
Pian y Programa de Auditorias ,.. Reportes de Auditorias 
Internas. 1 nternas. 
Procedimientos de Auditorias 
Internas 
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Entrenamiento. 

Servicio 

Técnicas 
Estadísticas 

Programa de entrenamiento y ,,. 
politicas para proveer el 
entrenamiento. 
Documentación de contenido v 
alcance de entreruuniento · 

Plan de Calidad en el servicio 

Procedimiento de identificación ~ 

y aplicación de técnicas 
estadísticas P1anes de muestreo. 

Registro 
entrenamiento 
calificación 
personal. 
Registro 
calificación 
instructor. 

de 
y 

de 

de 
de 

Registro de servicio. 
Registro de 
verificación de servicio 
(ins.._....r-ión) 
Registro de control de 
procesos 
Registros de procesos 
de insnPC".ción. 
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Ejemplo de elabonción de procedimiento. 

Nombre del procedimiento: Procedimiento para ide11tificació11 de 
equipos de /1r.specc.:1011, Medición y Prueba y Estado de Ca/ibraciOn. 

Núm. De procedimiento: MCA-026-01 
Fecha de emisión: 14/01/96 
Fecha de revisión: 30/04/96 
Fecha de implantación· 14/01 /96 
Departamento: Calidad 

Componentes de la organización afectados. 

Ingeniería de Calidad. Producción. Procesos. Mantenimiento y Manejo 
de Materiales. 

Sumario 

Propósito y Alcance 

Proporcionar un método de control para establecer una nomenclatura 
en instrumentos de medición y equipos de medición y equipos 

Aplicación: 

Se aplica a todas las Breas de la planta asi como departamentos afines 
que utilicen instrumentos de medición y equipos estadísticos. 

Definiciones: 

Identificación de equipos de inspeccion. medición y prueba (EIMP). 
Todos los EIMP que requieran calibración deberán estar identificados 
con un número del departamento o un número de identificación de 
equipo. Se deberán tomar las siguientes consideraciones: 

Permanente fijo 

Claramente visible 
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Cuando sea imprictico aplicar marcas de identificación para un equipo, 
una etiqueta ó calcomanía será colocada en el contenedor. 

Status de calibración. Con otra identificación adecuada se deberá 
mostrar un status de calibración. Tomar en cuenta las siguientes 
consideraciones: 

Las etiquetas contendrán como mínimo: la f'echa de calibración. la 
fecha de Ja próxima calibraieión requerida y las iniciales de quienes 
aprobaron el EIMP para ser usado. 

Cuando sea impráctico aplicar una etiqueta de calibración directamente 
en un equipo, la etiqueta será colocada al contenedor del instrumento ó 
algunas otras medidas adecuadas deberán ser usadas para refleja.- el 
status de calibl"ación. 

Responsabilidades re~pecto al p:-ocedimiento. 

Método de identificación de Jos EIMP estadisticos. 

Todo equipo estará identificado mediante un número asignado por 
parte de el área de mantenimiento. 

El número de identificación me compondrá de tres panes separadas 
entre s; dos suiones de las cuales. 

> La primera parte indicara el ar-ea en donde esta localiza.do el equipo 
dentro de la planta. 

> La segunda parte itidica el tipo de equiµo que se trata. 

> La tercera parte es un número consecutivo asignado de acuerdo al 
orden progresivo de instalación. 

Identificación de los Ell\.tP din~micos. 

Todo equipo estará identifi~o mediante una etiqueta.., en la cual 
deberá contemplarse el número del instrumento y el área 
correspondiente al pu.,to de control 
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Et número de instrumentos estará compuesto de tres secciones 
alf'anuméricas, las cuales son separadas por un guión, el cual contendrá 
la siguiente estructura. 

XXX-0000-000 

El primer campo corresponde a les letras de abreviatura del nombre del 
equipo o instrumento. enseguida un guión que separa el si!:,>uiente 
campo, en la cual en los dos primeros dígitos se identifica la planta a la 
que conesponde seguido de dos o más para definir el número de 
capacidad del instrumento. a continuación un guión que será del 
último campo que corresponde a la capacidad en unidades del equipo o 
instrumento de medición. 

En caso de instrumentes con capacidades de múltiples variables se 
tomará la mas signifi~tiva para definir este último campo. 

