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INTRODUCCIÓN 
La gran preocupación de las empresas e indus­

trias a nivel mundial en años anteriores. fue 
el de formar un sistema para producir bienes y 
servicios a un mejor rendimiento con un menor 
costo de venLa y un menor costo de producción, 
se llevo mucho tiempo en estudiar 1as causas de 
los altos costos. A raíz de la segunda guerra 
mundial, ee tuvo que tener como resultado el 
estudio factible de disminuir costos el cual es 
de producir todo a la primera con calidad, esto 
no~ indica que 1os productos y servicios con 
calid•d. nos indica que para tener al cliente 
s~ti~te~hc se tiene adem62 que disminuir las 
devolu=ionez e re=hazos. 

Después se desarrollo cada vez más e1 tem& de 
calida~ e! cual nos menciona el nivel de pro­
d~cción. Es:c da como resultado poder implantar 
los ~~stemas de control de calidad y asegurar 
una buena calidad en el producto terminado. 

Con esto entendemos cue los sistemas de cali­
dad son tan básicos e indispensables en cual­
quier empresa. 

En la actualidad dichas empresas que no optan 
con esto~ Si$ternas de Calidad no será una e~­
pres~ competitiva a nivel mundial. 

En nuestro país el control de calidad tiene 
poco tiempo de implantarse como norma de cali­
dad. 

Para poder entrar en el plano de competencia 
en el mercado mundial se necesita desarrollar 
cada vez más en el poco tiempo posible. 
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Hab1aremos de 1a normatividad de 1a ca1idad y 
como antecedente de equipo e1éctrico para 1a 
Industria Automotr~z. 

Se menciona~a como seguir un sistema de cali­
dad en este tipo de industria que viene siendo 
ISO 9002 y sus Métodos Estadísticos y de Audi­
torias. 

Esto no~ ayudara a ser cada vez más competi­
vos a nivel mundial. 

X 



Oapitu1o I. De~iniciones 

:t • :t Def inicionee de Ca1idad 

El conjunto de características de un elemento 
que le confieren la aptitud para satisfacer 
necesidades explicitas e implícitas. 

- Condición o requisito que se pone en un 
contratro. 

- :Importancia o cualidad de un objeto. 
Perfección, Totalidad y Calidad de atributos 

y carac~erí~~icas que se designa a un pro­
ducto. servicio o proceso, relacionados con su 
hab~lidad p~ra sa:isfacer una necesidad 
p.::i.za.:.dc.. .;,. s.;.=- equivaler.te c. l.os términos de 
excelencia y perfección. 

1 . :t :t Historia 
Los Siste~as de Calidad modernos empezaron en 

los aftos ~O en lo~ que se aplico en la indus­
tria. 

En el cual proporciona una definición precisa 
de! control a efectuarse en el proceso de manu­
facturo. 

Ei. el cual e,-, 1921 Walter A. Shewhart público 
su libro Economic Control cf Quality of Manu­
fac:~red Produc:. 

En la Segunda Guerra Mundial permitió aplicar 
el control a diversas industrias en los Estados 
Unidos, cuando la simple reorganización de los 
sistemas productivos resulto inadecuada para 
cumplir las exigencias del estadc de guerra. 

Al utilisar el control de calidad, se pudo­
producir artículos militares de bajo costo y en 
gran cantidad, lo cual dio origen a las normas 
Z-1. 



Inglaterra también desarrollo su sistema de 
control de calidad como normas británicas 600 
en I935 después adopto las normas americanas 
Z-1 equivalentes a normas británicas 1008. 

Después Japón se había interesado por las 
normas Británicas 600 en la pre-guerra y las 
había traducido al japonés, el cual se le 
complico por que no entendía el lenguaje ma­
temático difícil de entender para ellos puesto 
que de2conocían estadística. 

Japón derrotado en la Segunda Guerra Mundial 
se había destruido todas sus industrias. 

Estados Unidos por medio de 1as fuerzas 
norteamericana~ ordenaron a la industria japo­
nes• de co~~ni=acionee q~e emFezara a aplicar 
e1 ccn~rcl de calidad mcde=no. Además tomaron 
medidas para educar a la industria. 

E~to oc~~~onc que Japón empez~ra a rea1i2ar 
su S1stem3 de Calidao Estadístico en mavo de 
1~4b. . 

Despué• de los afios Japón perfecciono el Sis­
tema de calidad a sus necesidades propias y en 
las dos últimas décadas ha tenido un cambio muy 
importante e~ 1a actitud de la alta gerencia 
con respecto a la calidad debido, sobre todo, 
al impacto que por su calidad, precio y confía­
bilid•d han tenido los productos japoneses en 
el mercado internacional como une de los lide­
res con mayor productividad mundial. 
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Breve His'toria.: La J:nfl.uencia de l.a 
Electricidad y la electrónica en l.a vida social 
es extraordinaria, y en la navegación aérea y 
e~pacial, así como en la radio y 1a T.V., 1os 
ordenadores y l.os sistemas automáticos de 
~egul.ación es insospechable. 

Para •er precisos, si ee prescinde del caso 
autorradio, cuya incorporación al automóvil. se 
remonta a más de 20 afios, la introducción de l.as 
técnicas eléctricas y electrónicas al automovi­
lismo ha constituido un proceso largo y pesado. 
La aplicación de los elementos semiconductores 
modernos, tales como l.os transistores, los dio­
cius y los tiristores, cuyas características 1os 
hacen muy adecuados para su funcionamiento en el 
automóvil, fue el primer paso en el desarrol.lo 
de los sistemas eléct~icos y electrónicos para 
el. automóvil. Al autorradio transistorizado 
siguió el encendido electrónico, el cuentarrevo­
luciones electrónico, el encendido con tiristo­
res, l.a caja de cambios controlada electrónica­
mente. un gran n~mero de circuitos de 
automatisación y la inyección el.ectrónica de 
combustible. 

Se encuentra en desarrollo un sistema elec­
trónico que. actuando como centro neurálgico del 
automóvil para las funciones de regulación y 
control, facilitara considerablemente las tareas 
del. conductor. Asimismo, en un futuro nada leja­
no, l.a actuación de bombeo de l.oe frenos se rea­
l.isar por procesos electrónicos, y l.a existencia 
de barro o hielo en el. firme se detectara e 
indicara el.ectrónicamente como señal de peligro. 
También, la radiodifusión ee utilizara con mayor 
efectividad en el. aumento de l.a seguridad en la 
carrera. 



En breve, 1a electrónica ocupara el puesto 
que le corresponde en el automóvil. En la actu­
lidad es un sistema muy moderno y efectivo para 
el funcionamiento de un nivel competitivo y 
ademas nos ofrece mejores posibilidades de fun­
cionamiento con la electrónica en el automóvil. 

1.ZII Objetivo de 1a tesis 
Esta tesis es para entender y comprender el 

Sistema de Calidad Internacional en la Industria 
Automotriz, en los cua1es trata de ver que 1os 
instrumentos tienen la misión de vigilar la 
instalación eléctrica en el automóvil y así 
lograr un funcionamiento adecuado apoyado con 
los estándares de Calidad Internacional, y así 
o"frecer una mayor Competividad y será un 
requisito vital en muchos mercados. Teniendo una 
visión amplia de futuro preparándose para llevar 
a cabo una investigación exhausta de los requi­
sitos del estándar de calidad. 

Los Sistemas de calidad Internacional, ha 
sido un factor muy importante para empresa 
automotris eléctrica y electrónica. Es un 
término genérico, aplicando a una serie de 
normas patrocinados por la Organización Interna­
cional para 1a Estandarización, que especifican 
los sistemas de calidad que deben establecerse 
por las compañías de fabricación y servicio. 

Los Sistemas de calidad son para e~tablecer, 
documentar y mantener un sistema que asegure la 
calidad del producto final de un proceso. Los 
Sistemas de Calidad aon una expresión tangibles 
del compromiso de la empresa hacia la calidad 
que es un grupo de normas de sentido común en 
una manera organisada. 
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I.IV filosofia V.Edvards D•ming 

Oeming Propone 14 requisitos que la alta 
dirección debe cubrir las cuales eon: 

1.- Ser constantes en mejorar el producto y 
servicio, con un plan de inicio en compe­
titividad y para que el negocio permanesca­
ca activo por tiempo indefinido proporci­
onando empleoa. 

La administración ee entrena con doe tipos 
de problemas loe que •e refieren a la ei­
tuación actual de la compañía los de mediano 
y largo plazo. 

