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INTRODUCCIÓN 

El objetivo de Ja presente invcstigació~ es hacer un análisis acerca de Ja 

calidad que se aplica en la fabricación de los accljinamientos,. daborá.dos a base de fibra de 

coco.. para ello fue necesario visitar la Cn1prcsa que los elabora cuyo nombre es 

ARTIFIBRAS S .. ·'\,. con la finalidad de reali7,..ar cnlrevistas abicrtaS.al personal y aplicar el 

con-cspondicntc: cut..~tionario que nos pcrn1ita c1nitir un juicio acerca de si se está aplicando 

la calidad correcta.mente. 

Hoy en dia la empresa ARTIFIBRAS S.l\. busca la satisfacción en los 

clientes que Ct..'lnsumcn sus producto~; por lo tanto~ es necesario que la calidad se mejore dia 

a día. ya que esta e:s la piedra angular del éxito que ha logrado durante décadas; esto es lo 

que le ha permitido crecer y estar en Ja vanguardia de la industria automotriz y ser el 

proveedor principal de VOLKS\VAGEN DE I\.1ÉXICO SA DE C'\l. Ademas de otras 

empresas imponantcs que gracias a la calidad de ARTIFIBRAS SA lograron mejorar sus 

servicios o productos a sus clientes. 

Scrit prioridad de la presente investigación exponer los principales conceptos 

que de calidad se conocen. y realizar un análisis de sus efectos que en la vida actual han 

tenido en los consumidores .. haciendo la vida más cómoda pero sobre todo mejorar el 

enton10 ecológico qu(! es uno de los requisitos que el sistema de calidad demanda .. tomando 

en cuenta que los acojinan1icntos son 1 OOo/o naturales ya que están hechos de fibra de coco. y 

si le añadimos una política de calidad adecuad mente a licada todo estara funcionando 

correctamente 



En esta investigación se determinarán los análisis contenidos en cada capítulo 

relacionados con los antecedentes económicos de la ciudad de LTruapan capitulo l .. 

continuando con Jos conceptos béisicos. a desarrollar sobre la calidad mismos que están 

especificados en el capitulo 11. 

Además de realizar en el capitulo lll, ·el estudio coITcspondicntc sobre ºLas 

caractcristicas de calidad en Jos acojinamientos de la fibra de coco",,. de esta empresa antes 

mencionada. 

Para finaliza1· se presenta el caso práctico que habla de la calidad del producto~ 

contenido dentro del capitulo IV, cuya fina1idad es _la aplicación de un examen de la 

calidad sobre la conciencia encontrada en esta- in.:vcst~Sación_~ ª--_~i'?ha_~.Calid~~ se .aplicó Ja 

n1ctodología y su correspondiente cuestionari~ de la .investigació~ rcali7..ada,. además de 

ofrecer un resumen final a la situación actual de la empresa. 

Fue necesario también presentar una reseña histórica -de _la empresa, para conocer su 

desarrollo empresarial en la ciudad de Uruapan. 

Este documento esta basado en la investigación de diversos ternas encaminados 

todos ellos a la •4calidadn de los cuales se eligieron 17 de los más imponantes, 

indispensables para la presente investigación y de esta manera explicar la calidad en los 

acojinamientos de la empresa AR TI FIBRAS. SA de CV. 

2 
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CAPÍTlJLO 1 

ANTECEDENTES ECONÓMICOS DE URUAPAN 

Por ntcdio de Ja presente se realizara una descripción del avance de la econotnia en 

Uniapan .. de 1960 a la actualidad .. asi como realizando una n1cnción de las empresas que han 

hecho de esta ciudad la segunda mús in1ponante dd estado de f\.1ichoacán .. clasificando las 

principales ramas de la econon1ia en sector comercial~ sector industrial. sector agricola y 

sccror ganadero~ haciendo especial énC.,sis en.la evolución de artifibras dentro del sector 

industrial y su descn1pcño en la cconon1ia de Uruapan. 

1.1 EL AUGE UE LA ECONOMÍA URUAPENSE 

Para entender la evolución industrial de urtifibras es ncct!'sario hacer un análisis de 

los antcct!dcntcs económicos de Uruapan que me pern1ito describir a continuación: 

Uruapan es una de las ciudades más importantes de ~1ichoacán ya que representa la 

segunda ciudad más importante del estado después de :\.1orclia,. durante- los. últin1os años asi 

se ha colocado con n1éritos de su propia gente. 

Además de ser una ciudad con habitantes de espiritu en1prendcdor ... otro de los 

factorc-s que han inOuido en este desarrollo es to bien comunicada con puntos estratCgicos de 

nuestra región. ya sea por via terrestre o aérea. 

T-. _,:·-:- ·'": () ~J 
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Uruapan posee un acropueno con excelentes condiciones que ofrece vuelos 

comerciales a las ciudades de Lázaro Cárdenas, l\.1orclia, Guadalajara. Tijuana .. y T\.1éxico 

entre otrns urbes imponantes~ por fCrrocarril se comunica con Apatzingán. T\.1orclia. 

Pátzcuaro. y el Puerto Lñzaro Cárdenas y por carretera se enlaza füciln1entc con las salidas a 

Zamora .. San Juan Nuevo. Los Reyes. Nueva Italia .. Pátzcuaro y todos los municipios y 

contunidades de su jurisdicción. ('-""""v.crnnpuscp.con1/uruapan/cconomía.html) 

1.2 SECTOR COl\lt:RCIAL 

La población económicamente activa de Uruapun~ es de 199 .. 637 personas. de las 

cuáles el 14'?,.o se dedican a la actividad agropecuaria .. el 14°/o al comercio. el 19~"º a la 

industria y el resto a servicios y otras actividades. 

Heredero de los antiguos tianguis. el comercio en la ciudad es una actividad 

moderna. activa y pujante. El acceso a la modernidad no ha sido un paso fonuito, la 

capacidad de adaptación ha sido un factor determinante. 

Transcurrían los años sesentas cuando el comercio organizado se percata de que un 

nuJncro imponante de habitantes de las poblaciones vecinas. principalmente de tierra 

caliente se trasladaban a la ciudad~ todavía Jo siguen haciendo para realizar sus con1pras,. 

tanto de prendas de vestir como de consumo y artículos para el hogar y para esto empleaban 

el domingo. por ser el día en que sus actividades se lo permitían~ esta situación fue 

aprovechada por el comercio uruapensc. de cómo poder atender a este importante sector. 

por lo que muchos establecimientos comenzaron a R~~ª .. ~:~ d~s:a~~e dio 

paso a que abrieran los dotningos al público consunti r .' . ' ... ', ·'-~-·J 
F'!:..L.;.4 ~:~1 JJE fJ~~IG~N 4 



Esta medida Cuc el detonador que vino a dar a la actividad con1crciat una dinámica 

nueva. generando oportunidades a los inversionistas. a través de la apertura de mercados y 

hacia nuevas condiciones comerciales~ por su localización cnu-c 1icrra caliente y el centro del 

estado. la ciudad de Uruapan se ha convertido en una zona de comercio muy irnportante para 

la L~onomia rcgiomtl. conlando con mlts de 1450 negocios organizados. lo que representa la 

creación de capitales. sobre todo en los últimos 20 años siendo un factor que ha influido en 

el cr·ccimicnto constante de esta ciudad. en donde anitibras ha tenido una aponación muy 

importante.(\'-'''"'"" cnmpusep cotn/uruapan/cconomía.lnml) 

En la actualidad Uruapan se precia de tener una estructura comercial que esta al 

nivel de las ciudades n1ás modernas. Cuenta con centros comerciales .. almacenes de ropa y 

telas. bancos. e instituciones financieras y de bolsa de valores. franquicias. agencias 

automotrices. y de tractores y maquin<Jria agricola. distribuidora de Cenilizantes .. del ramo 

Cerrctero y talabancro~ abarrotcras. zapaterías.. tiendas de aniculos de imponación. hoteles y 

restaurantes. agencias de viajes. comcrcializadoras dt! aguacates entre otros .. así como 

procesadoras de frutas. equipos de Cotogr-afia y fotocopiado. computadoras, agencias y 

despachos de servicios profesionales .. en fin .. en Uruapan encontraremos una gran gan1a de 

productos y scn.·icios que la convierten por ello en Ja segunda ciudad en jmponancia en el 

estado de :\1ichoacán 

Fi;.LLll. DE ORIGEN 
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1.3 EL SECTOR INDUSTRIAL 

Actua1mcntc el sector Industrial. se encuentra conformado por más de 200 empresas 

organizadas que generan empico para 5.000 obreros aproximadamente. La existencia de 

estas industñas ha sido ademas un n1otor económico que representa impon.antes fuentes de 

e1nplco. Aunque en los Ulti1nos años tos industriales de Uruapan aceptan que este sector 

rC<]Uicrc de una modernización urgt:ntc para la elaboración de sus productos ya que es una 

exigencia social. mejorar la calidad de los productos de esta importante industria. 

(w'\\.''''· michoacan gob. mx/comcr·cio/ I OOO/socio_industria.htn1) 

En L'ruapan lmy mas de 30 industrias proccsadoras y empacadoras de fiuta. 

principalmente de aguacate. que en su mayoría cuentan con tecnología avanzada._ que a 

diferencia de muchas otras carecen de ella y de esta manera cumplen con Jos 

procedimientos y las más estrictas mc...--didas fitosanitarias. Otra empresa imponantc como 

industrial papelera mexicana cuyo giro es la t3.bricación de papel higiénico y papeles 

blancos. instalada en esta ciudad desde 1975.. ha logrado en la actualidad ser un líder 

indiscutible en el mercado nacional de papeles para fotocopiado. Esta industria cuenta 

actualmente con mas de 600 trabajadores qut! dependen directamente de ella. 

Otras empresas que debemos mencionar son: artifibras que actualmente producen 

asientos para autos que vende a la fábrica de la volks·wagen:. plásticos del cupatitzio, que se 

dedica a Ja f3.bricación de envases y empaques de excelente calidad; en el giro textil. 

Un.1apan tiene buena presencia por su alta producción y distribución~ industrias refresqueras 

con10 bebidas purificadas del cupatitzio y e -aga sin n"·idamg5 de empresas 

'r:.~s:s C1JI'I 
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que elaboran productos que han identificado a esta región con Ja elaboración del delicioso 

charanda y por otra pan e el exquisito chocolate en empresas como chocolatera Uruapan. 

Por otra parte la industria manufacturcr~ participó con el 9.8% del producto interno 

bruto est'atal entre 1970 y en 1993 con el 1O.94% del PI B estatal. 

( "'"'""'""'· n1ichOacan.gob. mx/cornercio/ J 000/socio_i ndustria. htm) 

Por regiÓnes .. la actividad de la industria n1anufacturcra. se concentra de Ja siguiente 

fonna· 

En Ja región centro las actividades de mayor imponancia en esta actividad 

son: la agroindustria alin1enticia.. la industria forestal .. la industria química.. la 

manutactura de celulosa y papel y la industria metal-mecánica. 

En la región de tierra caliente destacan las si&,-uientes actividades: la 

agroindustria alimenticia y la mincria. 

En cuanto a la región de Pátzcuaro-Zirahuén sobresalen: La actividad textil y 

la industria de la madera. 

En Ja región Zacapu tienen mayor relevancia: la agroindustria alimenticia,. Ja 

industria química y Jos productos metálicos. 

En la región bajío se asientan principalmente: Ja agroindustria alimenticia, los 

productos metálicos y Ja industria del cu~e=:r_:º:.:·-------=-::-:-:;---¡ 

r"f""··~ .-:::: :ot~ 
-e;" .¡ '·.Di.-;' ORiGEN 
l'i.-'LLJ.-c\ ~ -
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En la región de la meseta Purépecha se encuentran principal mente: la 

agroindustria alimenticia. la indusnia forcs1al. la manufactura de papel y la industria 

quin1ica. 