A continuación se presenta una lista de nomenclatura para los nombres 
de los instrumentos l1lá.s comunes. 

AMO dcaano::ho MAD" Pdanóml:tro d111.1tal 

AMP MIC ~ 
BAN Balanza analjtica MUA MW.timetru analÓID.oo 
BPA Block natrón MUO Multúnctro ..t•aital 
t.:PA. Contac:kw de .._rnc.:la!ll CllM Ohrneuu 
CRO C:ronómdro PCO Prubadol' de continuidad 
CVF. Calihradl..- Vd'nia POT Potax::iónxun 
DAT O.la mate PPA ......_.... r-trón 
DIN Duuunón-.. PRO .. 
EVC E VekJcidad de ciene RST Retención de stud 'vt:ld 
OES G•-csudla TEL 
INC lnclinómEllro TER Tonnón~tr<> 

LAJ LaU.sdD ~ VIS Viacomllnctro 
MAA Maata alU...::ión nlOd9s VOL Voltimctro 
MAC ,..._n6ml!tn:t de c.'*tula VSP Va1u., initado 

Status de caJibración. 
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El instNmento de medición. a su vez t.ambiCn debe tener otra etiqueta 
la cual deberli. contemplar la fecha del último estudio de calibració~ la 
fecha próxima calibración y el nombre del laboratorio que certificó o 
de la persona que realizó dicha C".alibración. 

Fecha ú!!ima de calibración: 

Fecha próxima de calibración: 

Calibró: __________ _ 

Altas de instrumentos y equipos. 

Exigir el certificado de calib• ación de equipos de proveedor. o un 
documento que ampare. éste debeni. ser archivado con los demás 
ocrtificados de calibración. 

Revisión fisica del instrumento o equipo. 

Efectuar estudio de repetibilidad y reporductibilidad de acuerdo al 
método -ll<:ido (máodo largo o método corto). 

A.pricar los criterios pan .K.!ptación o rechazo del instrumento o 
equipo. 

Identificar et instrumento, en el reporte de acuerdo al procedimiento 
_..tal efecto. 

Protege la etiqueta para evitar que se daile en lo posible hasta su 
próxima revisión. 

Resistrar el instl'Umento en el reporte men::;.ual próximo. 

Cabe hacer mención. que cum.do se ent.regue un instrumento nuevo 
por mejoras al proceso o cambios de modelo será necesario que e1 
instrumento este acampaftado de la siguiente información. 
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> Cenific.to de validación del proveedor. 

> Planos de obl"a civil. 

> Manuales de operación y recomendaciones por parte del Cabricante 
pana su calibnación. 

Bajas de instrumentos y equipos. 

Las posib&es causas de baja de un instn.imento de medición y equipo 
donde aplique. es la pérdida o descompostura del mismo. de manera 
que la calibración o averias sutiidas por el uso se manejen como bajas 
temporales. 

En caso de que el equipo o instrumento ya no puedan ser reparados. se 
dari. de baja definitivamente y se utilizará uno cenificado. La 
identificación de este deber&. aparecer en el repone mensual. 

Los responsables de las altas y bajas. así como la documentación del 
cuidado y del mantenimiento de los equipos de inspección. medición y 
prueba son los departamentos de la planta que los usa. 

Se emitirá un memorándum del departamento afectado, para que se 
tomen las acciones pertinentes. 

Los equipos de inspección medición y prueba deberán ser revisados de 
acuer-do a los sia;uientes crite1·ios. 

Para R lk. R ( insuumentos y .,quipos de calibración ). 

FWllR•R ..._ Fr~de~ 

"-'--
95 



Formatos del procedimiento y de registros. 

No requiere 

Anexos: 

No requiere 

Procedim.ientos relacionados I documentos: 

MCA-025 
Lista de distribución del procedimiento: 

Distribuidor 
Original 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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Atrib11tos. Son datos cualitativos que pueden ser contados para su registro y análisis . 
ejemplo el diámetro de un tornillo. 

Causa común. Es una fuente de variación que siempre estil presente. es pane de la 
variación inherente al proceso mismo. Su origen puede ser rastreado hasta un 
elemento del sistema., el cual sólo la gerencia puede corregir. 