Son problemas del primer tipo por, ejemplo 
el cuidado que la administración tiene de 
mantener la calidad de los productos que van 
saliendo día a día, y de ver que la produc­
ción no exceda demasiado, las ventas, el 
servicio, el presupuesto, el empleo, las 
ganancias, 1as ventas. e1 servicio, ias 
relaciones públicas, etc. Es muy común que 
los gerentes presten mucha atención a estos 
problemas cotidianos, al grado de adquirir 
una gran habilidad en solucionarlos. 

2.- Adoptar la Nueva Filosofía, Estamos en una 
Nueva Era Económica no podemos seguir 
aceptando niveles de demora, errores, mate­
riales defectuosos de fabricación. 
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La competividad va en aumento dia tras 
dia. Esto significa que a largo plazo solo 
permaneceran en el mercado las compañias o 
instituciones que a menos costo of~ezcan 
mayorcalidad en eue productos o servicios: 
lo cual implica que se debe trabajar sin los 
errores que aumentan el costo de producción 
y que repercuten en el precio del producto 
terminado. · 

3.- Dejar de depender de la inspección en masa 
exigir. en su lugar evidencias estadísticas 
acerca de :a calidad involucrada para elimi­
nar la necesidad de inspección en masa. 

L~ in&pección rna•iva es una rutina 
pl8ntaa~ para lo~ casos en que se reconocen 
que no es poslb:e hacer correctamente las 
co&o~. E~ costosa y superflua solo tiene 
razó:. de se:::. cuar.do se aplica partes o 
ensambles verdaderamente críticos. En lugar 
de dich~ inspeccicn, se debe promover el 
meJoramiento del proceso. 

4.- Requerir a los proveedores dar evidencia 
e&tadiatica de calidad, para confiar solo en 
e~ el co~trol estadístico. 

Er1 es~e t.iempo en que se requiere 
homogeneidad y confiabilidad no es posible 
q~6 el precio, sea el cri~erio más 
importante para obtener la calidad de lo que 
se adquiere. El precio del producto no tiene 
sentido ei ee considera en relación con la 
calidad. Por consiguiente no ee debe 
preferir al proveedor que ofrezca precio ei 
no aquel que, con evidencia estadística 
conjuntamente con un precio competitivo, 
ofrezca mejor calidad. 
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La política de hacer bajar el precio del 
artículo que se compra para atender a la 
calidad puede poner tuera del mercado a 
vendedores de buenos productos y a quienes 
ofrecen buenos servicios. 

El departamento de compras, en la adquisi­
ción de herramientas y equipo deberá de 
minimizar, el plazo, el costo de producción 
o del servicio,y no el costo del instrumento 
mismo. 

Además, dicho departamento debe ser conci­
ente de que en a1gunas circunstancias, 1o~ 
materi~les en si pueden ser excelentes. y 
sin embargo no ofrecer la mejor solución, se 
deben conocer las especificaciones que el 
cliente requiere de los productos, para así 
s•bar si son recomendables o no. 

5.- Mejorar el sistema de producción y 
servicios ser constantes y permanente. 

El propósito de la calidad debe estar pre­
senté de~de la etapa del diseño. Seria dema­
siado tarde querer introducir la calidad en 
etapas posteriore~. Por eso, es tan impor­
tante que el diseño del producto sea el 
rezultadc de un trabajo en equipo. Además, 
hay que mejorar constantemente loe métodos, 
la• pruebas y comprender cada vez mejor las 
nece&id~des de los consumidores y la· forma 
de como van a usar el producto. 
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E1 mejoramiento de1 sistema significa 
reducir constantemente e1 desperdicio y me­
jorar día a día 1a calidad en cada una de 
1as actividades: La transportación, 1a 
ingeniería. Los métodos, e1 mantenimiento, 
1oe instrumentos y medidas, 1as ventas, 1os 
métodos de distribución, 1a contabi1idad, e1 
servicio a 1os c1ientes. 

Mejorar e1 proceso 1mp1ica 1ograr un mejor 
aprovechamiento de1 esf uerso humano, hacer 
una buena se1ección de1 persona1 y de 1a ta­
rea que se le asigna, entrenar1o y ofrecerle 
1a posibi1idad de aumentar sus conocimientos 
y de desarrollar sus aptitudes. Apagar los 
~nce~dio~ que »an surg!endo no significa me­
JOrar el proceso. Cuando se ha apagado un 
incendio, sólo se ha regresado al punto en 
el que e~taba antes del problema. 

Todos er. 1a empresa. deben preguntarse cada 
día si han hecho algo por aumentar sus cono­
cimientos y por desarro11ar más sus habi1i­
dades en e1 trabajo, y hasta que grado han 
progresado en su educación para lograr mayo­
res satisfacciones en su vida. 

6.- Entrenar a todos 1os empleados, para que 
•epan corno hacer e1 trabajo. 

Hay que poner en práctica métodos modernos 
de entrenamiento. La administraión necesita 
que su personal conosca a fondo 1a compal'íía. 

Desde 1os matería1es que se uti1izan hasta 
1os c1ientes que se 1es destina e1 producto. 
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En Japón ae 11e9a a 1a administración des­
pues de haber recorrido durante un buen 1ap­
so de tiempo 1os diferentes puestos que per­
miten conocer a fondo la empresa. sus admi­
nistradores conocen, pues, por propia expe­
riencia 1os problemas de la producción. 

Uno de los despilfarros más importantes 
que puede haber en una or9anización consiste 
en desaprovechar 1as habi1idadee del 
personal. 

Es~o provoca frustración en las personas. 
Lo cual tiene efectos perniciosos en e1 
rendimiento del trabajador. 

Generalmente es necesario reformar tota1-
mente los programas de entrenamiento. Pues 
este se da en forma mu~ deficiente y con 
inatruccione• dif1cilea de comprender. 

Se deben emplear métodos estadísticos para 
sabe~ en que memento ya no es necesario el 
entrenamiento. 

7.- Dar a todo• los empleados 1as Herramientas 
pa~a que sepa~ come hacer ~u trabajo. 

Se debe administrar con una gran dosis de 
1ider•:go. La administración debe distin­
guirse por su capacidad de liderazgo. Debe 
convertirse en promotora del meJoramiento y 
hacer que 1as características de calidad 
presidan la elaboración del diseño de1 
producto y fabricación. Como 11deres auten­
ticos los jefes deben conocer el trabajo que 
supervisan. A fin de ayudar a su persona1 a 
mejorar su propio desempeño. 
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e.- Impulsar la comunicación y 1a productivi­
dad. el personal estará motivado hacia la 
productividad cuando se hayan satisfecho sus 
necesidades de logros, reconocimiento y 
autodesarrollo. 

9.-

se debe eliminar el miedo en el trabajo. 
Ninguno puede dar lo mejor de ei cuando no 
se eiente seguro y mientras no supere el 
miedo en cualquiera de sus manifestaciones: 
miedo de expresar sus propias ideas, de 
preguntar, etc. 

El miedo implica siempre una perdida econó 
mica. Por eso, se debe crear un ambiente 
prop~=io que de seguridad en el desempe~o 
pers=na1. 

El conoci~iento es un elemento muy 
importante. que nos ayuda a ser cada vez 
mejor nuestro propio trabajo. Sin embargo, 
e~ muy frecuente poner resistencia a 
adquirir nuevos conocimientos. Lo cual se 
debe a un orgullo mal entendido. Si no se 
suprime el miedo, no se puede servir a los 
mejores intereses de la compañía, ya que 
entonces ~~e el trabajador cumple a cual­
quier costo con lo que se le pide, sin 
importar que los materiales sean los 
apropiadcs o que las máquinas operen co­
rrectamente. 

El miedo es un e~ntoma de deficiencias en 
el entrenamiento y en la forma como se 
efectúa la supervisión. El miedo desaparece 
en la medida en que va mejorando la admi­
nistración y los empleados actúan con mayor 
confiansa. 

Romper barreras entre departamentos. La 
gente de investigación, dise~o. ventas y 
producción deben trabajar como un equipo.pa­
ra prever problemas de producción que pu­
dieran presentarse con materiales y especi­
ficaciones. 
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Las personas que trabajan en investiga­
ción, Dise~o. Compras, Ventas, Recepción de 
mate=ia prima etc. Deben tener conocimiento 
de los problemas que a todos atañen, estos 
problemas pueden ser materiales, especifi­
caciones, problemas en la producción, en el 
ensamble. Cada una de esas personas tiene su 
cliente respectivo, esto es, 1a persona que 
debe elaborar 81 producto con el material 
que aquella le ha entregado, no hay razón 
para no tomar contacto con este cliente para 
dedicarle tiempo para conocer sus problemas 
}' escucharlo. 