En cuanto a la región oriente. se encuentran presentes las sig.uícntc~ ramas: la 

indusuia fi.H·csrnl y la minería 

En la rc,gion valle..~ de- Apatzing.::tn rcsahan la agrnindustri::t ali111cnticia y la 

n1ineriu. 

En la rcgion cicncga de Clrnpala ~e cnc11cntn111 dcsa1Tulladas la ag.lllittd11s11ia 

ali111cnticia y la industria del cuero 

'""'""'-V. michoacan.gob nl'---'comcrcio/ 1 OOO/soci0 __ indu:->tria htm) 
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El sector productivo está conformado también por actividades como la agricultu~ la 

ganadería y la silvicultura cada una de ellas se conforma por complejas acciones .. pero con 

un determinante que es el aprovechamiento racional de los recursos. 

IA SECTOR AGRÍCOLr'\. 

Uruapan encabeza la región del distdto de desarrollo rural 087 cuya superficie es de 

344 .. 347 hcct3.rcas en donde Ja agricultura ocupa el 28~,ó .. la ganadería el 190/o~ la actividad 

forestal el 47°/o y el resto esta ocupado por tierras improductivas y zonas urbanas. 

La superficie agrícola es de 99. 3 18 hcctürcas. 34443 de riego y 64.875 de temporal. Los 

principales cultivos de esta región son el aguacate,. el n1aiz y la caña de azúcar. 

('v"v'v.compuscp.com/uniapanlt..-conomia.html) 

En Uruapan predomina la fruticultura espccialn1cnte el cultivo de aguacate .. actividad 

que involucra en su mayoría a pequeños propietarios bien organizados que aplican todas las 

técnicas y la n1ecanización para el mejoramiento de sus huertas. 

En esta región el aguacate. es el cultivo que demanda mas empleos e infraestructura .. 

así como la búsqueda de canales de comercialización. 

Actualmente el 95% de la producción regional del a!,.>uacate se destina a cubrir el 

n1crcado nacional sin embargo .. se puede mencionar .. que la agroindustria se ha constituido 

con10 una alternativa ya que la exponación en fresco ha tenido limitaciones en el mercado 

norteamericano. 

(""'""'v.compuscp.com/uruapan/economía.html) 

-;-· .... ~'~··: CC)i\I 
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En 1995 se exportaron 32 mil toneladas de este. producto. de las cuales el 4~'o se 

realizó a Francia .. y el 22'Vo a Canadá .. 13'?.'n a Suiza .. 6~·~ a Japón .. 6% a Inglaterra y el 4% a 

otros paises. El municipio de Uruapan es el pn.-,ductor de aguacate nuis representativo del 

estado de Michoacán~ ya que cuenta c.on el:? 1'?.-~ de la superficie cultivada 

('\N'\. ... 'w.cornpusep.com/uruapan/cconomia.htn1l} 

La gran diversidad de ecosistemas y técnicas de cultivo haii pcnnitido la existencia 

de fruta durante todo el año .. aunque los meses de mayor producción son de octubre a marzo 

y los de menor de mayo a septiembre. 

(v.·ww.compuscp.cnn1/unmpan/cconomía.htn1I} 

En el sector agricola tambiCn es imponantc mencionar otros cultivos como el maíz.. 

que ocupa el 4 1 º/o dt: la superficie total agrícola representando el 6o/o de la producción en 

esta zona de ~1ichoacán. Por otra panela caña de azúcar tiene el tercer lugar en imponancia 

ya que esta grarninca ocupa el 4º/o de la superficie cuh ivada. 

('\vwv,:.compuscp.co1n/un1apan/cconomia.html) 

1.5 SECTOR CANADER<l 

A la actividad ganadera se destinan .. 64. 222 hectáreas. que representan el 18.6º/o de 

la superficie total del destino~ los municipic..-,s que mayor actividad pecuaria tiene son 

Uruapan .. Taretan y Nahuatzén. 

("""""""'·compuscp.con1/unmpan/cconomia_html) 

,,..,..,-... " '::'ON 
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Esta actividad esta compuesta por bovinos productores de leche,. can1c, aves de carne 

y huevo porcinos y ovinos de carne y Jana y otro~ tipo de ganadería es la com:;idcrada como 

doméstica. compuesta por aves de corral~ cerdos~ ovt:jas. bovinos y animales de trabajo 

como asnos~ caballos y bueyes de los cuales se obtienen alimentos~ recursos económicos y 

sobre todo la fuer/.a de trabajo indispensable para la actividad agrícola. 

(www.compuscp.conlfunrnpan/cconomia.html) 

En el aspecto forestal .. la locali?..a.ción geográfica y las condiciones ambientales 

existentes hacen del busque el rccursu natural 1nüs i mportuntc con el que cuentan los 

habitantes de la ciudad de Unmpan y que lo integran los 10 municipios dcJ distrito ru1·al 

087 siendo la explotación de este recurso una de las actividades económicas más 

importantes de esta población~ mas sin embargo una explotación irracional del n1ismo que 

poco a poco con el paso de Jos años sigue extinguiéndose porque no existe una cultura dt! 

respeto hacia nuestra naturaleza. que va desde nuestras autoridades. hasta quienes 

indiscriminadan1cntc talan nuestros bosques. por ello es tnuy importante adn1inistrar este 

recurso para que la calidad del mismo nos siga proporcior:iando oxigeno y 3!:,.'UB limpia para 

las IUturas generaciones 

(\V"\""v compuscp com/un1apan/cconomia.html) 

En conclusión encontramos que es cada vez n18s imponante nuestro municipio por la 

gran diversidad de ta riqueza natural que existe~ gracias a los diversos productos que se 

cxponan tanto a Europa. Estados Unidos y Japón~ etc. y que es por esta situación por la cual 

se encuentra situada como la segunda ciudad rnás in1ponante de f\.1ichoacin Después de la 

ciudad de :\1ore1ia. 

l l 
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CAPÍTULO 11 

••LOS CONCEPTOS BÁSICOS A DESARROLLAR SOBRE LA 
CALIDAD~ 

En este capitlllo cncontrare,rnos referencias de las definiciones q~c involl~cran. a la 

calidad. control de calidad desde sus antcc<...--dentcs9 haciendo n1Cn,ci~n de ¿qué es la calidad 

orientada a la satiStB.cción del cliente? .. Además;. ¿'qu~ _es·~." ~iSte~~ ~e calidad?. Para que 

sirve? .. y Ja imponancia que resulta que todaS: las _~mprcSas lo ~plic:arán' en la· capacitación? .. 

de esta forma se realizará un anillisis del control: de calid3d 'de la· fibra de Coco recurso 

natural para los autos llamados ecológicos. 

2.J DEFINICIÓN DE LA CALIDAD 

La calidad esta dctcm1inada por el cliente,. no_po~,_e:1-·~ng~~~ero,. .~c __ esta f"orma la 
- -· . . . -· -

111crcadotccnia y los directivos. se basarán en la experiencia re31 _del .Clié:nte bon el producto 

o servicio. medida contra sus requisitos y siempre representa. uno -de· los objetivos a 

conseguir en el actual mercado competitivo. 

(Sandholm. 1995:9) 

La calidad del producto y servicio puede definirse de la siguiente ntanera: 

··Es d resultado final de las caractcristicas de aquellos productos y servicios que nos 

proporciona la mercadotecnia. ingeniería. fabricación y manteninticnto por medio de las 

cuales el producto o servicio en uso satisíacc las expectativas de los clientes que Jo usen"". 

(Sandholm. 1995:9) 

.--~-· ':ON 
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Otra forma de entender a la calidad, se puede definir como el conjunto de 

propiedades de un bien ó un servicio. que hace que éste cumpla con su diseño. con sus 

parámetros establecidos en las normas y que satisfaga al consumidor. 

(Diagnóstico de un sistema de calidad según nonnas ISO 9000,. en revista adf!linistr~te hoy 

N0.96 abril 2002, pag. 14-17). 

Algunos otros tCnninos. con10 confiabilidad, facilidad para 'darle servicio y 

manrcnimicnto .. en algunas ocasiones se han tomado como dcfinicion'cs· de la· c31idad del 

producto. Estos térn1ino~ son en 1·ealidad carnctcristicas indivfdualcs. que en conjunto 

constituyen la calidad del producto y servicio. 

Es irnponante reconocer estt!' hecho .. porque el requisito clave para establecer lo que se 

entiende por hcalidad··. exige un estUerzo n1uy grande para lograr que el cliente resuh~ 

satisfecho, siendo esta otras carncteristicas de l<t calidad. En base a lo anterior scni de 

primordial importancia. que el producto curnpla con las norn1as de seguridad e higiene. 

Mejorando asi el servicio y mantcnin1iento al mismo y elevando de esta tonna su ciclo de 

vida. (Sandhohn. 1995 9) 

Para comenzar el producto tiene que reunir las caractcristicas fisicas que a la vi$ta 

agraden al consumidor, debe ser atractivo. Cuando el resto de las características del producto 

se encuentren equilibradas. la ··verdadera .. calidad resulta de ese conjunto que ofrece la 

función deseada, con la mayor cconomia. teniendo en consideración entre otras cosas la 

obsolescencia y ~rvicio dc1 producto y el co 

-- ----------

to de calidad orientada hacia la total 
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satisfacción del cliente es lo que se debe controlar tomando en cuenta que todo articulo tiene 

una vida útil. 

(Sandholm. 1995:9). 

2.2 LA CALIDAD Y LA SATISFACCÓN DEL CLIENTE 

Este concepto esta orientado e~ la relación que guarda tanto la calidad y el cliente .. 

orientados a1nbos a la satisfacción del conSun1idor fin81 que es quien decide el éxito de 

cualquier producto. 

Para ello la seriedad es un factor fi.Jndamcntal en la obtención de un control de 

calidad, la cual requiere ·de rcquisitoS básicos como la ingeniería en mercadotecnia .. 

durJbilidad, seguridad .. uso, mantcnin1icnto y servicio~ etc; Que para el cliente consumidor 

son necesarios .. y que cuya relación calidad y satisfacción se resumen en Cxito ó fracaso. 

Dt!ntro de esas condiciones son importantes ... A.) El uso al qu~ el producto se destina y 

l3) Su precio de venta /\. su vez ~tas dos condiciones se reflejan en otras diez condiciones 

adicionales de producto y servicio: 

1.- La cspccificaciOn de tamaño~ y características de funcionan1icnto. 

2.- Los objetivos de confiabilidad y duración ('"'vida .... ) 

3.- Los requisitos de seguridad. 

4.- Lns normas aplicables. 

5.- Los costos de ingeniería .. fabricación y caJidad. 

-:;--·-~:CON 
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6.- Las condiciones de producción bajo las que se fabricó el producto o aniculo. 
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7.- La instaladón en c1 sitio de uso y los objetivos de mantenimiento y servicio. 

S.- Los fhctorcs de uso de energía y conservación de materiales. 

9.- Consideraciones ambientales y otras consideraciones por ... clCctos secundarios"". 

l 0.- Los costos dt: operación .. uso y servicio dt:I producto por el cliente. 

(Vaghn" Richard~ Control de Calidad .. 1987: 18) 

El pr-opósih.'l de estas condiciones es lograr la calidad que establezca el balance 

adecuado entre el costo del producto y servicio y la vnlia al c1icntc~ incluyendo rcquisilos 

cst!ncialt:~ como lo.1 s..:guridad. 

La calidad es el conjunto de características incorporadas al producto o servicio a través 

del diseño y manufactura que detcnninan el grado en que el producto o ser..·icio satisfagan 

las t!xpecw.tivas dd cliente. 