Cuu.'OQ e.ywcial. Es una fuent~ de variación que es intem1itente. impredicible e 
inestable; algunas veces llamada causa asignable. Esta seftalada por un punto fuera de 
control. o por tendencia u otros patrones de puntos no causales dentro de los limites 
de control. 

Co11sec11tiva.-.. Son piezas producidas suceo¡ivamente. son la base para seleccionar las 
muestras en los subgrupos 

Control estadb1·tico. Es la condiciün que describe un proceso en el cual todas tas 
causas especiales de variación se han eliminado y solamente pennanecen las causas 
comunes~ esto es evidencia en la grafica de control por la ausencia de puntos fuera de 
los límites de control y por la ausencia de patrones no causales o tendencias dentro 
de los límites de control. 

Desviació11 estálklar. Es una medida de dispersión de la producción del proceso o de 
la dispersión de una muestra estadística tomada del proceso se denota on la letra 
griega a (sigma). 

Discrepa11cia.-.. Son ocurrencias específicas de una condición. Jas cuales no cumplen 
tas especificaciones u otro est8ndar de inspección; algunas veces llamados defectos. 
Una parte individual discrepante puede tener más de una discrepancia. 

Distribu,·iún. Es ta forma de describir tos resultados de un sistema de variación por 
causas comunes. en la cual el comporutimiento dti: los valores individuales no es 
predecible pero cuyos resultados r.omo conjunto tienen un patrón que puede ser 
descrito por su ubicaciUn. 

Distribució11 binomial. Es una distribuci'1n de probabilidades para atributos que se 
aplica en el caso de unidades defectuosas. 
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Dis1rib11ció11 11orma/. Es una distribución 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 o/o de las mediciones individuales 
estarin comprendidos entre más y menos una desviación estindar de la media: 
alrededor del 95.44°,ó entre mas y menos dos desviaciones estandar~ y alrededor del 
99. 73~-ó entre más y menos tres de:.viaciones cstandar de la media. Estos porcentajes 
son la base para los límites de control y el análisis de las grilficas de control (dado que 
los promedios de los subgrupos se distribuyen normalmente a pesar de que no se 
distribuya asi la población). y para la toma de decisiones sobre la habilidad . 

Distrib1K1á11 de Pois.j,;011. Es una distribución de probabilidades para atributos que se 
aplica a los defectos y que subyace en las gril.ficas c y u. 

E ... pec{/ic:ac:io11es. Es el requerimiento de la ingenieria que permite juzgar la 
aceptabilidad de una característica en particular. Se selecciona de acuerdo a los 
requerimientos funcionales del producto o del diente. una especificación puede ser 
consistente o no con la habilidad demostrada del proceso. Una especificación no debe 
ser confundida con un límite de control. 

Estabillda<I. Es la ausencia de causas especiales de variación o sea. la propiedad de 
estar bajo control estadístico. 

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

Estratificación. Es la selección de muestras de manera que cada subgrupo contenga 
datos provenientes de dos o más flujos de proceso con diferentes características de 
desarrollo. 

Fallas lvcall::ada..\·. Es una fuente de variación asociada al operador. máquina., etc .• 
que puede ser solucionada por el operador mismo. el supervisor o personal de 
servkio de la planta. 

Falla...., JL•I .si ... tem,7. Es una fuente de generación de variación que es caracteristica de 
varias operaciones. maquinas. etc .• constante a través del tiempo. y que requiere de la 
acción de la gerencia para su corrección. Es una condición asociada al diseño y 
constn1cción de) proceso. más que a la fonna en que es operado; siendo esta última 
parte de las causas comunes de variación. Las fallas del sistema constituyen el 85 °/o 
aproximadamente de los problemas de calidad de manufactura. 

Flujo del prtx.:.:so Es el flujo de resultados a través de un conjunto de estaciones y 
condii:iones del proceso. 

98 



Gráfica de con1rol. Es una representación gnüi.ca de una característica de un 
proceso.. tnostrando valores graficados de algim estadístico obtenido de esa 
característica, y uno o dos límites de control. Tiene dos usos bll.sicos. como un juicio 
para determinar si el proceso estuvo dentro de control., y corno una ayuda para lograr 
y mantener el control estadístico. 