La alta dirección a veces complica el 
tra~ajo del departamento de dise~o ya que 
hace ca~~~~s de ultima hora. 

Las personas de diseño, Ingeniería, de 
Producción y de Ventas trabajan e~ equipo 
pueden realizar importantes mejoras en 
dise~o del producto en el servicio, en la 
calidad y en la reducción de costos. A tales 
equipos se les puede denominar Círculos de 
Control. de Calidad a nivel gerencial. 

10.- Eliminar metas numéricas, posters y 
sloganes en los que se pida alcanzar nuevos 
nivel.es 
de productividad sin haber previsto antes 
de métodos adecuados para lograr tales nive­
l.es. 

No se debe proponer a l.os trabajadores 
metas numéricas como también sal.en sobrando 
l.as exhortaciones o amonestaciones'. 

Los errores en su mayoría no los provocan 
l.os trabajadores sino el. sistema mismo. 

t1 



Por esto es muy frecuente que dichas 
amonestaciones generen frustración y 
resentimiento en realidad lo que los 
trob~jódores necesitan es que la 
~cimini~tración les proporcione la ruta 
a seguir para mejorar la calidad y la 
productividad. 

Las campañas de exhortaciones y 1os 
letrero~ tienen generalmente como efecto 
inmediato un ligero aumento en la calidad y 
productividad y por consiguiente la elimi­
nación de algunas causas obvias de defectos. 

Sin em~argo con el tiempo cesa la actitud 
po•~:1v~ y en ~ca•ione2 surge una actitud 
contraria al m•~oramiento. 

E~ ¿ife~ente el case de los posters que 
e~:po!"'!en lo que la dirección hace mes por mes 
con el fin de me]orar el sistema y de incre­
mentar la calidad y la productividad con un 
trabaJo mas inteligente. 

Estos letreros suben la moral del traba-
j ~dor pues a travé~ de ellos se dan cuenta 
qu• ¡• administración se hace responsable de 
los defectos que acontecen. 

11.- Eliminar estándares de trabajo que 
pre~criban cuotas numéricas. 

Es de suponerse conocer las cuotas de pro­
ducción por trabajador. se trata de una 
cuota promedio. que la mitad de los traba­
jadores estará abajo de este promedio y la 
otra mitad arriba. Esta forma de proceder 
tiene como resultado insatisfacción en el 
personal y perdidas económicas para la 
compal'iía. 
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Las cuotas son obstáculo para el mejo­
ramiento de la calidad y productividad. En 
su lugar se debe instaurar un sistema 
eficiente de supervisión y fomentar que el 
operativo se sienta orgulloso del trabajo 
rea1isado. 

Esto se debe cambiar por instrucción, 
educación, y por un 1iderazgo inteligente. 
Cuando esto se lleva acabo, aumenta 
substancialmente la calidad y 1a produc­
tividad y por ende la gente se siente más 
contenta con su trabajo. 

llb- Eliminación de administración por obje­
tivos numéricos. 

Es ridículo proponer metas internas en la 
administración de una compafiía sin el método 
adecudd~ para a1canzarlas. 

El cumplimiento de estas metas se 
interpreta como éxito, en cambio sino se 
logran, se tienen que dar explicaciones. 
Cuando se tiene un sistema estable, el sis­
tem~ trabaja en toda su capacidad, por 
consiguiente sale sobrando especificar una 
meta numé!"'ic&. 

Si no hay estabilidad en el sistema, no 
hay razón para proponer objetivos numéricos 
ya que ne hay forma de saber cuanto puede 
producir el sistema. 

La mejor estrategia de administración es 
el liderazgo para esto uno debe de entender, 
en que consiste el trabajo propio y el de 
los demás. 

La gerencia basada en metas numéricas 
corre el peligro de administrar sin 
conocimiento y de hecho se convierte en 
administración basada en el miedo. 

una 
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Las ~nicas cuotas que un administrador 
puede dar a conocer a su gente son las 
referentes a la perseverancia de la empresa. 

Por Ejemplo: 
Si el próximo año no aumentan 
nuestras ventas en un 10% nos 
veremos obligados a salir del 
mercado. 

12.- Derribar las barreras que impiden el 
orgullc de hacer bien un trabajo. 

Lo primero que un operario necesita es que 
le expliquen en que consiste concretamente 
su tr~b&jo. Además no hay que tratar a la 
gente corno si fuera una mercancía más, es 
muy frecuente que los administradores se 
acostumbren a estudiar y resolver problemas 
de nQmerc• y no saber resolver adecuadamente 
problema• con la gente. 

Es responsabilidad de la administración 
proveer al empleado de herramienta adecuada, 
ya que el operario no solo quiere emplear su 
tiempo si no ademas desea sentirse realizado 
con el trabajo que lleva acabo. 

13.- Instituir un vigoroso programa de 
educación y re adiestramiento. 

Se debe impulsar la educación de todo el 
personal y su auto desarrollo. 

Las organiaaciones necesitan gente con es­
tudios y con preparación. Lo que faltan son 
personas con altos niveles de conocimientos 
ya que en el grado de preparación están loe 
cimientos gue permiten avansar en el campo 
de la competitividad. Además en su desempel'io 
profesional no solo se busca la realización 
económica sino la aportación a la sociedad. 
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14.- Crear una estructura en a1ta dirección que 
fomente todos 1os días 1os trece puntos 
anteriores. 

Hay que emprender 2&s acciones necesarias 
para 1a transformación de 1a empresa. 

Quienes integren 1a administración deben 
de estar de acuerdo en 1a forma de pensar y 
en 1a dirección que la empresa va a tratar 
de introducir esta nueva f i1osofia deben 
tener el valor de romper la tradición y 
deben sentirse orgul1osos por adoptar un 
nuevo modelo administrativo y por cumplir 
con sue nuevas obligaciones. 

Procurando llev6r ac~bo un& serie de 
seminarios que e~plique al personal por que 
fue neces6rio hacer el cambio también es 
importante ina~ituir tan pronto como sea 
posible un organismo que de seguimiento al 
proceso del mejoramiento. 

En cualquier organización las pereonas 
forman equipos con el propósito de mejorar. 

Como miembro• de un equipo, cada uno de 
sus integrantes debe tener la oportunidad de 
contribuir con ideas y planes. 

Laa personas deben tener una actitud 
critica frente a los resultados de la sesión 
anterior se deben tener ideas c1aras y 
avances constantes. 
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Capitulo II Método Estadístico 

II.r Breve Historia Estadística 

El pueblo Japonés fue el primer país que 
desarrollo las normas de calidad como una 
herramienca muy importante para controlar 
su~ iveles de producción y de administra­
ción. 

Las etapas de calidad parten desde el comí 
enzo de la garantía de calidad en la etapa 
de desarrollo de un producto nuevo, es 
preciso que todas las divisiones de la 
em~~e~a y tcd~s su~ empleados participen en 
el con~rol de calidad. La participación ya 
tiene que eer total en toda la empresa. Esto 
ei9nifica que quienes intervienen en plani­
ficación, dieefio e investigación de nuevos 
productos, así como quienes están en 1a 
división de fabricación y en las divisiones 
de conta~ilidad, personal y relaciones 
1aborolez, tie~en que participar sin excep-
ción. 

Hacer control de calidad significa: 

aJEmplear el control cie calidad como base. 
bJHacer el control integral de costo, 

precio& y utilidades. 
c)Controlar la cantidad (volúmenes de 

producción, de ventas y de existencias) 
Así como las fechas de entrega. 

Verificar lae caueae: 
Verificar e Identificar loe factores causa­
les que posteriormente ee discutirán y ae 
analizaran para dibujarse en un diagrama 
causa efecto. 
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Verificar los efectos. 
El gerente tiene la responsabilidad de de­

tec~ar la~ irregul~ridades, que radican en 
1os factores casuales. 

II.II Herramientas Básicas 
Estadísticas 

La función de utilizar Herramientas Esta­
dísticas es para conocer, contro1ar y mejo­
rar la variación del proceso. 

1.- Hoia de Chequeo 
His~oar&ma. 

3.- Pare!~. 
4.- Causa y Efecto. 
6.- Eztratificación. 
6.- D1a9r9ma de Dispersión. 
7.- Gr2ficas de Cuadros de Control. 