La mejora continua cs. una de las estrategias para incr-cmcntar la calidad de un 

articulo o un servicio .. esta debe ser guiada por la adrninistrnción 9 involucrando a todo el 

personal para poder exceder las expectativas de los clientes o bcneficiarios9 en todas las 

actividadc~ de la orgam.,..ación 

2.3 ANTECEDENTES DEL CONTROL DE CALIDAD 

Antes de la R.:volución Industrial .. los productos eran hc..~hos a mano. La calidad la 

garanti.i!aba el conocimiento del artesano .. quien tenia In visión global de todos los procesos 

que estaban involucrados para obtener el produc-¡:t.:;:o~t~in:_:a:.:;l. __________ 
1 
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La industrialización y el incremento en la producción masiva. han JlevadO a la 

especialización dentro de las compañías. Cada una de tas personas se concentra en su 

pequeña sección de la en1prcsa y no es posible tener una visión global de Csta 

La inspección se hizo necesaria,. e inicialmente Csta era rcali7..ada por el jete o capataz 

de cada sección. Las actividades de la inspección se incn:mentaron progresivamente con el 

desarrollo industrial y fue necesario relevar entones al capataz de algunas funciones en las 

que estaba involucrado. Z\.1ús tarde se desarrolló un nuevo grupo de trabajo,. llamado 

inspectores. al inicio de la primera guerra 111undial 

Durante la Segunda Guerra :\1undial se incrementó la producción masiva. pero al 

mismo tiempo el acceso a la fuerza de trabajo disminuyó. Para poder sobrellevar esto~ fue 

necesario que el trabajo de inspección tUcra más eficiente. Entonces se encontró que el 

control de la calidad era un medio efectivo para este propósito. En particular. las autoridades 

militares en Estados Unidos de AmCrica se interesaron por este tipo de procedimiento e 

instruyeron con los 01étodos cstadisticos a los proveedores de nrntcrialcs de guerra. 

La aplicación de n1Ctodos estadísticos de la calidad durante los años 40 no era algo 

realmente nuevo. Estos n1étodos se c111pezaron a usar dentro de la compañia de tclefonos 

Bcll Systcrn desde los años 20. ,.,.,~...,~0 ('Ql\J 

}f;-u..LA DE ORIGEN 
La complejidad de Jos productos se incrementó Y~ por Jo tanto~ el riesgo de defectos 

en las tUnciones de los productos. Hubo entonces un incipiente intcrCs en la confiabilidad de 

los productos. y durante los años 50 se inició el dcsa.rrollo de mCtodos especiales para 
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incrementar la confiabilidad de ellos; a estos métodos se les conoce como métodos de 

confiabilidad. 

Durante los años 60 se empezó a hablar acerca del control de calidad. Para poder 

nlanufacturar productos con alta calidad y a costos razonables .. o sea. productos que eran 

demandados por el mercado .. se encontró que concentrarse en funciones aisladas no era 

suficiente .. sino que se rcqucria de actividades planeadas de calidad que cubrieran todas tas 

fi.Jncioncs. Durante los años 70 surgieron preguntas concernientes a la seguridad de los 

productos y a los d;iños que estos causaban~ por lo que se puso atención a estos aspectos 

rcl~vantes Esto fUc el resultado del rápido desarrollo de la responsabilidad legal de los 

fabricantes~ distribuidores~ vendedores~ etc. De pagar una compensación cuando Jos bienes 

ocasionaran perjuicios a las personas o daños a la propiedad. 

En la prin1era mitad de los años SO .. los ejecutivos y altos directivos de las empresas 

en1pezaron a mostrar interés por la calidad de los productos. 

Durante los años 80~ se han realizado en muchos paises campañas nacionales para 

estimular la calidad del trabajo en las industrias. 

2.4 LA REVOLUCIÓ:-; INOLISTRIAL 

Durante la edad media se popularizó la costumbre de establecer marca a los productos 

y con esta practica se d~sarrolló el intcrCs de mantener una buena reputación asociada con la 

marca. 
T::':2Ir.: CON 
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La Revolución Industrial trajo consigo el sistema de fábricas y la especialización del 

trabajo. Es un hecho que dicha especialización puede dar por resultado una elevada cantidad 

de producción a panir de un nun1cro dado de horas hombre., e incluso es posible hacerlo sin 

sacrificar la calidad.:. no obstante. con la distribución del trabajo~ la calidad generalmente se 

ve afectada. 

La persona cuya ta.-ea consiste en apretar tornillos ó instalar perillas hora t.-as hor~ 

tiende a perder identidad con el producto. El orgullo personal que impñrne al producto 

dis1ninuyc si su 1.-abajo abarca exclusivmncntC una n1inima parte de la producción. 

La única rccon1pensa por_ su labor es su salaño,. que básicamente esta en función de la 

cantidad producida y no de la calidad. En consecuencia .. esta última disminuye. 

Una de las primeras soluciones al probler:na de controlar la calidad fue inspeccionar el 

producto después de fabricarlo. 

(Vaghn. Richard. Control de Calidad. 1987: 18) 

2.5 LA SEGUNDA GUERRA i\1UNDIAL 

La industña obligada por las necesidades de la guerra. comenzó a usar el control de 

calidad estadístico en 1924 por \Valtcr A. She\.vhan~ las exigencias del gobierno requerían 

gran cantidad de n1atcrial de calidad .-elativamente elevada .. hizo inevitable de esta manera 

el empico de nuevos métodos ya que se disponía de un numero limitado para aquella época 

de personal en las fábricas 
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La gente que sabia manejar este material era poca para aquellos tiempos y ta mayoría de 

los industriales y científicos sienten Ja necesidad,. de comunicarse, con otros que tienen los 

mismos intereses. (Vaghn .. Richard,. Control de Calidad. 1987: 19) 

2.6 DEFINICIÓN DEL CONTROL DE CALIDAD 

Definición: .... Un si~tema de métodos de producción que económicamente genera 

bienes ó servicios de calidad. acordes con los requisitos de los consumidores'". 

(kaoru.1985:40) 

Otra definición: ... Practicur el control de calidad es desarrollar .. diseñar,. manut3.cturar 

y mantt!ncr un producto de calidad que sea el n1ás económico.. el mas útil y siempre 

satisfactorio para el consumidor"". (kaoru, l 985:40) 

Hacer control de calidad significa: 

1.- Empicar el control de calidad como base 

2.- Hacer el control integral de costos. precios y utilidades 

3 .- Controlar la cantidad (volumen de producción. de ventas y de existencias) asi como las 

fechas de entrega. (ibid .• 40,.4 l) 

2.7 LA CALIDAD t:S DISEÑO DE EXPERIMENTOS, ESPECIFICACIONES Y 
TOLERANCIAS -

Se trata de diseñar el producto que fabricará Ja empresa? Ja ingeniería se 

responsabiliza de un diseño que se venda., si el producto, va a ser usado por el hombre,. debe 

diseñarse de acuerdo a los principios de ingeniería humana,. garantizando la seguridad y el 

servicio del mismo_ ~r- ~-.,':1 r~o.::11 
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Para lograr su adecuada operación,. se recomienda seguir al pie de la letra las 

instrucciones. Las tolerancias en tas medidas de los productos deben ajustarse para e.vitar 

atgün error,. ya que en caso contrario esto se traduciria en defectos de f'abricación y por lo 

tanto pérdidas a ta empresa. 

Los experimentos con los productos tendrán por objeto aprender sobre dichos 

productos. la obtención de n1ayor cantidad de inforn1ación cstadistica posible a panir de los 

experimentos. rcquicr~ un diseño cuidadoso del experimento y este diseño es una rama 

importante de la cstadistica (vaghn. Richard. 1987:23-24) 

2.8 QUlt ES lll" SISTEMA DE CALIDAD? 

Representa la estructura organizacional. los procedimientos que dentro de ella se 

efectúan.. asi como los procesos y los recursos necesarios para que Ja organización o 

institución se desarrolle en beneficio de sus miembros. de sus clientes y de la sociedad 

considerada en su conjunto. 

Un sistc:n1a de calidad puede ser desarrollado por organizaciones manuCactureras así 

como por institucionLas de servicio . 

... Resulta ser un planteamiento sobre la manera en que está organizado et desempeño de 

diversas tareas con10 la capacitación del personal que pcnenece a dicha organización··. 

{www.cobag._cdu.mx/foro/ooncncia 1 html) 

r-=-~~;: C'ON 
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Un sistema de calidad es también el conjunto de la estructura organizativa de 

procedimientos. procesos y recursos que se cslablcccn para llevar a cabo la dirección de la 

calidad. Debe estructurarse y adaptarse al tipo de organización y funcionar de tal manera que 

ga.-anticc confianza. 

(Diagnóstico de un sistema de calidad según normas ISO 9000, en revista adminístrate hoy 

N0.96 abril 2002.) 

Por Jo tanto el n1onitorco de la producción en proceso contribuye a corregir ó detectar 

áreas de oportunidad. para un adecuado sistema de calidad. que permite incrementar los 

indices de especialización de los empleados, logrando una superación personal y a n1ejorar 

la productividad de la empresa, beneficio n1utuo que ayuda a mejorar un adecuado estándar 

de calidad. Las acciones de mejora son estrategias que van en función del objetivo que se 

proponen los directivos de la en1presa. que es el mejorar el nivel de capacitación de sus 

empleados. (www.cohaq.edu. mx/Coro/oonencia 1 html) 

2.8.1 NORMAS ISO Y CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS DE CALIDAD VDA6. 

Con relación a la calidad ha sido necesario implementar una serie de normas a niVet 

mundial.. que se definen como la organización internacional de normalización y que sirven 

de sopone en las relaciones comerciales entre las organizaciones, y garantizan Ja 

satisfacción plena del cliente. Además se pretende ayudar a las organizaciones a definir e 

implementar sistemas de aseguf"amicnto de calidad con vistas a elevar éstas en sus productos 

ó servicios. 

T:."SI2 COI~ 
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Con relación a lo anterior ha sido necesario implantar la norma ISO 9001 .. la que se 

implanta en las empresas. cuando estas quieren conseguir un cenificado de que atestigüe 

Ja contbrmidad. dcLsistema de ca.lidad en las f"ascs de diseño,. producción e instalación,. 

inspección y e~sayo~ servicio y posvcnta . 

. (Diagnóstico de un sistema de calidad según nonnas ISO 9000,. en revista administrate hoy 

N0.96 abril 2002; pág; 14-17). 

EO cuanto a la certificación de sisten13s de calidad VDA6,. es un conjunto de 

sistemas. fonnados por Ja estructura orga~-~zativa de la einpresa •. ~on pr:-oced.i~ientos. 

procesos y recursos necesarios. para poner en prá~tica· ta gestión de la calidad y cuya 

evaluación. define las expectativas fundament.ales del, sistema de calida~ ·de.los co1_1structores 

de vehículos alemanes. 

A) ISOrrS 16949.- Es una especificación técnica de la ~so. qu~.consiste en un grupo 

internacional de fhbricantes del vehículo y. asociaciones comerciales nacionales: Esta 

especificación alinea estándares automOtores existentCs a~erica~O,s. (Q·s 90<;'~),.: alemanes 

(VDA6), entre otros,. que englo~an IC?s sis.temas de cali~3.d .de .la .industria automOtriz. 

El objetivo de la presente norma es proporcionar a las. empresas que se encuentran 

relacionadas con el sector del automóvil,. ya sea pÓr. provt?edo'res primarios. secundarios y 

terciarios ó bien por ser propian1ente productores del sector,. un marco de consenso en los 

requerimientos que se vcnian exigiendo por los diferentes productores. 

,...~rtr!T.""' ;~orr 
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Es una norma que se creó a raíz de una investigación entre las dif"crentes normas que 

existen. dependiendo de la procedencia del f"abricantc. 

También especifica los i-cquisitos dc:J sistema de calidad para el diseño y dcsarrOllo, Ja 

producción la instalación y el mantenimiento de productos relacionados automotores. 

Esta nornm no sustituye los requisitos existentes del sistema de calidad. Sin embargo, junto 

con requisitos específicos del cliente .. ISOrrs 16949 se han aceptado como equivalente a 

QS-9000. a VDA6 1 a .-"\ VSQ .. y a EAQF. No sustituye Qs-90000; es un documento 

opcional. ISOrrs 16949 eliminara la necesidad de certificaciones múltiples. 