Habilidad. Puede ser detenninack solamente después de que el proceso este en 
control estadístico. Cuando el p1ornedio Jd p•~ ..:.ak.u:.,.uo toma11Ju ...:unau Ul:fl~ 

las lecturas individuales i3 desviaciones estm1dar este lcx.alizado dentro de Jos lin1itcs 
especificad~ o cuando al menos el 99.73~~ de los resultados indi";dualcs obtenidos 
estén denuo de especificación se dice que el proceso es h3.bil Sin embargo. los 
esfuerzos para mejorar la habilidad deben continuar .. siguiendo eJ concepto de 
operación hacia una mejoria continua de calidad y productividad. 

Limite! de (.."011tro/. Es una lines de una grB.fica de control usada como base para 
juzgar el significado de la variación de subgrupo a subgrupo. La variación fuera del 
límite de control es evidencia que causas especiales están afectando al proceso. Los 
límites de control son calculados a partir de los datos del proceso y no deben ser 
confundidos con los límites de especificación por ingenieria. 

Linea cen1ral. Es la linea que fepl"e9ellta el valor promedio o mediana de las 
mediciones indicadas en una gráfica de control. Generalmente se indica con una linea 
continúa. 

Media. Es el promedio de los; valCtres de un gnapo de mediciones 

Mediana. Es el valor central de un grupo de mediciones. cuando el mismo está 
ordenado de menor a mayor. Si la cantidad de valores es par. por convención la 
mediana es el promedio de los dos valores a:ntrales. Es una medida de posición en 
una distribución y se utiliza corno la línea central en las graficas de medianas. 

M1'estra. Es uno o más eventos o mediciones individuales seleccionados de la 
producción de un proceso. 

M1'estra aleatoria. Muestras elegidas de manera tal que cualquier item resultante del 
proceso tiene igual probabilidad de ser elegido. sin importar ningún tipo de 
ordenamiento existentes como la secuencia de producción. 

Proceso. Es la combinación de mano de obra.. máquinas 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 tamai\o de la muestra y con la desviación 
estándar. 
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CONCLUSIONES 

En la actualidad una de las ramas dentro de la industria de mayor auge por la mezcla 
de dif"erentes procesos y complejidad de los mis.mos 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 filosofías. Estas filosofias solo 
son el punto de partiJa para el entendimiento de lo que significa la calidad. Ja 
conjunción o mezcla de las dif"erentes filosofias han dado como resultado una visión 
más amplia de lo que el cliente finalmente espera de un producto o en1presa • el 
manejo de ténninos como la eliminación de la inspección masiva~ involucramiento de 
la alta gerencia; comprumiso de todo el personal ante la responsabilidad de otorgar 
Calidad; monitoreo de procesos. sistetna.S y proveedores por medios cstad1sticos~ 
capacitación del personal en sus diferentes ramas son algunos de los conceptos que 
dichas filosofias manejan entre eJlas mismas y que todas ellas tienen como fin comün 
otorgar CALIDAD. 

Es imponante conocer los diferentes tipos de métodos estadísticos que existen de 
acuerdo a las necesidades de cada uno de los casos. como pueden ser herramientas 
básicas. intermedias y avanzadas. pero lo principal de esto es saber interpretar los 
resultados que generen. pues esto no es más que una radiografia de nuestros 
procesos y el que también o mal sea interpretado no dar8. tos niveles de los 
resultados. 

Una de las herramientas b8.sicas para Ja detección de problema~ es el uso de 
diagramas de paretos y el uso de diagramas de Ishikawa. ambos estiln relacionados 
entre si. el primero es el que nos da la prioridad de los problemas y el SC!:,.'""ltndo un 
análisis mas profundo del dicho problema en fonna individual. 

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

El uso de nonnas internacionales favorece a la estandarización y el entendim.iento de 
los conceptos de Calidad a nivel nacional e intemacionaJ. estas nomtas conocidas 
como ISO 9000 proporcionan una guia para la elaboración de mejores planes de 
calidad y una confianza mayor por parte de los clientes. 
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El conocmuento de los diCerentes métodos y tCcnicas para la elaboración de 
documentos es necesario e indispensable para pode.- garantizar que el sistema de 
calidad esta dentro de los estitndares que el cliente solicita. 

El manejo y entendimiento de todos los conceptos que están relacionados con la 
calidad proporcionan una visión mas amplia dentro de la industria. 
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