Estas sa~ las Siete Herramientas indispen­
so=les p3ra el control de calidad. 

Usadas actualme~te por presidentes de 
empresas, miembros de la junta, gerentes, 
supervisores y trabajaaores de linea. 
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Hoja de Eva1uación 

La hoia de evaluación es un diagrama o 
una tabla que muestra la distribución de las 
características del producto en términos de 
un pareto. 

La hoia de evaluación se puede utilizar 
como archivo de datos. Sirve para archivar 
el estado de frecuencia del defecto o para 
reportar en que consiste el defecto. Se 
uciliza para las causas del defecto. 

MCl.JA DE EV4LUAC10N 
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Diagrama de Pareto 

El nombre se tomo de Wilf redo Fareto eco 
nómista francés que hizo estudios sobre 
distribución de 1a riquesa, pero fue e1 
OR.Juran e1 que lo ap1ico al control de 1a 
calid6d, para visualizar el fenómeno de 1os 
pocos vitales y 1os muchos triviales. 

Es una herramienta estadística que nos 
permite identificar en una forma rápida los 
efectos que se repiten con mayor frecuencia. 

El uac del diagrama es de mucha utilidad 
yo ql-!ie er1 el se p:..lede averiguar cual de la$ 
caracteris~ic6a ea el factor más inf1uyente 
y __ g~a== de i~f1uencia. 

a.- 1•,.••"•CTOS •••'-l•l•-•S 

P'flEC. ••• , •• a 
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Histograma 

El Histograma es una representación 
gráfica de la variación de un proceso. 

El Histograma se usa para ver como están 
distribuidos los datos acerca de mediciones 
tomadae como Longitud, Dureza, etc (Fig.l). 

Al dibujar un Histograma ee puede obtener 
fácilmente el cuadro entero de medidas el 
cuál ayuda al encargado del control de cali­
dad a saber el estado de los productos. Tam­
bien puede conocerse un valor promedio apro­
ximado lo mismc de la dispersión (una tabla 
que alista 1os datos numéricos es a veces 
difícil de entender) La cual se va ha enten­
der como el anch~ de la distribución. 
~or la forma del histograma, se puede saber 
si el estado de la linea de producción es 
normal o anormal (Fig.2). 

~--·D ••••C.~ 
1 1 
1 1 
1 1 
1 1 
1 1 
1 1 

.,_ 
1 1 
1 1 
1 1 
1 1 
1 1 
1 1 
1 1 
1 1 
1 1 

CJ'f1--...0"" 
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Cuando ias iineas de tolerancia superior e 
inferior están dibujadas en el Histograma, 
se puede conocer el nómero de artículos 
defectuosos fuera del rango y esto ayudara a 
tomar acciones correctivas al encargado de 
control de calidad (Fig.3). 

--, _ _..º 
. . 

MI 
Un Histograma es una representación 

gráfica de la variación de un proceso. 
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Diaqrama Causa Efecto 

El diagrama de causa y efecto ee desarrollo 
en el 3apón desde 1950, y es aplicado en 
industria• para resolver dietintos problemas, 
de ahí que este método se utiliza no solo en 
ectividadea de control de calidad, sino tam­
bién en laa distintas áreas de la empresa. 

También ee conoce como diagrama de (esque­
leto de pescado¡ y el or.J.M.Juran lo llamo 
Diagrama de Xshikawa. 

El diagrama de cauea y e!ecto muestra como 
las causas están relacionadas con el efecto. 
cuando se producen reclamaciones y se encuen­
tran ar~ículos detectuosos. 

Como realizar un diagrama causa-efecto 

1.- Determinar o elegir la característica o re­
sultado del proceso que se analizará 
(efecto) 

2.- Dibujar una linea principal de izquierda a 
derecha e indicar las características de 
calidad en el e~tremo derecho. 

3.- Anotar 1as causas mayores en 1as ramas. 
4.- Escribir las causas menores en las ramas 

menores 
5.- Escribir el propósito por el cual se dibuja 

el diagrama de causa-efecto. 
6.- Hacer una lista de todos los factores que 

tendrán una influencia sobre el resultado. 
7.- Elegir las características •'s importantes. 

-~ -"" 
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Diagrama de Dispersión 

Se gráfica en terma de puntos un par de 
les listados. La relación de dos listados 
correspondientes se puede ver fácilmente; se 
puede ver la relación entre una forma de 
efecto. 

Un caso en el que el efecto A aumenta a me­
dida que el efecto B aumenta se llama corre­
lación Positiva. El otro caso en el cual el 
efecto A aumenta a medida que el efecto B 
di•m~nuye se llama Correlación Negativa. Si 
el efecto A no se relaciona con el incremento 
o decrelliento del etecto B el caso es dencm~­
nado d& nc-corre1ación. 
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Gráficas de Cuadros de Oontro1 
La gráfica de control es una Herramienta 

que se utiliza fundamentalmente para análisis 
de d9tos los cuale~ han sido generados er. un 
determinado período. 

Las causas comunes de variación son debidas 
al atar, su solución requiere de acciones so­
bre el sistema, deben analisarse en forma de­
tallada, ya que pueden motivar un cambio en 
el dise~o. en el proceso o en los elementos 
que iri~ervienen en el miemo (M. Pr~ma). 

Se deben e cambios no ordinarios, su solu­
ción rec~iere~ de una acción local. Estando 
el proceso b8JO controi. aparecen como punto~ 
fuera óe control, en forma eventual o perio­
dic~: pó:a que el proceso continúe bajo con­
trcl, e• ne~esario determinar la acción y 
ac~uó~. 

Todos los tipos de gráficas de control tie­
nen dos usos b~sicos: 

1- Dan evidencia acerca de si un proceso ha 
e~tado operando baJo control estadístico y 
ee~~lan la presencia de causas espec~ales de 
de variación que deben ser corregidas en 
cuar1to se presenten. 

2- Permiten mantener el estado de control esta­
dís~ ico ya que pueden tomarse decisiones con 
base en el comportamiento del proceso a 10 
largo del tiempo. 
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Capitu1o XII.Puntos a cubrir para 
1a Fabricación de1 
Equi~o E1éctrico en 
1a Industria 
Automotriz ISO (9002) 

III.I Antecedentes de 1as Normas 
ISO 9000 

Las Organizaciones Xnduetria1es, Comercia1es 
Gubernamentales suministran productos que in­
ten: an satisfacer las necesidades y los re­
q~i~itoz de l=z clientes. L& competencia glo­
bal c~ecien~e ha conducido a que sean cada 
ve" más estricta& las expectativas de los 
clientes con respecto a la calidad. 

Para poaer ser más competitivos y mantener 
un buen desempefio económico, las organizacio­
nes y los proveedores necesitan emplear Sis­
mas codd vez mas efec~ivos y eficientes. 

Para aa~ seguimiento a e~tos requerimientos 
se fundo la Organización Internacional de 
Normalización llSO) es una Orgdnización Id­
ternacional que agrupa actualmente a 100 or­
ganizaciones Internacionales de Normalización 
uno por cada pa!s y cuya función básica es la 
de promover e~ desarrollo de la Normalización 
y Estandarización en el mundo. 

Su fin es el de facilitar el intercambio de 
bienes y servicios entre 1ae naciones y desa­
rro11ar una base cooperativa a nivel Intelec­
tual, Científico, Técnico y Económico. 

ISO trabaja con más de 2500 Comités Técnicos 
en los cuales participan más de 28000 exper­
tos del mundo. 
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Los cuales ee refieren a la normalización 
técnica de bienes, servicios y mercadería 
emitidos bajo la denominación de borradores 
draft (DISJ para una aprobación final. 

Los trabajos de Normalización del Sistema de 
aseguramiento de Calidad, ISO constituyo el 
comité técnico 176 quien elaboro la serie ISO 
9000 

Fue emitida ISO QOOO en el afio de 1987 y está 
conformada por 3 Normas ISO 9001, 9002, 9003. 

También con 2 guias de ISO 9000 guia de se­
lección ISO 9004 guía para la estructuración 
de Sistemas de Calidad. 

En la actualidad por eu gran relevancia 57 
países en el mundo han adoptado esta normati­
va en algunos paises, ya han adoptado estas 
normativas y en otros muchos simplemente como 
norme$ de carácter voluntario. 