B) VDA6.- En cuanto a la certificación de sistemas de calidad VDA6, es un conjunto 

de sistemas .. fom1ados por Ja estructura organizativa de la en1presa, con procedimientos .. 

procesos y recursos necesarios, para poner en práctica la gestión de la calidad y cuya 

evaluación. define las expectativas tündamentales del sistema de calidad de los 

constructores de vehículos alemanes. mT:'n ....... •-:'tJ}.\J 
Fh.LLA DE ORIGEN 

A través de la ccnificación de los sistemas de calidad VDA6, contribuye a que las 

empresas reduzcan significativamente .. sus costos de producción, y reparación de errores~ 

dinamizan su funcionamiento, aumentan la motivación y panicipación del personal,. 

n1cjorando Ja gestión de los recursos. incrementan su calidad incluyendo los servicios, 

plazos de entrega. garantia~ etc. f\1cjoran de esta manera el nivel de satisf"acción del cliente. 
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l\1ediante la evaluación VDA6 el organismo cenificador dec1ara h~ber obtenido la 

confianza adecuada en la conformidad del sistema de calidad de la empresa,. debidamente 

identificada .. con el referencial VDA6. 

(W"\~Y.aqa.es/ts_ 16949. htm) 

2.9 l.A CALIDAD· Y EL FACTOR llUMANO. 

En la actualidad la calidad significa mucho n1ás que una simple palabra usada en 

mcrcadotc...~nia y administración para atraer al cliente para que adquiera sus productos,. quiere 

decir elaborar productos superiores a la medida y a buen precio.. adcn1ás representa 

concentrarse en la producción de productos y servicios dependiendo del giro de la empresa de 

que se trate .. cada vez de mejor calidad a precios n1ás competitivos. Además quiere decir 

realizar las cosas bien en la organización desde la primera vez,. en Jugar de con1eter errores y 

tener que corregirlos. esto compromete a las organizaciones como anifibras. a esforzarse para 

actuar con empeño .. haciendo las cosas con excelencia desde la primera vez. evitando elevados 

costos y tener que repetir la.~ operaciones. esto es en la actualidad calidad en todos los niveles 

de la organización. 

(Stoncr,. James .. A.F .• Frccman. Daniel R.. Gilbcrt .. jr.1996:230). 

La importancia del factor humano reconoce la fuerza del trabajo como un medio de 

las instituciones que el hombre misn10 ha ideado y establecido,. sean estas haciendas~ 

n1isioncs. industrias. empresas~ escuelas.. organizaciones sociales,. etc. En general se 

concluye que lo determinante para la competitividad de Ja empresa es su adaptabilidad ó 

flexibilidad,. la formación y capacitación de su~ rsos humanos · la in e .,.r ción de la 

.,.,""'::'.é" COrJ 
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empresa en conjunto~ para dar un mejor servicio al cliente se necesitan muchas cosas .. pero 

lo principal es la preparación de las personas que en elJa laboran.. por lo tanto_ la variable 

principal para el progreso de una en1presa en la capacitación continua de las personas que la 

integran. 

Las compañías inteligentes con10 anifibras sabe que el dinero no produce la 

innovación y el desarrollo: la gente es la quien lo genera. Por ello estas empresas no gastan 

un centavo a menos que una persona de alto calibre se haga cargo de la tarea .. por lo anterior~ 

la mística empresarial en la actualidad se basa en el servicio al cliente~ el cliente es el rey y 

no las ventas. La empresa que verdaderamente sirva al cliente es la que mayor relevancia va 

ha tener en el mundo fUturo 

Con lo anterior ha quedado clara la importancia relativa a Ja calidad y el factor hun1ano en la 

empresa contemporánea,, esto implica mejorar a Ja empresa y a Ja persona incrementando a 

la educación o capacitación.. con toda razón lshikawa dice que la calidad. la productividad y 

cualquier otra cosa crnpieza con educación y termina con lo mismo. En sintesis se puede 

aseverar que si Ja empresa esta en cr-isis es por que la educación csra en crisis. Esto quiere 

decir que la tarea educativa ha fallado su puntería. Todo evento educativo busca preparar a 

las personas para el trabajo y la vida pero~ la crisis social y empresarial indica que esta 

preparación no se esta consiguiendo. 

Una vez aceptando la importancia calidad y factor humano nos obliga a entender 

que es mejor que se capacite adecuadamente al personal o de lo contrario la empresa 

perecerá. 

'""'""tw.aimplas.es/calidad) 
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2.9.1 BREVE HISTORIA DE LA CALIDAD 

Una historia sobre la calidad. desde un punto de vista critico, lo encontramos después 

de la segunda guerra n1undial. en Ja industria japonesa.. que como ya sabemos tuvo que sufrir 

un desastre nuclear y levantarse, gracias en un principio a un grupo de estadounidenses que 

ayudaron a reconstruir y operar las instalaciones de las fabricas modernas que actualmente 

conocemos n1uchos de nosotros, esta nación aprendió a usar las estadísticas en tos procesos 

de n1anufactura de Homcr Sarasohn. por lo tanto esta cn1presa colaboró en rnucho a que los 

japoneses lograran el Cxito en sus productos con el objetivo de satisfacer al cliente y colocar 

en sus manos aniet•los de su entera satisfacción. Hoy Japón es más que un ejemplo de 

superación a seguir es un modelo clásico en cuanto a calidad se refiere .. yo iria n1iis allá .. son 

la fuerza de voluntad y han demostrado que cuando se quiere se pueden llegar hasta donde 

uno se proponga .. por ello Jos productos japoneses son los mas vendidos en todo el mundo. 

Para la breve historia antes mencionada existen apellidos y nombres famosos que 

colaboraron al Tcsurgimicnto de Japón tales como W. Edwards Dcming .. que con su control 

estadistico de los procesos .. logro que las 'fabricas midieran las variaciones de los procesos de 

trabajo y mcjor3ndo1os en forma constante .. previamente a la etapa de inspección final .. con 

el propósito de prevenir la producción de artículos con fallas,. además el control cuidadoso y 

la constante reducción de variaciones del proceso ha contribuido a reduciT los desechos y 

por lo tanto a disminuir los costos de producción,. una partida financiera en la que se tiene 

bastante cuidado, no erogar mas de lo que se invierte .. esto llevo a Deming y las empresas 

japonesas a que en un promedio de 1 O años se percibieTa mejor la calidad en el cliente .. 

n-t·r-o ····.~· e,;cJJ:tI 
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reduciendo el porcentaje de devoluciones amparadas por garantías y al duplicar la 

producción. 

(lbid.:230-231) 

2.9.2 EL FACTOR llU!\1AN0 

Para comprender el amilisis evolutivo que ha logrado el factor humano .. habría que 

separar a varios de los autores que con su contribución ayudaron a que el hombre dejara de 

ser menos in1pulsivo para ser más racional .. y conocer sus aspiraciones dentro de la empresa .. 

cal es el caso de la 1eoria clásica de la administración de Frcdcrick \\' Taylor~ quien plantea 

un factor hun1ano_ con íaha de conocimientos adn1inis1rativos_ con escasa experiencia 

industrial y e1nprcsarial. prejuicios tanto de dirigentes como de empleados y Cnf"asis en las 

tareas, productividad sobre todas las cosas. 

{Diplomado En Administración Del Factor Humano .. Módulo 1 .. 2000) 

Por lo que respecta a Henry Fayot_ él considero que era n1uy imponantc realizar una 

división de las operaciones de Ja empresa en áreas verdaderatnente funcionales_ su objetivo 

principal de esta teoría es incrementar la eficiencia mediante la fOrrna y composición de 

órganos .. énfasis en la anatomia y fisiología organizacionales~ llegando sólo a conseguir un 

cnfOquc mecanico de la organi7..ación_ 

(Diplomado En Administración Del Factor Humano .. Módulo 1 .. 2 
.-r-~~T'"' ':QN 

FALLA DE ORIGEN 

El propósito fundamental del Cactor humano es que el obrero trascienda a si mismo de 

ser humano a persona. procurando un desarrollo de si mismo y de quienes Je rodean. La relación 
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entre calidad y factor humano desde mi apreciación es que simplemente,. el trabajador es quien 

con su creatividad y esfuerzo hace posible el éxito entre un grupo de trabajo que se reúne para 

discutir como mejorar los problemas de la producción. 

En can1bio Elton J\.1ayo estaba convencido de que las relaciones sociales .. del hombre 

en su trabajo. le ayudarían a tener que mejorar su nivel de aceptación en todos los niveles de 

ta empresa, en otras palabras et hon1brc es sociable por naturaleza,. y partiendo de este punto 

los resultados crean c1npatia al estar todo bien en el obrero .. en el aspecto emocional. 

En otras palabras para Ehon !\1ayo Jo anterior representa la tcoria clásica de las 

relaciones humanas~ partiendo de las ciencias sociales creó una psicología del trabajo .. o 

bien escuela humanística .. contf"aria a Ja hX"lria cJasica de la administración. 

(Diplomado En Administración Del Factor Humano .. Módulo l. 2000) 

Es importante señalar que el creador de. la tcoria .. ,X ..... Douglas l\.1cgregor.. por una 

parte tuvo una posición en las relaciones humanas de motivar al personal, ya que según él, a 

los empicados les disgusto trabajar y es necesario n1otivarlos por n1edio de la fuerza del 

dinero. 

Pero en la tcoria ""Y·~ .. dice que los trabajadores si tienen motivos para trabajar. y 

hacerlo bien, ya que según el autor considera que con gran decisión que es una oponunidad 

para desarrollar su talento de creación. aportando de esta tbrma dos enf'j"l,w.::ow;U"JS!r[!e'-!n!!t~e-".•.!:e;i;n!_l!_!a!._ ___ _ 

administración del factor humano. ~~-~~.-~ C(Jl'l 
(Diplomado En Administración Del Factor Humano. Módulo 1 .. 2000) .__F_~_'-~_· ¡_,_L ___ .. ~_D_E_,_O:_:E~>,.:J_:(::i-::E::_l:".:_J_J 
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En la tcoda de·Abraham l\1aslow menciona que hay que motivar al personal para 

que 1rabajc f!1áS .. Se trata entonces de convertir el 1rabajo en un fin; sin en1bargo resulta 

evidente que para la mayoría de las personas el trabajo no es sino un medio para lÓgrar otras 

cosas. Sin negar que en algunas circunstancias. éste en si mismo puede ser gratificante. no 

podemos garanti7..ar que todo el mundo va a considerarlo un fin en si mismo. 

Maslow estableció un imponante sisten1a para estudiar sus neccsidadcS humanas. 

Debido a que la satisf""acción de estas necesidades básicas es fundamcntaÍ para la ...Oot~vación 

del individuo. los estudios hechos se han interesado en las implicaciones dentro de· la 

organización. f\1aslow clasificó las necesidades de los seres humanos en siete categorías que 

a su vez contbrman tres grandes !,."TUpos: 

1 .-Necesidades fundamentales: <1ue incluye las categorías: 

a). Necesidades fisiológicas: con10 eJ han1bre .. la sed. y el sueño. 

b) Necesidades de protc...~cion fisica: como Ja casa y el vestido. 

2.-Ncccsidadcs psicológicas: que incJuyen las siguientes categorías: 

a) Necesidades de pertenencia: como el amor. la identificación y la f"amilia. 

b) Nc..~csidad de status4 prestigio y triunfo: como la cabaña o el despacho. 