La norma NOM norma oficial Mexicana de CA­
rácter obligatorio para los sectores en donde 
se involucre la Salud, Ecología, Protección 
al Consumidor, Comercio y Comunicaciones. 

La norma NMX Norma Mexicana de carácter vo-
1 untar io, enmarcándose dentro de estas 1as 
homologad~& por IS~. 

En diciembre de 1990 fueron editadas y apro­
badas la primera serie de normas NOM ce 1-8 
sobre sistema de aseguramiento de calidad 
después, en 1992 fue editada la segunda serie 
NOM ce 9-15 referente a certificación de Sis­
temas de Calidad, Personal, Producto y Labo­
ratorios de prueba. 

El objetivo principal de lae normas IS0-9000 
es el de igualar la manera de hacer las cosas 
en cuanto a Sistema de Calidad se refiera. 

Las Organisaciones y los proveedores necesi­
tan emplear Sistemas más efectivos. 

La finalidad que persiguen estas normas son 
para lograr que: 

26 



El cliente obtenga la confiansa adecuada y 
y sa~istacci6n de s~s necesidades. 

L• serie ISO Internacional esta fcrmad& por 
cincc ncrmas: 

9000- Guias de •elección y uso de 1as normas 
de Aseg~=a~ien:o de Calidad. 

9001- Modelo para el asaguramiento de calidad 
de calidad en el diae~o desarrolle. pro­
ducc1Cn. ine:alaci6n y aervicio. 

9Co~2- Mcdelc para el ~aequramier.to de Calidad 
en Producci6n e Inetelaci6n. 

900?- Mocelc para el AFeguram1ento de Calidad 
•- :n•=e:c1en. Se:~1c1c y Frue=as f1na­
:e~ 

9DD4- G~ia~ para la ges~ió~ de la calidad y 
e:e~en:=• de S12~e~a• de Calidad.-
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III.II Contro1 de Proceso de 
Fabricación ISO (9002) 

E• conveniente que la calidad del producto 
este considerada en cada etapa del ciclo de 
vid,;;.. 
Contro1. Rastreabi1idad 
identificación de1 aateria 
Oontro1 del Materia1 

E• recomendable que todos los materiales y 
pa~e:es Ee cor.~crrra~ & ~os req~~ei~os e~peci­
~1c•~DE a~:e• o• qua ae•~ introducidca en 
s...:9..:.:. pro=:esc. S:..n ern=:.i:..:=g::;.. er¡ :..c. de.:..ermina­
c~e~ d¿ :• =an:1dac y n•=~rale%a de la in•­
pe=~~ó~ ci~ =e=i~~ necesari~. cons~de=ando el 
i=~•=== de~ co•:o y el e!ectc que el u•= de 
~3~e=~e! fué=a de nc~~a. Tendrá eobre el tiu­
Jc =• Froducc16n. 

Es conveniente que los productos en proceso 
1n=:Jyendc aqJ•llcs que es:•~ en inventarios 
~~ ~roc~~o ~~=n &de=~s..damente acomo~adce. 
Se9c~~•dcB, ~•~¿~ad~¿ y prc:egidGB para 

rr,Ez.: .. -=c.:-.c= ~-..;2 ;::=-.=;:-.:;.e:d.s..de~. Es recorne-nda!::.le dar 
•=•~=~6~ especial a la cad~c1dad y al control 
de la vida de anaquel y de~erioro, incluyendo 
16 •vAlua=~ó~ de: produ=~o en ~nventar10 8 
:~.T•~val~s aprC?lacios. F6r& almacenamiento de 
p:-~:::='..:.:.:t.o .f.ina.1. 



Rastreabi1idad 
Cuando sea importante la rastreabi1idad del 

producto, conviene mantener una identifica­
ción a través del proceso. desde la recep­
ci6~ y durante todas las etapas de producción 
entrega e instalación, para asegurar la ras­
treabilidad. al estado de identificación y 

·verificación del material original. 

Identificación 
El marcado y etiquetado de materiales eea 

legi~le, durable y de acuerdo con eepecifi­
cacicne2. Cc~viene que lo• materiales tengan 
id•n:if1cac16~ ún!ca deode la recepc1én !ni­
c1al ha•~a la entre9a en su destino final. 
Ide~tificar con un procedimiento documentado 
y reg1•traca Eztc facili:a la identificación 
de u~ ~r~=~=~= e~ pa~~icu1ar. En ei case de 
recla~acioner o cuando sea necesaria una ins­
pección especial. 
Contro1 y Mantenimiento de Eauipc 

Co~prcbar ccn exactitud de todo el equipo 
antes ce ser ~••do, incluyendo maquinaria 
fi)a. plan•illas, dispositivos, herramientas 
moldes, patrones y calibradores. Prestar 
atención e•pecial a las computadoras usadas 
en el control del proceso y especialmente al 
mantenim!entc del software relacionado. En 
los periodos en que no ae utilice el equipo, 
este se debe almacenar y proteger correcta­
mente, además de verificarse o calibrarse a 
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intervalos apropiados. 
Se debe establecer un programa de manteni­

miento preuentivo para asegurar la continua 
capacidad del proceso. 

Administración de1 Oontro1 de 
Proceso 

Los procesos deben estar Planeados, Aproba­
do•. V!oi!ado• u Controlados. 

Debe:.-de esta~ vigiladas. Controladas y Su­
per~~••=•• a trecuen=ias apropiadas para 
p::e~ s~e~~~:~. 

&IL• exactitud y variabilidad del equipo 
uz~ic. 

DJL• habilio•c. cap~cidad y conocimiento 
de ¡oz operadores. 

cJL• exactitYc de las mediciones y datos 
usadoa para el contrcl del proceso. 

dJE! ~ed!~ a~t~ente del proceso y otros 
fa=:cre~ q~e afe::en la calidad ==~= 
tiemp~. tempe~3~ura r p~e~ión. 

e1La dccumen~ac16n adecuad• de las variables 
de! ~~ocezc, eq~ip: y persc~al. 
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Documentación 
La documentación debe estar controlada como 

lo especifica el sistema de calidad. 

CONTROL DE CAMBIOS EN EL PROCESO 
Deben estar claramente designados los res­

ponsables de autorizar cambios en el proceso 
y cuando sea necesario, debe eolicitarse la 
aprobación del cliente. 

Se tiene que documentar todos los cambios a 
her~amientas o equipos de producción, mate­
riale~ o orocesos sean documentados como en 
l.o~ c:ambiOs s:e recomienda este cubierta po·r 
procedimientos deiinidos. 

El producto debe estar evaluado después de 
cualquier camDio p&ra verificar que el cambio 
implantado tuvo el efecto deseado sobre su 
calidad y tamb~én después de la corrección 
se debe comunicar adecuadamente a los depar­
tamentos involucradcs. 

Contro1 de1 Estado de Verificación 
El Estado de verificación de la •aliaa de un 

proce20 tie~e que estar identificada. 
La ver!iicació~ debe estar identificada con 

medios apropiados como sellos, etiquetas. 
marcas, notas o regi•tros de inspección que 
acompañen al producto, por captura en compu­
tadora locali~ación tísica. Se debe identifi­
car entre io~ productos no verificados, con­
formes o no conformes. También identificar la 
unidad organizacional responsable de la orga­
nización.. 
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Oontro1 de1 Producto no Conforme 
Identificar y Controlar todos los productos 

y materiales no conformes. 

Reoe~oión de Materia1es y Partes 
El método usado para asegurar la calidad de 

de los materiales, partes componentes y en­
sambles adquiridos que son recibidos en las 
instalaciones de producción depende de la im­
portancia del elemento en cuanto a calidad. 

Verificación Durante el Proceso 

La verificación para comprobar la conformi­
dad, tipicame~te realizada por medios de ins­
pección de prueba dependerá de la importancia 
de las caracteristicas de la facilidad de 
verif icac1ón duran~e el proceso. 

La verificación para el producto puede in­
cluir lo siguiente. 

a¡verificación de ajuste de arranque de pri­
mer& pieza. 

bJinspección o pruebas por el operador de la 
máquina. 

clPrueba o inspección automática. 

d)Estaciones fijas de inspección en interva­
los a 1o largo del proceso. 
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e)Supervisión de operaciones especificas por 
inspectores patrulla. 

El producto no puede ser liberado para un 
un uso posterior hasta que haya sido verifi­
cado de acuerdo con el plan de calidad. 

Verificación de1 Producto 
Terminado 

Hay dos formas disponibles para la verifica­
ci6~ del producto terminado se puede utilizar 
la que meJor convenga de las do&. 

º• Laa inape=ciones o prueba• de aceptaci6n 
puede~ se= usadas para asegurar que el prc­
ducco cer~inadc este conforme a los requi­
sitos especificsdcs. 

~; L~ a~d~ccria de calidBd al producto en mu­
escra de u~idadeB seleccionadas cerno repre­
sentat !vas de lotes terminados. Puede ser 
tantc con~inua co~o periódica. La inspec­
ción de aceptación y las auditorias de ca­
¡idad a: productc. p~eden se~ usadas para 
proporcionar una rápida retroalimentación 
pó::a l.:. ac=::-ér. ccr=e~: .:.· .. :,.,;. d&:. prod ...... ct.c. 
prccesc o sistema de callda~. 
Se de~e de re~ortar el p~oducto no contor­
ms y revisado; removido o separado y rep•­
rado, aceptado con o sin concesión, retra­
ba1ado, re clasificado o desechado. Se 
ti~ne que inspeccionar y probarlos 
nuevamer1t.e. 
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Oontro1 de1 eauipo 
Medición y 

de inspección 
Prueba 

El control de todos los si~temas de medi­
ción empleados en el desarrollo, producción 
instalación y eervicio del producto, para 
proporcionar la confianza en las decisiones 
o acciones basadas en datos de mediciones. 

Se debe controlar por medio de calibradores 
ins~rurnen~os. sensorez, equipo especial de 
prueba y software relacionado. 

Lo• procedi~ie~toE documentados para super­
vis~r y m~n:ener el proceso de medición en 
Ei misrn~. en un estado de co~trcl estadisti­
co. incluye~cc el equipo, los procedimientos 
y :P~ h••1l1c~d•• de los operadores. El 
equlpc d• i~spección, medición y prueba, 
incluyendc e: software de prueba, sea usado 
er.. cor:.~_nac~ón con lo.:. procedimientos docu­
men:ad;s para asegurar que la incertidumbre 
de la medición sea conocida y sea conforme 
con la capacidad de medición requerida. 

E1ementos de Contro1 
Lcz p~o=eC~rnien~o~ pa~a el control de1 

equip~ de inspección, medición y prueba y 
los métodos de prueba, se incluya, eegYn sea 
apropiaac.: 

a) Especificación y selección correcta, 
incluyendo rango, exact~tud, precisión y 
robustez bajo iaa condiciones ambientales 
especificadas. 
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b) La calibración inicial antes del primer 
uso, con el fin de validar la exactitud 
requerida (exactitud, respetabilidad y re­
producibilidad). Tambien el equipo de com­
puto y los procedimientos que controlan el 
equipo automático de prueba. 

c) Su retiro periódico para ajuste, reparaci­
ón y recalibración, considerado las espe­
cificaciones del fabricante, los resulta­
dos de la extensión de ueo, con el fin de 
mantener la exactitud requerida en uso. 

d) La evidencia documental que cubra la iden­
tifición única de les instrumentos, fre­
cuencia de recalibración, estaco de cali­
bración y proceoimiento para retiro, mane­
jo, reparación, calibración, instalación 
y uso. 

e) La trazabilidad a estándares de referencia 
de ex3ctitud y estabilidad conocidos, de 
preferencia a patrones nacionales o inter­
nacionales reconocidos. 

Control de mediciones hechas por 
el subcontratista. 

El control del equipo de medición y prueba 
y los métodos de prueba pueden ser extendi­
dos a todos los subcontratistas. 
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Acción Correctiva 
Es necesario implant~r acciones correcti­

v~~ cu~ndo :o~ proceso~ de n1edición se en­
cuentren fuera ae control o cuando el equi­
po de inspección, medición y prueba se en­
cue~tre fuera de calibración. Hay que rea­
li:$r evaluaciones para conocer los efectos 
sobre el trabajo terminado y hasta que 
grado pueda ser necesario volver a procesar 
probar, calibrar o rechazar totalmente. 

Contrc1 de Producto no Conforme 
F~~• el tratamiento de producto no confor­

m8 •e~n esLa~:e~id~¿ y mantenidas en proce­
di~ientca documentadca. Los objetivos de los 
~roced1~1entc• para el control de no confor­
~idaoez •on prevenir que el cliente reciba 
in,:,.c· .. ·e::-':idar:.en:e p::--oduc!.o no cor.forme. Ta:¡ 
pro~!c come ocurran indic.~cione~ de que lo~ 
m?teri?le2. Componente• o producto terminado 
no cumplen o pueden no cumplir los requisi­
to~ e~tob:ecidos. 

Identificación 
C~•ndo E& sospeche de la presencia de ele­

mentos o lotea ne conformes, estos sean 
identificados inmediatamente y su ocurrencia 
regis-t.r..::d=-. 

Re•¡izar previ•icneR necesarias para e~ami­
r1ar o reexaJ1.1nar lotes previos. 
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Segregac.ión 
Los e1ementos no conformes segreguen, de 

los conformes y se identifiquen adecuadamen­
te para prevenir su uso posterior no inten­
cionado, hasta que ee decida eu disposición 
apropiada. 

Revisión 
El producto no conforme ••a sujeto a revi­

sión por personas deei9nadae para determinar 
si puede ser aceptado por concesión, con o 
eín reparación; si debe ser reparado, retra­
b&j~do, re clasificado o desechado. Es conve­
niente que el personal que efectúe la revi­
sión sea competente para valorar los efectos 
de la decisión en la intercambiabilidad, 
proce2amiento posterior. desempeno. confia­
bilidad, seq~ridad y la estética. 

Acción 
Es conveniente que la acción se tome tan 

pronto como &ea posible para prevenir el uso 
o instalación no intencionada del producto 
no conforme. Para que un trabajo en ejecuc1-
ón. la accid~ correctiva sera establecida tan 
pronto como sea practico a fin de limitar 
los costos de reparación, retrabajo o dese­
cho. El producto reparado, re trabajado y 
modificado sea inspeccionado o probado nue­
vamente para verificar la conformidad con 
loe requisitos especificados. 
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Evitar 1a Reourrencia 

Tomar las medidas adecuadas para evitar la 
repetición de la no conformidad. 

Eva1uaoión de Importancia 

Cuando la calidad se evalúe en términos de 
su impacto potencia1 en aspectos como costos 
de proceso. costos relativos a seguridad de 
la calidad. desempefio, funcionamiento, segu­
ridad y satisfacción del c1iente. 

Investigación de Causas Posib1es 
Lo importante que afecten a la capacidad 

proceso par& cumplir 1os requisitos especi­
ficados. Se de=erm~na que 1a relación de 
causa y efecto, considerando todas las cau­
sas potenciales. Es convenientes registrar 
los resultados de la investigación. 

Aná1isis de1 Prob1ema 
Es relativo a la calidad. determinar la o 

la~ causas raíz antes de p1anear 1a acción 
correctiva.Se requiere un an•lisis cuidadoso 
de la• especificaciones del producto y de 
todos los proceso& relacionados, de las ope­
raciones, registros de calidad, reportes de 
servicio y reclamaciones del cliente. 
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E1iminaoi6n de·Oau5as 
Eliminar las causas de las no conformida­

des reales o potenciales. La identificación 
de la causa o causas potenciales puede re­
eul tar en cambios a la producción, empaque 
servicio, procesos de tran•portación o al­
macenamiento, especificación del producto 
y revisión del sistema de calidad. Se re­
comienda que según la magnitud de los pro­
blemas, evitar la recurrencia de no confor­
midad. 

Oontro1es de Proceso 
Implan:ar s~ticientez controles del proce­

cezo y prccedimien~oz. a fin de evitar la 
recu~r~~cia del problema. Es recomendable 
que despué• de que la acción correctiva se 
haya imrlantado, supervisar su efecto a fin 
de asegurar que se cumplan las metas dese­
adas. 

Cambios Permanentes 
Lo~ cambicz permanentes resultantes de l~ 

acción correctiva, se registran en instru­
cciones de trabaje, documentación del pro­
ceso de producción, especificaciones del 
produc~c y documentación del sistema de 
calidad. Puede también ser necesario rev~­
ear los procedimientos usados para de~er­
tar y eliminar problemas potenciales. 

39 



Retroa1imentaoión de1 Mercado 
El sistema de retroalimentación del desem­

pefio en u20 del producto, para supervisar 
las c&r&cterízticdz de c~lid~d de 1os pro­
ductoz a travéa de su ciclo de vida. Este 
sistema puede permitir el análisis. de ma­
nera permanente, del grado en que el pro­
ducto satisface los requisitos o expectati­
va~ de calidad del cliente, incluyendo 
seguridad del funcionamiento. 