3 .-Necesidades de autorrcalización: que incluye en las siguientes categorias. 

a) Necesidades de desarrollo personal: como ejercicio profesional y la investigación entre 

otros. T77 ~~~~ C01'I \ 
b) Necesidades cognoscitivas: como la lectura y la actualización. FALLA DE qmGEN ! 
c) NcCC6idades estéticas: Como la creación literaria y anisticas en general. 
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Un concepto básico para la teoria de 1'.1aslo"v es el de .... prepotenciaº. Según él .. 

cuando las primeras necesidades están $atisfcchas. surge el segundo grupo,. y el tercero,. 

hasta que el segundo está bien satisfecho. y así sucesivamente. Se establece,. una jerarquía en 

la cual las necesidades superiores no motivan sino que hasta tas anteriores han atcan7.ado un 

grado adecuado de satisracción. 

(Bravo Ramirez Alicia:63-69). 

Por otra parte Pctcr Druckcr .. sostiene que la mística empresarial en Ja actualidad se 

basa en el servicio al cliente .. el cliente es el rey y no las ventas ya que de el depende el Cxito 

ó el fracaso de cualquier organización con1crcial.. por lo tanto la empresa que 

verdaderamente sirva al diente es Ja que mayor relevancia va atener en el mundo futuro. 

Para dar un mejor servicio se necesitan n1uchas cosas,. pero lo principal es Ja preparación de 

las personas que en ella laboran. Por lo tanto,. la variable principal para el pr-ogreso de una 

empresa es la capacitación continua de las personas que la integr-an. Per-o no toda Ja 

capacitación es igualmente eficaz. por lo que es penincnte que la persona aprenda y 

desarrolle sus habilidades... para lograr así una adecuada relación factor- humano y empresa. 

(Rugarcia Torres Armando. El Factor Humano En La Empresa. UIA-GC .. 1996. pág.1-2) 

30 



CAPÍTULO 3 

T~?IS cor-~ 
Fi:..LLA DE ORIGEN 



CAPÍTULO JU 

.. LA CALIDAD EN LOS ACOJINAMIENTOS DE FIBRA DE 
COCO" CASO: ARTIFIBRAS. 

Por medio del presente .. se realizará~ una introducción breve.ª· tos. inicios ·de Ja 

industria automótriz. en I\-1éxico para poder entender cuales son los· rcquisitOs p·ara la 

elaboración de los acojinamientos elaborados a base de fibra de coco de cloruro de 

polivilino, del presente caso de artifibras .. además de mostrar la fab~ica~ión ·final del 

producto y varias muestras dc lo que se hace con la tíbrd coco .. adcn1¿~ -d~ hac~~r me~Ci~n al 

Cxito en el control de la calidad y la panicipación de quienes dfs~ña"O los Pl-o~uclos ... y Para 

terminar este capitulo se analizaran los retos ante la creciente conlpcteI_lcia .. origin~dos por 

la evolución que ha logrado Ja calidad en Jos últimos 50 años. 

3.1. ANTECEDENTES l>ELA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ.EN 1\-tÉXICO 

La industria automotriz. nace en nuestro país motivada por- la demanda en la 

transportación .. además de la necesidad económica de contar- con una propia .. para el 

desarrollo de !\1Cxico .. el intcrCs de gente involucrada tanto en el gobierno como al 

empresario. motivó el nacinlicnto de esta industria. tan imponantc e indispensable para el 

desarrollo de otras. 

l lacia 19:!5 Ford Company fue la primer planta ensambladora.. que tenia una 

capacidad de 25 unidades diarias de producción,. lo cual para aquellos años era insuficiente 

tomando en cuenta que~ el mercado nacional se abastecía de vehículos de imponación. ---·-··--. 
____ 'f!:S!~ COt~ ¡ 
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En 1948 el estado. tratando d~ evitar la exagcr.ada salida de divisas. de nuestro país al 

extranjero .. aplicó el régimen de· previo pcrrniso de i~portación a los automóviles y a la vez: 

pennitió la entrada de unidades semiensambladas. controlado por medio de un mecanismo 

de pago de cuotas. 

A· partir de la promulgación de la ley de las atribuciones del ejecutivo federal en 

materia económica .. · en 1948 .. este instrumento pcmlitió al ejecutivo federal en nlateria 

económica .. in1poner precios má...xi1nos al mayorco y menudeo sobre la base de una utilidad 

que foc razonable para aquella época .. porque no desajusto el n1ercado interno. ademas 

ayudo a controlar el sector automotor en l\1éxico. (Barroso l-fernández Rafael.. 1981 .. 1-3) 

(Barroso Hcrn3.ndez Rafael. 1981~ 1-3) 

3.2 REQUISITOS DE CALIDAD QUE DEBE DE REUNIR EL PRODUCTO. 

Estos requisitos deberán contener las necesidades de los usuaños. · asi como los 

requisitos legales. sin hacer a un lado un estudio de mercado para saber quienes son nuestra 

con1pc.."1.encia .. asimisn10 en consecuencia se tendrá un equilibrio cnuc costo y valor~ aquí se 

les asigna la responsabilidad a Jos ingenieros encargados de diseñar Jos acojinan1ientos9 para 

que corrijan posibles errores y tallas lUncionales comunes.. pero no de los costos de 

fabricación para ellos debe conseguirse un equilibrio entre costo y el valor 

(Sandholm, 1995:23,.24) 

La empresa requiere de la capacidad del proceso de producción instruyendo a los 

empleados si es necesario sobre las medidas extras de revisión si se originan defectos de 

fabricación, por eso es necesario que los os de artifibras. cuenten con toda la 

F'ST::" CON 
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información necesaria de dichos procesos .. una vez habiendo evitado anom1alidades en los 

procesos de labricación .. el objetivo será eJaborar acojinamientos re11enos de cajuela bajo 

alfombra y aislantes para el piso. para vehículos marcas Volksv.,agen y I\1ercedes Benz. 

Artifibras. elabora acojinamientos que ofrecen coníon. debido a la estructura ..-izada 

de la fibra de coco aglutinada con látex natural. son penncables a los gases así como al 

vapor de agua. Esto hace que el produc10 sea fresco. ya que nunca va a reflejar el sudor del 

cuerpo como Jo hace: el poliurc:1ano. (Sandholm.1995:23~24) 

3.2.1 UURABILIDAO 

Por su comaitución fibrosa y recubierta de. hule .. ofrece~ durabilidad en compresión .. 

envejecimiento .. tensión y fricción. Esto gracias a-las propiedades de la fibra-de coco ya que 

permite sustituir innovación tecnológica .. y lujo al mismo tiempo tecnología de punta que 

garantiza la satisfacción del cliente. 

3.2.2. FRESCUH." 

La mezcla de la fibra de coco y látex permite que sea considerada fresca en 

co1npardción con otro tipo de acojinamientos que no pem1iten el paso del aire y retienen con 

mayor facilidad el calor y la humedad. ya que como se menciona en el capitulo 11 Ja fibra de 

coco tiene esa característica de producir frescura en la espalda de los conductores en los 

cambios de temperatura. es decir tendrá una permeabilidad al aire por su constitución 

fibrosa~ a través dc1 acojinamiento,. lo que permitirá hacerlo más fresco. 

(Sandholn1_ l 995:23.:!4) 
T-~~X~ C'.Ol.'1 
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3.2.3 CONFORT 

El rizado y ahulado de: las fibras, asi como lo fresco del acojinamiento se traducen en 

un producto contbnable~-lo anle;..-rior-gracias a la materia prima que se emplea para eJ diseño 

de estos asic.ntos sean autos tanto de la linea automotriz de Volks"vagen y Mercedes Benz. 

3.2.4 INOl>Ol~O 

Además estos acojinamientos tienen la característica de no pr-ovocar malos olores 

permitiendo una atrnósfcra saludable para quienes utiliz~n algún vc~icu~o de estas 

cardctcrh•t icas. mejorando de esta íor~~a los n1odClos ant~riorcs d~_ fa~~icaci<?n. 

3.2.5 l>UREZA 

Esta se logra debido a un prensado de fibras que dan la panicularidad de dureza a la 

fricción. presión y tt:nsiÓn- del a~ojin~~-mi~~to. lo_ ~ual permite_ te;ncr la"s' Caracteristicas 

deseadas. y diseñadas previamc!1t<?. fo~rymd,o ·de esta. n1aner~ ot?tcner_ un '?~ntrol de- calidad 

exitoso_ 

Retarda la combustión gracias a la_ nrntcria 'prim_a e1npleada d~riominada fibra de 

coco. que pcrn1itc aislar la flama cvitand~ '.posible~ incCndios. alargando de esta forma la 

vida útil del asiento. 

3.2.7 RECICLABLE Y BIODEGRADAHLE 

Los productos poseen características que provienen de los elementos de origen 

natural. pern1itiendo volver a ser utilizadas .. en ocasiones. ya que la fibra de 

TEST,'] CON L 
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coco .. además de lo anterior evita dañar el entorno ecológico y su aroma es agradable, por las 

propiedades naturales de la n1isma.. dificilmcntc pern1itc la creación de hongos y bacterias, 

además facilita la instalación del asiento del automóvil. 

(Sandholm .. J 995:23.,24) 

3.3 FABRICACIÓN FINAL DEL PRODUCTO 

Factores que influyen sobre la calidad 

Ouranlc la fabricación. hay tnuchos factores que allcran la calidad. Sin embargo .. no 

todos estos factores tienen la n1is111a intlut::ncia. Un factor puede influir n1<is St."lbre el 

resultado que la suma de todos los dc1n3.s. 

Los factores que intervienen en la calidad durante los procesos de fabricación. son: 

Preparación. El proceso de fabricación requiere de la revisión de cada una de las piezas 

que son necesarias. ya que estas intervienen en la calidad del producto de alguna manera. 

si la preparación no es realizada adccuadan1cnte. se corre el riesgo de no cumplir con los 

f"cquisitos de confiabilidad reduciendo de esta fbrma ta duración del producto. 

( Sandholm~ 1995:23.:?.-I-) 

:\.1áquinas y herramientas. La tecnología de vanguardia permite mayor seguridad y nos 

garantiza f"cducir tiempos y costos de los productos. permitiendo aumentar los niveles de 

productividad de la cmpt'"csa y por consiguiente la calidad deseada. 
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El trabajador. El elemento humano es el motor principal para el manejo de Ja tecnología 

existente. y que con una adecuada capacitación nos permite un gran rendimiento del 

rnismo. gracias a la experiencia y preparación del trabajador se deben tomar en cuenta 

sus aptitudes que nos ayudan a conseguir Jos objetivos deseados asegurando asi nuestra 

calidad. Para ello deberá motivarse al empicado ton1ando siempre en cuenta todas sus 

inquietudes económicas. 

l\.1aterialcs y con1ponentes. La m:itcria prima es un factor fundamental en Ja calidad 

para ello. el haber ~tcccic;mado a la fibra de coco como un 1natcrial y con1poncnte de tos 

acojinamientos. nos focilita cun1plir con I~ calidad. ohtcnicndo rc~ultados que la 

asegLffan. sin olvidar que la rotación de inventarios es esencial durante el principio y 

linal de Ja prodL1ccion. ya que guarda una relación muy estrecha con la calidad para lo 

cual se requiere que el almacén de n1aterias prin1as este adecuadamente abastecido. 

(Sandhulm, 1995:23,:?4) 

3.4.1 ÉXITO EN ELCONTH.OL DE LA CALIDAD 

El éxito no llega solo es el resultado de años de un cstl1erzo conjunto con los 

directivos. y el personal que labora con anifibras. basado en la disciplina diaria de sus 

operaciones orientadas a satisfacer el n1<is minimo requisito y exigencia del cliente. es 

también responsabilidad de las adecuadas estrategias financieras de sus profesionales. 

quienes deciden en gran panc el rumbo de la empresa .. porque de ellos depc!ndc_ dicho 

éxito, de los productos. promoviendo fa mercadotecnia, y llevando estudios de mercado 

a toda Ja sociedad. para satisfacer las necesidades del cliente.(Sandholm_ 1995:23,24) 

,~;-:10:•~ r=·~Jl'1 
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Los recursos matcñales. humanos~ tecnológicos y financieros van de la mano en una 

organización. ya que sin ellos no se entendería el éxito de Ja calidad de los acojinamientos. 

por dio los programas tradicionales de control de calidad nunca deberá.n limitarse a las 

nut!vas ideologías. ya que esto ayudara a establecerse,. sólidamente en el mercado. 