Registro de Ca1idad 
Genera1idades 

Esta~le~e e: s~stema de calidad que para 
ezta~le=er y mantener los procedimientos 
docurnentadoF cerno me~ios para la identif i­
cac1ór1. colección, clasificación, acceso, 
archivo, resguardo, mantenimiento, recupe­
racio~ y dispoe1ción de los registros de 
calidad pertinentes. 

La pcl~ticas cQncernientes a la disponi­
bilidad y acce•= a los regi•:=os pcr parte 
dE les clientes y sub:ontratistaa. Es re­
comendable estaolecer también políticas 
concernier:te~ a loe procedimientos documen­
tados, para cambios y modificaciones en 
varios tipos de documento•. 



Registros de Oa1idad 
Se tienen que realizar suficientes regis­

tros para demostrar conformidad con los 
requi~itcg especificados y verificar 1a 
operación efectiva del sistema de calidad. 

El análisie de registro de calidad propor­
ciona una entrada importante para acción 
correctiva y mejoramiento. Los siguientes 
eon ejemplo de tipos de registros de cali­
dad que requieren control, incluyendo 
gráficos: 

I~formes de Inspección. 
D•to• de Prueba. 
IntormP2 de Validación. 
Informes de Evaluación y Auditoria. 
Inform~• de Rev1&ió~ de Material. 
Da:os de calibració~. 

Los registros de calid~d tienen que ser 
retenido& por un tiempo especificado, de 
tal manera que sedn ráp1dame~te recuperados 
para el análisis, a fin de identificar ten­
dencias en las mediciones de calidad y la 
neceso~?d y efec~ividad de une acción co­
rrectivd. 

Mientras están en resguardo, los registros 
de calidad sean protegidos en instalaciones 
apropiad=z contra daño$, perdidd$ y deterioro~ 
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Oontro1 de Registros de Oa1idad 
El Sistema de Calidad requiere que este 

dispcnible la documentación suficiente para 
dar seguimiento y demostrar conformidad con 
requisitos especificados y la operación 
efectiva del eistema de calidad. Es conve 
niente incluir documentación pertinente de1 
del eubcontratieta. Toda la documentación 
debe ser legible. fechada (incluyendo fechas 
de revisión), limpia. fácilmente identifica­
ble, recuperable, y mantenida en instalacio­
nee que proporcionen un ambiente adecuado 
par~ m1r1imizar el deter~oro o dafio y para 
preven1r Sll pe~dida. 

Los registros pueden estar en copias~ en 
papel o medios electrónicos o cualquier otro 

Le~ Riguientes son ejemplos de los tipos de 
documentos q~e requieren otro: 

Dib~ios. 
Esp&~i!~caciones. 
Procedimientos e instrucciones de inspec­
ciones. 
Procedimientos de prueba. 
In~truccione~ de trabajo. 
Manual de calidaa 
Planes de Calidad. 
Procedimientos operativos. 
Procedimientos del Sistema de Calidad. 



Persona1 y Oa~acitación 
Genera1idades 

Es conveniente identificar la necesidad de 
capacitación del personal, y proveer proce­
dimientos documentados para que esa capaci­
tación eea establecida y mantenida. Se reco­
mienda la capacitación para todo el personal 
dentro de la organi~ación que desempañen ac­
tividades que afecten a la calidad es conve­
niente dar una atención particular a las ca­
lificaciones, selección y capacitación de 
personal de reclutamiento reciente y perso­
nal tran~ferido a nuevas asignaciones. 

Persona1 Ejecutivo y Gerencia1 
Se debe dar capacitación a la dirección 

ejecutiva entendiendo del sistema de calidad 
a~í como las herramientas y técnicas necesa­
rias pa~a una participación completa de 1a 
dirección ejecutiva e~ la operación del sis­
tema. Debe estar enterada y consciente la 
dirección de los criterios disponibles para 
evaluar la efectividad del sisteffia. 



Persona1 téonioo 
El perso~~l técnico para reforzar su con­

tri~ució~ al éxito del sistema de calidad. 
No es recome~d&ble que la capacitación sea 
restringida al personal con asignaciones di­
rectas de calidad, sino incluir al personal 
con asignaciones directas de calidad, sino 
incluir al personal con asignaciones tales 
como mercadotecnia, adquisiciones, e ingeni­
eria del producto y del proceso. 

Supervisores de croceso v Persona1 
Operativo 

7~do~ l~F supe~viscres dei proceso y per­
so~~~ operativc será~ c~p~citados en los 
prccedimientos y habilidades requeridas pa­
r~ efectu&r sue tare~c, e~ decir la opera­
ción adecuad~ de loe ~nstrumentos, herra­
mient6$ y maquinaria que tienen que usar, 
lectura v entendimiento de la documentación 
suminist~ada, la interrelación de sus fun­
ciO!te:::- coL .!a cc.li:!a~. y l.:. .seguridad er, e.l 
lugar de trabajo. 
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Motivación 
Genera1idades 

La motivación del personal empieza con su 
entendimiento de las tareas que se espera 
efectúe y de como estas tareas apoyan al 
conjunto de las actividades. En todos los 
niveles, el persona1 tenga conciencia de 1as 
ventajas de un desempeño pobre en su trabajo 
sobre otras personas, 1a satisfacción de1 
cliente, los costos de operación y el bie­
nestar económico de la organización. 

Ac1icabi1idad 
Les esfuer7os para impulsar al personal 

hacia un desempeño de calidad, se dirijan 
no únic•~•~te a los trabajadores de produ­
ccicn. sino tam~ién al personal en merca­
dotecni2, 01seño. documentación, adquisi­
ciones, inspección, prueba, empaque y em­
barque, y servicios de posventa. 

Conciencia de Ca1idad 
Se tiene que enfatizar la necesidad por 

la calidad a tra~és de un programa de con­
c1enc 1zac1ón, el cual puede incluir pro­
gramas introduc:crios y elementales para 
personal nuevo, program•• periódicos de 
refor22miento para personal antiguo, pre­
visiones para que el personal pueda inici­
ar acciones correctivas, preventivas y 
otros procedimientos. 
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Medición de 1a Oa1idad 

se debe desarrollar medios objetivos y 
exa~to~ de medición del cumplimiento de 
la calidad, estos pueden eer publicados 
para permitir al personal ver por si mismos 
lo que están logrando, como grupo o como in­
dividuos. Esto puede impulearlos a mejorar 
la calidad. Es conveniente proporcionar re­
conocimiento al desempefio. 

Seguridad de1 Producto 
Con el prepósito de reforzar la seguridad, 

con1iderar la identificación de aspectos de 
seguridad del producto, y procesos. Pueden 
inc!uir~~ los ~~guientes: 

a) Identificación de norrn•s relevantes de se­
gur-d•=· a fin de hacer mas efectiva la 
fcr~ulaci5n de especificaciones de produc­
to. 

b) -Llevar a cabo pruebas de evaluación de di­
sa~= y pr~ebas de prototipc o modelo para 
seguridad, y documentar los resultados de 
prue!::.. 

e) An&1iz6~ ~nstrucciones y advertencias al 
u•uario, manuales de mantenimiento y mate­
rial de etiquetado y prcmocional, a fin de 
minimizar una mala interpretación, parti­
cularmente en relación con el uso destina­
do a los riesgos conocidos. 

d) Desarrollar medios de rastreabilidad para 
facilitar la recuperación de producto. 



Uso de Métodos Estadísticos 
Ap1icaciones 

La identificación y aplicación correcta de 
métodos estadísticos modernos aon elementos 
importantes para controlar cada etapa de los 
procesos de la organisación. Ea conveniente 
establecer y mantener procedimientos docu­
mentos para seleccionar y aplicar métodos 
ee~adísticos para: 

a) Análisis de Mercado. 
bJ Dise~c de Producto 
c) Especificacién de seguridad de funciona­

miento, Longevidad y predicción de durabi 
1id~d. 

d) Estudios de control ael proceso y 
estudios de capacidad del proceso. 

e) Determinación de niveles de calidad en 
planes de muestreo . 