Por ello los programas eficaces del control de calidad. dan alcance a la producción y 

al servicio del producto. sin ellos no se cmcndcria de ninguna n1anera la entera satisfacción 

de la calidad. en nuestros días en un mundo tan competitivo como el actual. 

(Sandholm. l 9CJ5:23.24) 

En conclusión nos hemos podido dar cuenta. de que la calidad no es sólo imponante. 

sino que contribuye en gran fOrnm al Cxito ó fracaso de cualquier empresa· sea cual sea su 

notnbrc. pero para el presente estudio. anifibras no es ~a eX~pción. a~imismo tanto los 

requisitos de daboración de los acojinamientos de fibra de coco,. como los ractores que 

intervienen en la fabricación final de los misn1os. nunca debcr3n pasar por desapercibidos. 

Grdcias a la calidad de los acojinarnicntos de fibra de coco~ la industria auto111otriz,. 

h:t evolucionado en los últin1os cincuenta años, sin olvidar desde luego el apoyo del 

gobierno. pcnniticndo la entrada a compañias extranjeras. creando un n1ercado de alta 

competencia 

DE OPJGEN 
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CAPÍTULO IV 

CASO PR.<\CTICO 

LA CALIDAD DEL PRODUCTO 

En este capitulo analizaremos la calidad del producto haciendo n1ención del csf"ucrzo 

de toda una empresa para llevarlo hasta el consumidor tinal. es decir de los acojinamientos 

elaborados dt! la materia prima dcno111inada fibra de coco. para automó,·il marca 

Volkswagcn. para llegar hasta la calidud fue necesario analizar preguntas imponantes que se 

clasifican en una guia de entrevistas por dcpanamcnto .. mismas que no dejan de restar gran 

imponancia para la obtención del producto final. 

4.1 BREVE RESEÑA HISTÓRICA IH: ARTll'llJRAS SA DE CV 

Esta empresa fue fundada en Ja Ciudad de Uruapan,. ?\.fichoacán .. el 1°. de Octubre de 

J 968,. comenzando sus operaciones en una superficie de 3,.200 M2 con maquinaria de 

manufactura europea y nacional y un grupo de 30 trabajadores. 

En Ja actualidad a treinta y cuatro años de haber sido establecida en esta ciudad es 

una empresa que cuenta con una superficie de 10.,000 m2., en la que se ha incorporado y 

desarrollado equipo de manufactura nacional y donde Ja planta nacional laboral actualn1ente 

es de 200 trabajadores. 

(WW\v.ulter.nct/anifibra.s/anteccdcntcs.J11n1) 
.,..~ ...... ~ .~('7-J 

l'i:..LLJ~ DE .ÓRÍGEN 
----......... 



Desde la fundación de la planta de Anifibras, el cliente principal ha sido Volksv..·agen 

de ~·1C:xico .. SA de CV. iniciando con requerimientos de 40 toneladas de productos 

moldeados por año .. pero en la actualidad se ha llegado a rebasar una producción de 950 

toneladas. 

La actividad preponderante es la fabricación y venta de acojinamientos. rellenos de 

cajuela .. bajo alfombras y aislantes para pisos .. todo dentro dd sector automotriz~ además 

acojinamientos moldeados y no moldeados. colchonetas. laminados. perfiles mucblcros. 

rellenos de varios tipos y densidades así con10 filtros para aire y demás productos que 

cubran las necesidades cspcciticas de los clientes Todo u base de fibra de coco rizada y 

aglutinadn con poli111cros naturales y sintCticos 

Esta cn1presa fabrica además productos moldeados a base de polipropileno 

expandido. par·a ser utilizados dentro de las industrias auton1otriz. del empaque y de la 

recreación. se f"abrican bajo los requisitos de calidad más estrictos del sector automotriz . 

. ·'\ctualn1entc Artilibras se encuentra certificado como .... Proveedor ""A"'" por 

Volkswagcn de rv1éxico; que es la calificación nui.s alta que se le concede a las empresas que 

hun alcanzado un nivel óptimo en cuanto a calidad se refiere,. esta calificación se otorga a 

aquellos que dan cumplimiento a la norma internacional de certificación del sisten1a de 

calidad '""VDA6'""· que es sin1ilar al lSO 9000,. que como vimos en el segundo capitulo esta 

se aplica para empresas que elaboran esta calase de productos y que son destinados a la 

industria automotriz de procedencia alemana., esta distinción .. la han alcanzado y mantenido 

gracias a una atinada dirección .. aunada a la dccididF pan-ieipación dct pr•rsona.l.mo_en el que 
1 'T".,-.-7- .--.,-,".¡ 1 

cuentan 1 • • •· -- = l 
• _r .. :·:.~L ... ó.L DE ()ftlGE!i 39 



El Liderazgo y permanencia en el mercado durante treinta y cuatro años. no solo 

den1uestran Ja calidad sino el servicio a la comunidad nacional e internacional. exponando a 

LatinoamCrica y Europa. (v..,vn•.ultcr.nct/anifibras/antcccdentcs.htn1) 

-l.2 DEFINICIÓN DE LA FIBRA DE COCO 

La fibra de coco es un recurso de la naturaleza utilizado frecuentemente en 

sustitución del petróleo~ para Jos fabricantes de auton1óvilcs ecológicos? el utilizar sus 

recursos renovables es un reto grande al cual tenían que enfrentar .. ya que era el cambio de 

una nueva culturn y al mismo ticrnpo. dejar de afectar al rncdio ambiente al contaminar a 

menor grado 

La fibra de coco por sus carach:risticas naturales.. ofrece n1ayor frescura 

disn1inuyendo el calor y permite que se respire n1cjor gracias al fácil acceso del aire,. 

situación que no sucede en los productos de origen petroquímico~ con lo que reduce la 

u·anspiración en la espalda del conductor y aumenta el confon general de éste al frente de Ja 

cabina, en el salpicadero, el aislamiento acüstico y ténnico se consigue 8.hora con materiales 

elaborados a panir de polin1cros del aceite de la planta de ricino~ que ofrece la misma 

eficiencia que d pnliurclano expandido que se usaba habitualmente. 

Estos produc1os no sólo reducen el calor y el ruido en el interior del vehículo sino 

que adenias. no son combustibles,. siendo por el contrario más eficientes que los materiales 

de origen petroquímico que sustituyen. Para la parte interior del salpicadero. detrás de Jos 

pedales. sé esta utilizando un nuevo produc10 basado en un polipropileno reforzado con 

aserrín.(''''"'': cybcrambiental.corn/mcrccdcs) T-=~ -~~::· C~ (-:• ~-.¡ 
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..a.2.1 CONSTITUCIÓN DE LOS :'\.1ENCIONADOS CAMIONES ECOLÓGICOS 
ELAHORAl>OS A BASE DE FIBRA DE COCO 

En los frenos de Jos camiones. ~terccdcs utiliza también componentes de origen 

vegetal. como es e1 caso de las zapatas sin asbesto y los discOs de embrague .. que se 

conslruyen a partir de polimcros sintéticos basados en el aceite extraído de Ja cáscara de Jos 

frutos del anacardo. 

El tablero de instrumcntos va retbrzado con una plancha de: hoja de sisal .. (Cftñan10) 

que sustituye a Ja fibra de vidrio, y un poli mero del aceite de la planta del ricino .. en lugar de 

polinlcros pctroquiJnicos. Para los manguitos y conducciones del combustible y el aire del 

sisrcma n..:umitticos y en los denominados sientblocks de apoyo del n1otor y la carroceria. 

l\.1erccdcs Bcnz y sus proveedores estudian en estos momentos una gran variedad de posibles 

aplicaciones de sustancias de origen vegetal en la producción de camiones. Por ejemplo fa 

víscera exterior transparente que ahora se hace resina no saturada de poliéster reforzado con 

fibra de vidr-io, podria en el futuro. la. propiu fibra de coco se aplica desde hace tiempo en Ja 

íabricación de respaldos de butaca y. en el futuro, tambiCn se usará para los n1ismos 

asientos de las butacas. La planta de cáñamo pruporciona una de las fibras vegetales nuis 

rt!sistcntcs que pueden encontrarse en la naturaleza y sustituye con ventaja a Ja fibra de 

vidrio en rnuchos casos. De esta n1ancra sC esta estudiando la viabilidad de su uso en Ja 

construcción de componcmcs. como Jos parachoques, que también podrían llevar fibra de 

., .. _ ~--· ·=·ow 
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La caja de herramientas podría estar hecha en el futuro de algodón impregnado de 

linex en Jugar del actual cloruro de poUvinilo (PVC). Con todo dio se demuestra que los 

materiales bien pueden sustituir a Jos quimicoS aponando grandes beneficios al medio 

an1bicntc.('-""1'\V.cyberambicn1al.corn/mcrccdcs). 

Para conocer n1cjor como ha evolucionado Ja calidad en la fabricación de Jos 

acojinamientos de fibra de coco. ha sido indispensable medirla por ffil.-dio de una gráfica 

estadística de los procesos de Dcming. en la cual se muestra claramente el avance de la 

tnisma. y nos pcrmitt: rcali7 ... ar una adecuada ton1a de decisiones. para n1cjorar dicha calidad. 

encontrando las posibles no cont"Ormidadcs. que pudieran afectar el flujo de producción de 

nuestros aniculos y aplicar las acciones correctivas y preventivas para asegurar la 

satisfacción de nuestros clientes.,. en la empresa de Anitibras. 

T~.':';.~. C--fJ~~ 
Ffa.l.LA DE OEIGEN 
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4.2.2 GRr\FJCA DEL CONTROL DE CALIDAD 
EN ARTIFIBRAS POR ME.DIO DE LOS 
PROCESOS DE DEMING. 

""y"" 
160 ~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~.., 

140 +-~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~-::;.,....~~~-j 

12ot-~~~~~~~~~~:::::::::===~--s;;¡¡¡¡;;i!;:;:s:"""'=--:--:---:--j 

100 -1-~~~~~~~.,,..<==-:==~~-==;¡;¡;¡;;;z::._~~.....:::::.....""'"~~~-i 

80 +-~~~~.,.-,.-""--:.-""~--"S'""""''--~~~~~~~-.-'--~~~--; 

60 +-~~~"'-::~""""'-=""""'"-~-...,~~~~~~~~~~~~~~~ 

40 +-~~--::: ...... =-~~~~~~~~--~~~--~~~~~~~~ 
20 -+-~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

o +-~~~~~~~~~~~~~~~~-'"~~'-'-~"'--,r-'-"--'--'--~'--~....¡ 
1968 1980 1990 

'·'X"" 

Como se muestra en la presente grilfica. nos pcr1nitc co1nprcnder como Anifibras 

ha logrado incrcn1cmar su estándar de ca.lidad en la fabricación de los asientos de fibra de 

coco. en los últimos treinta y cuatro años de su existencia representados por la X. y con Ja 

letra .... ') ..... los niveles dt! producción que la empresa requiere .. cumpliendo así con la calidad 

que la industria automotriz demanda de sus proveedores .. d punto de intersección es el nivel 

óptirno de calidad que debe reunir el producto sin errores. y con la garantía de satisfacción 

del consumidor final ( lbid:230-232). 

3-~ ·~·: .- (~~~:}J. 

F.-:.L::..A DE OHIGEN 
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4.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL DE ARTIFIBRAS S.A. DE C.V. 

El 
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~ ..... ~ ~ ~-~ ... ~ -----~ 
111 El ~ ----iamm~~ ~ ~mnm·· 
~ ~Eim_' - ------·------ -=--· ' .. ~ .'llo 

m!!lll ~~~~mm,··· 
.... ~~~~ ;1~1 

na_. _,,__ - l!!m 
... ~ m¡¡m liiliil liiliiliil ~ 
~~~ 
~ ..... ~ 
------"--'"'~....,,,...,,...---·--

---·-·· .··;:;i~---~\ 
. , .. , r·, ·nri11 ¡¡, i: 

1
:'.· 1\,IJ_.J..l 

rt\LL: \ ··~~~_:__----

Fuen1e: 1 Sis1ema1i1aciim pritcllca inslilucional en lrahajo social de la empresa ARTIFll!RAS. SA de C.V .. Paredes, Liliana, 1997) . 



4.3.1 MISIÓN 

Permanecer y trascender en el mercado f"abricando productos de calidad en un marco 

di.! productividad y compcti.frvidad. nnmdiaL cuidandl"I el entorno ecológico y brindando 

bienestar a los tntbajadores. accionistas. y Ja sociedad. 

4.3.2 VISIÓN 

Crecer durante los próxin1os 5 años. con una política internacional sostenida de 

calidad. vigilando el mercado nacional y el cstñcto cumplimiento de las normas contra 

impacto ambiental . 

..¡_3_3 VALORES 

Honestidad 

Espiritu de superación 

Trabajo en equipo 

1\.1cjora continua 

Puntualidad en el servicio 

Espiritu de equipo 

Lealtad. 

4.3.4 POLÍTICA l>E CALIDAD 

~~~~,., r:oN 
i~--A DE ORIGEN 

Estamos comprometidos a fabricar productos que logren la satisfacción total del cliente. 

4.3.5 OBJETIVO GENERAL DE LA ORGANIZACIÓN 

Obtener un crccimie11to sostenido de ventas en la industria automotriz y la industria 

mucblera e incrementar la calidad con relación a nuestra competencia. 
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4.4 METODOLOGÍA. 

Se procedió a realizar entrevistas en la empresa de Anifibras. durante el mes de 

Septiembre del 2002 .. n1ostrando la aplicación de un diagnóstico del sisterna de calidad 

.... VDA6n .. vigente en Ja empresa al diseñar .. elaborar y con1crcializar los acojinamientos de 

fibra de coco. para la industria automotriz:.. dctenninando las no conformidades y 

demostrando lo lejos ó cerca que se encuentra .. en cuestión de aplicar las normas de 

certificación de calidad ~~vDA6"\ además de comprobar si se aplica y/o se cumplen las 

disposiciones generales y específicas para la dirección de la calidad y establecimiento del 

sistema de calidad certificable .. por dichas normas .. las entrevistas f"ucron abie11as en los 

diversos dcpartanu:ntos de gerencia con1crcial. gerencia de producción. gerencia de calidad 

y gerencia de recursos humanos. 

Para comenzar se r-calizó la ejecución del diagnóstico aplicando. las siguientes tablas 

que facilitan la n:copilación de la infOrmación así como el análisis de los resultados del 

diagnóstico. r-cpr-cscntadas por gniticas que muestran las conclusiones. finales obtenidas por 

la guía de cntr-cvistas. Para las tablas es importante considcr-ar la siguiente leyenda: 

SI: Se cumple complctan1cntc ó aspecto evaluado 

P: Se cumple parcialmente el elemento ó a..~pccto evaluado(no conformidad parcial) 

NP. No procede en el caso del sistema de calidad, especifico qur;:.-sC-.dia~N'· la .; 

consideración de este elemento ó aspecto \ }: ' ;_\ T\~ ORIGEN 
J. .......... -- ,_.LJ_"-' ______ _ 

NO: No se cumple el elemento cvaluado(no conformidad completa). 

(Diagnóstico de un sisten13 de calidad scgUn normas JSO 9000. en revista Administrate Hoy 
N0.96 Abril 2002. pag. 14-17). 
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4.5 APLICACIÓN DEL CUESTIONARIO 

1 - GERENCIA DE CALIDAD 

NP NO OBSRVACIONES 

---- -----1---1-----1---1---------~---4 
Ha sido definida por escrito por la 

• di.-ccción, de la empresa.. incluye 
todos los aspectos internos y 
externos~ relativos a Ja calidad ¡------------------- -- ----------- "--- -- ----1-------------4 

1 Es conocida y aplicada por todos 

1 Jos niveles de la empresa vincula 
¡ Dos a la calidad • 

---- ------ ------ ----------------¡ ·-s;;;--c-,;~;;~i~~ ... ndc con la s-itua~i-ón 
: actual de la cmprc~a y sus ncccsi- • _ _Q_adcs _______ _ 1 ------- ----1-----1-------------! 

: Es conS<..-cuentc con la polit ica + 1 
~uencraldelacrnprcsa=-~-,----77~-t----t-~;----t~--tc--~~~-~~-~~~--1 j Se encuentran establecidos objcti- j 
i vos de calidad generales SCL!Un + 
l los intt?~cscs de- la c_n~prcsa -
¡s-;;~~~C;:;tnin-d~t1nido~ t~s <~flj~-_ -
; tivos de calidad cspccificos de 
¡ C.."'lda itrca Estos cstá.11 rc1aciona-
; dos con los ucncralcs • 
;~-c--;t;j";_~-ü~,,-¡7~- d~-~-¡~1~Z1Z1d ~~-h-.~~---- -----
, establecido sobre la base de l<-1s 

aspectos \.ini:ula.do:-. i.:on la cali- + 
--~~-~¿;~}~::~~'~ac.~~:~:~Cinn~d-:~-~~ ____ ,_ -------+-----------d

1
J 

~ Sistcrna _~_c_~!!_d_3_!!__. __ ~---___ _ 
· La dirección de la empresa ha ---t-----t----t-------------; 

puesto en practica un si~h:ma 1 1 1 
; ~!~~~s~i~~~[~i~:~.-~rac~~~~t~ -----t--·-+----1---H~ÍLLlz¡~l;; c¿~~f:T~ 

Define cxplicitamcntc las res- + 
¡ posibilidades generales y es- j 
: _ _p.,si_!!c_a~ po~_la C<Ili_d<:!_d_____ ____ -~-~'------- _____________ ! 



SI 

Es conocido y aplicado por todos 
los niveles de la empresa vincula- + 
dos con la calidad. 

Esta organizado de lal fhrnla que 
pcrrnilc el control adecuado y con-
tinuo de todas las actividades r-cla- + 
cionadas con la calidad 

p NP NO OBSRVACIONES 

---------- -- ----------- ---- ---- -------1---1-------------i 
Se encuentran establecidos v se 
actualiz.an los proct..-dimic;Hos 
opcrafrvos que coordinan las di
f~r_c~h.~_s_ ac_ti"~idadc!-. in~1c1cntcs 

Insiste en las medidas prcvi..·nt ivas 
para evitar los p1llhlcmas ... 1uc 
afecten la calidad sin sacr·ific~u· 

'
! su capacidad para enfrentar y el i

minar los fallos que puedan- ocu-

+ 
- ·- --- ---- --- ---------------· 

+ 
1 r-rir. 

¡ ______________ -- -- --- ---- -------- -- - --------l--1---+------------l 

1 

Los recursos se invicncn de rna
ncra planificada y opor1una para 

+ 
-

prever las_· arcct_ ac_ ion_ es de_· la c_ali-
dac.! -~-lpgr~~ ~u mejo!"~___ _ _ _ _ ___________ ~-- ----ll---1-------------1 

1 
e) Auditoría del sistC'ma dc 
calidad ,- ~~:~n~~r~s~- .~~nc ~la:~m~ntc ~-=~-~- ------- ----

1 nidos los criterios para su aplica- + 
-~~---- ------------------~--1------1---l--- ---+---------------< 



1 

.. --·~~-- -~-- _1:~_ ~º-- OBSRVACl~NE~.-1 
E'r pcrsonalSC~CCic.=ln-~d<.;-pa~-a-lit- --1 

auditoria es ajeno a las áreas 
auditadas 
Se elaboran infOrm~S que i0~1U--:-

v en Jos rcsuhados conclusiones 

+ 

Y recomendaciones de las audito- + 
rias efectuadas 

--La--dir~~Ción d~ ia cr;1p~~~1 co~lZ1~- ----- ----- --- · 

ce y acepta los resultados finales + 
_de la audit<_!~! ___ . _____ ----·- _____________ ---'!---+----------~-¡ 

Se realizan evaluaciones de los - + 
_ it;l~!_'!_lt.:_rt_l(_l~ 5!~1 _ ~i:.->_l_crrn~ ~~ ~~-1 i_da~t_ 
d) R~visión y evnlu:ación del 

sistema d<- calid;uL 
1::~ fcvi~1do y cva-!uado pi:rio-di~ 
ca1ncntc por l~ co1prl.·sa Se rc.;.1-
liza por panc: de In~ rnicmhn..J:-. de 

1 Ja dircccion o por pc:r~mal dc~1g-
l __ ..!1!1~~ _P.<!.!: J•~_f!_1i_~r~ ... 1~ _ _ _ _______ _ ¡ Se intcgr.1n los resultado:-; de las 
1 auditorias con el fin de estable-

¡' ccr la efectividad del sistema de 
calidad para el logrci de los ohjc

j tiv<'s_pn.1pucs1os ¡-s·c: ~oñ.sidC1a la utili .. ~ación de in-

' 

dic. ad.ores para dctcn1.linarla cfCc
tividad del sistema de calidad 

-·------·- ·--·---.! 
i 

+ 
... _ ----- --·-1---t-----l------------; 

+ 

+ 
.. -- --------·--------! - Co~lcñlf,l~n C.1 diagnn~tico- d~ la 

\ calidad orientado a di.:tcctar tas 
ncc~sidadcs dd si!--tcma. tcnicn- 1 

j do en cuenta los camhios y pro- + 

1 1 

~rcsos en la!-- t<.~cnolol.!.1as. los 
;;onccptos de calidad. las t.~su·a
tc~ias de mt:rcado \. las condi-

__ 4!:~~!!.~"---!'9EJª~:' __ y_ .~m~i-~n~~ta~l~c~s-;-----+--+----+---+------------l 

1 Se elaboran infilrmcs con los con TV~_T~.· r-. ·r-1.·1'.J ll' 
l 

los resultados de las diferentes + ,_, - - - -
rc .... ·isioncs del sistema de la ca- j Fl._:LLLA DE QRIGE 
lidad y se presentan a la dircc- L _ _, 

L~¡~~q~~-~n~~~~~--·-_-_ .. --.---•-----•--~.---;----<---------- ~ 



1 

1 
Se implementan acciones corree

' tivas y preventiva~ con los r-csul
j tados, conclusiones y recomen
¡ dacioncs dd proceso de revisión 
l_Y- evaluación del sistema 
! Se realizan el pcrfrccionarnicnto 
\ del sistcn1a de calidad cuando el 
/ el rcsul.tado de la r.:visión así lo 
i aconsc.1a 

SI 

• 
p NP NO OBSRVACIONES 

• 
L ------------- -- --------+·--·+---+------------! j r) Aspectos económicos d~ 

f-~l!_lj_c!~.c!_ -

j Existen n1ctodologias que pcn11i
; te idf!'ritifi1.:ar los costos d~ la 

: __ ~t}_~~!'cJ_ 
Se utilizan los n1n¿h·!o!-. pat:a d«:
<lctc...""ímina1 indic~dorc:-. L¡ue re
lacionan lo!-. costos de calidad 

• 
----- --- --- ------------1 

• 
; ~~~1~~~~C~~;;;~~=-r To~ .. -- .... ~~~;11ad~~-- - -------~---+---<e----1--------------1 
l de los c~tudios de los costos de • ¡ calid~-----·----- -----------+-------+--+-----l----+-------------J 
! Se emplean los estudios de Jos 
~ costos de calidad para cstahlc
, ccr los objetivos del mejora-
: miento 
~--sc-a~"IJ~;a--1~ iOi,-ucnc-ia-,;~ fc~S -
i costos de la~ caractcrist ica:s es 
¡ tructuralcs. tUncionalcs v de -
' apari1.mcia de los pn"ldu~tos de 

• 
------ -·--+------<----1---------------1 

• 
; __ f~bric~!~-~'Ercs.a_ -~---!------+---f----+---+-------------l 
1 Se evalúa la corn:~pondcncia 
; cnu-c las necesidades reales de 

los consun1idores y los p.-oduc • ~tE_:~-q~~_[~E_i:_i~-~ l<:_i __ ~~nE~~~---------- ------i------1---1---+-------------; 

r F -~;~~~~ -6~1taEk / 
~------------_,__ ___ ____,.__------1---~--_,__ ___________ __J 



,-------------------- -
f) Requisitos de calidad 

oue debe reunir el producto 
! Son elaborados los acojinan1icntos 
! en base a p1·ucbas que pc1nitan. 