. f) Análisis de datoz, evaluación de 
desempeño y análisis de no conformidad. 

gl Mejor•miento del procemo. 
h) Evaluación de seguridad y análisis de 

riesgo. 
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Cai:>itu1o IV 

J:V.I: 

Auditorias Internas 
y Externas 
:Introducción 

La serie NMX-CC-7/1 Directrices para 
XS0-10011/1:1990 Sistema de Calidad 

párete 1.Atributos. 
NMX-CC-007/2:1993 Directrices para 
XS0-10011/3:1990 Auditar Sistema de 

Calidad parte 2 admi­
nistración parte de 
auditoria. 

NMK-CC-008-1993 Criterios de calidad 
IS~-10011/2:1991 para auditores de 

Sistema de Calidad. 
enfatiza la importancia de la auditoria de 
calidad como una herramienta de la adminis­
tración, para alcánzalos objetivos estable­
blecidos en la política de calidad de un or­
ganismo. 

Las &uCitorias deben efectuarse para 
deter~inar que los diferentes e1ementos 
dentro ae un sistema de calidad son · 
efectivos y apropiados para alcanzar los 
ob1etivos de calidad establecidos. 

"Esta norma da las directrices para 
efectuar una auditoria al sistema de calidad 
de un organismo. se permite a los usuarios 
adecuar estas directrices para satisfacer 
sus necesidades. • 

La auditoria del sistema de calidad 
también provee evidencias objetivas 
concernientes a la necesidad de reducir, 
eliminar, y especialmente, prevenir las no 
conformidades. 

Los resultados de estas auditorias pueden 
ser usados por la gerencia para mejorar el 
desempeño del organismo. 

Esta norma mexicana, establece 1os princi 
píos básicos, criterios y practicas de audi­
toria y da las directrices para establecer, 
~f=~=~~· d:f~~i~~~d~ documentar auditorias de 48 
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La auditoria de calidad ee aplica 
esencialmente, pero no esta limitada, a un 
sistema de calidad o a elementos del mismo. 

También es aplicable a procesos, a 
productos o a servicios. 

Las auditorias de calidad son efectuadas 
por personal que no tiene responsabilidad 
directa en las areas auditadas, pero prefe­
rentemente trabajando en cooperación con el 
personal de eeas areae. 

Un propósito de la auditoria de calidad 
es evaluar la necesidad de mejoramiento o 
acción correctiva. Una auditoria no debe 
confundirse con actividades de vigilancia de 
1a c~lidad o de inspección, efectuadas con 
el propósito de control del proceso o acep­
tació~ de: producto. 

Las auditorias de calidad pueden ser 
ef ec~uadas con propósitos internos o 
ex:terncs-. 

IV.II Objetivo de 1a Aud~tor~a 

Las Auditorias Be efectúan normalmente pa 
ra uno o mas de los propésitos siguientes: 

al 

b) 

C) 

d) 
e) 

Determinar la conformidad o no 
conformidad de los elementos del 
sistema de calidad con los requisitos 
especificados. 

Determinar la efectividad del sistema 
de calidad implantado para cumplir 
objetivos de calidad especificados. 

Proveer al auditado la oportunidad 
para mejorar el sistema de calidad. 
Cumplir requisitos regulatorios. 
Permitir el registro del sistema de cali 
dad del organismo auditado. . .. 

-..ita 
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IV.III Auditoria Xnterna 

La alta dirección conjuntamente con la 
gerencia de ingeniería de Calidad establece 
un sistema de auditorias internas de calidad 
planeadas y documentadas, para verificar que 
las actividades de calidad se cumplan, de 
acuerdo al programa establecido y a su vez 
poder determinar la efectividad del sietema 
que se tiene implantado, de acuerdo a los 
11neamientos establecidos en el procedimien­
to de auditorias internas de calidad. 

El gere~te de Ingeniería de calidad esta­
blece el sietemd de auditorias internas de 
calid~d. abarcando toaas las actividades en 
intervalos aue no exceden de un afio, esta­
bleciendo e~ el mismo, si será una sola au­
ditoria o ~arán varia• parcialmente. 

El programada esta deaarrollado en base a 
la importancia de las actividades auditadas, 
lo~ reporte~ de las auditorias anteriore~, 
lo= reocrte~ indicddore~ del eistema de ca­
lidad la r~ estructuracion organizacional y 
las solicitudes de la dirección de operacio­
nes. 

Como responsable del seguimiento a las au­
di tcr iaE el gerente de ingeniería y calidad 
revis3 cada seis meses el cumplimiento de1 
programa y si es necesario re adecuarlo a las 
necesidades ey,istentes. 
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El sistema de Planeación de 1as Auditorias 
de Calidad son planeadas por el gerente de 
Xngenier~a y Calidad con el fin de estable­
cer el objetivo y alcance que tendrá, asi 
como para coordinar y definir con el tiempo 
suficiente las areas que •erán auditadas, la 
recopilación de la información y notifica­
ción al grupo responsable de llevarlas a 
efecto. 

El personal responsable de llevar a cabo 
las auditorias esta capacitado y es indepen­
diente del área a ser auditada y con liber­
tad organizacional para lograr que este sis­
tema de auditorias eea efectivo. 

E¡ grupo auditor, encabezado por el direc­
tor de op~raciones. lleva a cabo 1as audito­
rias con un form&to master o 1ista de veri­
ficaci¿:_ que s~rven como &poyo a l~ audito­
ria. Los responsables de las áreas a auditar 
sen noti:~~5=~~ sob~e el o~Je~ivo, alcance 
y programa de la misma. 

El desarrolle de la auditoria se iniciara 
con lo$ responsables de¡ áre~ auditar. El 
proceao en s! de la auditoria y una reunión 
final, donde se comentaran los resultados de 
la mien.6 a través de un infor~e documentado. 

El informe del seguimiento y cierre de l~ 
auditoria lo proporciona el Gerente de Inge­
niería y Calidad. Donde informa las no con­
formidades encontradas en el sistema de ca­
lidad y la env!a a los responsables de las 
reas auditadas y al director de operaciones 

Las no conformidades aon revisadas por 1os 
responsablee de las 6reas auditadas para 
determinar las causas que las originan asi 
como el programa de acciones correctivas que 
ee llevaran a efecto. El gerente de calidad 
9enera un informe al respecto dirigido al 
gerente del área auditada y al director de 
operaciones. 
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7V.7V Auditoria Externa 

Una persona u organización que solicita la 
auditoria. 

El cliente debe ser: 
Un organismo que desea tener auditado su 
propio eietema de calidad contra alguna 
norma de eistemas de calidad. 

Un organismo que desea auditar el eistema 
de calid~d de un proveedor usando eue pro­
pios auditores. 

Una agencia independiente autorisada para 
determinar si el sietema de calidad provee 
el control adecuado de loe producto~ o ser­
vicios que se entregan (tales como organis­
mos regulatorios de alimentos~ medicamentos 

También pueda estar por una agencia inde­
pendiente asignada para efectuar una audi­
toria con e! objeto de documentar el siste­
ma de calidad del objeto auditado en un re­
gistro. 
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Oono1usiones 

Al f~nali:ar el presente proyecto, podre­
mo~ definir de una manera concreta e1 sig­
nificado de calidad ISO 9000, así como la 
la importancia que ee tiene para el desa­
rrollo del proceso de fabricación dentro 
de la Industria del Equipo Eléctrico Auto­
motriz. 

Después de analizar cada una de las formas 
a se~uir pa~a 1a norma1i~ación de ISO 9000, 
se puede sugerir que la implantación del mo­
delo de cu~!qu1era de e~•Oª, depender~ de las 
cond1c1cr1e<?' t~:-.to produc-t.ivas, como humanas. 

Como sugerencias a seguir para la normaliza­
ción en la Industria de Equipo El~ctrico 
Au:omotri:. :endre~os la OFc::unidad de pla­
ne~r la capaco~ad requer1oa por parte del 
perscnal. par• producir el bien o servicie 
con le cali=a= requer1c~ para satisfacer al 
cl..ierite. 

~on e~to nos FCdec.os dar cuenta que las 
n:rma~ dE ¿~- ~:~0 son ~na importante herra­
mient:. de!1t=-c dt:. l.;,. induz.~:-i.a. po.r.:.. te:-.e= ut.a 
me~cra constan:e y así poder lograr ser mas 
compe:1r1vc~ en el mercado mundial, ya que 
esto r~Fre•en:• un reto a seguir día a cía. 
Podemo• conclYir que este método bien apli­
cado seria de gran utilidad que podríamos 
realizar un manual de calidad, para así poder 
obtener la certif~cación a nivel mundial. 
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