¡ garantiz~r _la cal-id-ad y dura·b-il-idad 
de los n11sn1os. 
~ orrcCCn-~On1or-t -para- qU-c-;ca1;--

1 cnsamhlados adc..."Cuadan1cntc prc-
1 vio a la revisión de la nom1a de 

calidad VDA6 

St~~- UP"1iCadas las a~cionCs cori-cc
tivas originadas por las no cont<.1r
midadcs en el proceso de la pro
ducción. para ast.ªgunu· la dure.za 

L~~l_P!l?~~Cl~) - -- - -- -
1 Cun1plc con los estándares de 
: calidad intcnictcional <11 pt:nnitir 
¡ ser un producto. inc1doro. rcci
, dable y biodc!lradab1c que Pc..•r-

mita crear· una airnosfcn:t :-.alu
. dahlc para el cliente 

---- -------~-----------~ 

SI P NP NO OBSRV ACION ES 

! • ! ---- --- ----1------------! 

+ 
-~--- ----- --------------< 

+ 

---------¡ 
1 

• 1 

1------- -- -- --- ------------~ ______ , __ __, __ ---i----¡-----------i 
I Cumple con la certificación de 
1 calidad VDA6 .. al acreditar ser 

1 

un producto que brinde frescura 
al cliente .. en los cambios de 

,_!_C:!!~~~~!~!"<:! --- -·- -- -- - -- --- -----

1
1 Se han evaluado los f>'..lSihles ri~s 

gos al ocurrir un incendio y super-

' 

visar que se cumplan con la carac
tcristica de ser un producto retar-

!_ ~~.!_l__t~_~_!~ _c~_n~!!l:J_~ ~~:.._n_:_ ____ ··- _ 

• 
-~-·-~~---,----!------------, 

• 
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2.- GERENCIA Dt: PRODUCCION 

p 

---------·-------- ------~l----l----+---+-------------1 
La planificación se hace sobre Ja 
base de la eficiencia.,. productivi
dad. capacidad y aptitud histórica 

Existe un progranm de producción 
que incluye· tipo y cantidad de 

l
d~rocc_!>:2~-·--~ ______ _ 

de responsabilidades y equipos a + prodm ... "1.os a fa.b.-icar. designación 

empicar. asi con10 tCchas de eje-
cución y .-cvisiOn 

1 

t:~- ¡,riarli7__.-iCii~n cst a disct1-ada 
pm·a la conecta distr·ibucit1n de 

¡ ~as órdenes de pr:odu~~~nn • 

• 

j -E~iSt~."-.-.~;-.;~. ~,-.p1 icaO ~~u ~C~i~~"Jl,-C;itc 
t la.." norma_.. dt: pnH .. ·c~(l --·-- _!_ ______ _, ____________ _,

1

1 
s~---OOn1-ro1a"n ;¡ ,-r .. n:cs de - - ---

proccdin1icntos csp<......:ificos las + 
operaciones de producción y las 

--~~t__~~..E~-~~~~ ~~ _!l'"~_b~j~l - ---·-- -- ----- ·------
Se identifican ad<...~mdamcntc lo" j 

l
_:;:~~';~~~~r:;_;~~~j;~~~~~-:~ • 
. 

Esta. definida la rcspon. sahilidad 
para cfCctuar can1bios en el pro- + 
ceso __________ ----+----1-------------l 

¡_~-~~:-~.~~l-~-~~~¿-.~~;~d-:-¡c~~<~:1______ _ -~ 
1 

Lo..; puntos de control en el pro- ---~---------1-
1 ceso cstan establecido"' s.cu.un las + 

1

, Qp_c:o:_acione_s_c1 •Ji~~-----~---___ --'----'-----'-

1 

Las frecuencias de control cstan 
establecidas sobre la base del 
componamicnto histórico v las + 

f c.aractcnst icas de conforn{1dad 
L d~~ P!º~~~o _ _ _ _ _ _ _ ______ _ 

.----------~- ----· 
' 



SI p NP NO OBSRVACIONES 

Están establecidos los tipos de· 
inspección aplicables a cada + 
Proceso 

Existen normas - de -inspcCCión y 
ensayo para el control de los 

! productos intcnncdios v tcnnina- • 
ll dos. estando definidos I~~ criter-ios 

._ _q~?-.~tEPl~~i~!:'. y _r~ct_1_!!~~., ______ ------+--+----!----!-------------¡ 
¡ Las tCcnicas de control son cono-
i cidas en detalle por el pc1·sonal 
~q_u_E_l~_r_c:.q~iE_r~ __________________ _ 
~ Existen normas para las cspcci fi-

cacioncs .. sistcrnas de rnucslrL~l. 

n1C1odos de cnsa'.1-·o. <.:ondicionc-s 
de !-.Cµuriciad. manejo. idcnt itica.
ción. aln1accnarnicn1n y ;u .. ·crta-
ciUn para cada u1H'l de ll1!-. produc-
tos terminado:-. 

-~-)-c-o~tl~-ol dC'-los f:Q11ipos ~- rn-~d¡~-;¡ 
: de nu"Clición de ensn .. ·o 
~SC3Pfi~a·,; Clici~;,1c1-1~c1~1c las ~~~r--
1 normas existentes para la r-calizn-
1 ción de los cnsavos de los mate-
! riales. producto~ en proceso v ter-
¡ minados · 
!-l~>S .-";~élodc;s de ..:n~<;;.~> c-~1j.,Jca:d<.~~ 
j se ajusran a la!-. no.-mas cstahlcci
! das en el pais e internacionalmente 
¡ asi como a las tccnnlol!Ías 
: E~~Sl~n-y ·~c..· ~onoccn -la~ i~stru~· 

cciont...--5 c-spccificas para la iden-
tíficacion. manipulación y condi-

1 ciones de seguridad de los mate
. ria.les. prod~ctos en proceso y 
! tcm1inados que St...· son1ctc..·n a 

1 -~~:>-~Y<-!__ - - - -- - - - -
, Las capacidades de las instalacio-
. nes de ensayo. asi como la ubica-

ción y caractcn~1 icas de los equi
pos y medios de medición y ensa
yo se concspondcn con la necesi
dades de los procedimientos de 

• --- - ·-----1-----l------------< 

• 

• 
-~-~-----!------------, 

• 
------~-----t-----ll-------------i 

• 
. ·-·-- - --- --~fo=======:::::\~ 

• l 
'fT71·~=:~ ;~;·::J· 

F_~~c. L -~\ f)C Ol{It}E N 

_c~o~n~tr~o~l ________________ , ___ _, ___ .,_ __ __,_ __ _,__ __________ ____J 



1 

1 
Se ha considel"ado la posibilidad 
de utilizar laboratorios cxtc:n1os 

1 para la realización dt! ensayos es-

SI r NP NO OBSRVACIONES 

+ 
~;~~J;~~~~~~;-~:-~~~i-~1~-- -~~:_. __ -
1 Se encuentra establecida la cstruc- ·----->--~•----t----1-------------1 

1 tura y or·gani7..ación del asegura- + 

1 ~;~:=n~~;~~,:~;;
0

c~'.:':om;as e-;;,-;_- - -- · ---- ---l---.J-------------1 

¡ 1ruccioncs técnicas para el asc-

1 -g.·~~~~.~~!~!_..!.!_~~t ~~!'.-~gi1:=<~ -
_ d)_~~ -~~-~~~o~~n.f_d~d _ 

¡ Existe un procedimiento para la 
! idcntifiC<tción v ubicación de Jos 
! materiales y p;l.-.,ducto~ 110 con
~ forn1cs 

+ 
·---- ---- ---1---1------------1 --.--- ---- -----·---------¡ 

. -- ---- ~--- -·------------¡ '.S~fCtcm.:i;;l - l¡~s pn>¡fu~ios 
: no conf(>rmcs dt.."1 flujo de pro- + 
L ducción ----~----------·----~---t-----i---+---_,..---i-------------< 
! Existe un proccdiniicnto para la 
1¡ documentación .. evaluación sele-

cción y tratamiento de lus pro
¡ duetos no conformes. así corno 

+ 
1 ~~~~:~~7a~n!~;~!'~~~~~~~~sdc:-
¡--¡-:as d~Ci-JO~~~ -sc:~hrC- ~~ti1;Z~cióñ- -------I- ---i----i--------------.i 

j de unidades o lotes no confi.--.rn1cs ! estan f"Cspaldadas por una autoriza
! c_ión d~_l nivel competente para su 

LJ_!l~i!_C}<!r.!_ -- - -- -- -- -· - -- -·-·-
¡ Existe un proccdin1iento para el 

¡ _ _!:~giB~~ c!~. l~_s º-~ -~!~~!~)~!1_1id?_tj~~
¡ e) Acciones correc-rivns 

• 
+ 

1 

El sistema de calidad permite Ja 
detección inmediata de problc- + J 
mas de no confonnic!a_d _________ ·----~--~-----~-----------

l TT::SE CON 
i F.A_LLA DE ORIGEN 
\_. 



Se considera el grado de incidencia 
de los problema~ sobre los co~,os 
de producción y calidad. fiabilidad. 

SI 

• 
p NP NO OBSRVACIONES 

seguridad satisfacción al cl~c-c·n-.:l,_.c0~1-------1---+---t---t-------------l 
Se asignan responsables para la eje 
cución. rcgistru y seguimiento de 
las acciones pr-cvcntivas o cor-rt..~
tivas. 

Se rcali7...an c.....--studios para detcnni-=.
nar las posibles Cc'l.us.as de los p1·0-

b1cmas que se detectan Se em
pican mClodos cstadistico~ en su 

___i!!l~J ¡~¡-~ - -
Los cambios- pcrrnancntc.s .-csul

I tantc~ de la _aplicaciún de. accio
I ncs prcvcnt1vas o correctivas se 

registran en las instrucciones de 

--=!~~~ajs~----- - ------

3 ) Gerencia ComerciHI 

• 
• 

--- - ---- -- ---- ------ ----·-----------; 

• 
SI p NP NO OBSRVACJONES 

~· ----- ---- --- ----t----1-------------j 
a) Funciones de manipulación 

.,_. servicios posteriores a la 

_____ Y!°l!!..1! ---- ----- - ---------- ---

Los almacenes tienen capacidad 
para los volúmenes de producción 
en la empresa. 

------ ------t----------·--i 

• 
--------- ---- - --- - ---- ---~ -------- ---+---t·---t--------------t 

Las condiciones de aln1accna-
miento garantizan la adL-cuada 
conservación de los materiales 

1 

_Y_ p::d~ctos . 

Existen norrnas de almacenamien-
10 que incluyen Ja identificación 
y distribución de las áreas~ las 
condiciones del embalaje, la ma
nipulación. la conservación y los 

• 

• 
--- ---- -·--- ---- -.=+===========-;----. 

I 
T"''.T~ C O i\J / 
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factores ambientales re_,Q~u_e_ri_d_o_s_. --<----•---<---•---~----------~ 
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Están especificados los métodos 
y medios para la manipulación 
de Tus n1a1crialcs ).:.._pruductos 
Existen procedimientos efectivos 
para Ja adecuada rotación y con
trol de los materiales y pruduc
tos almacenados El sistcn1a de 
almacenamiento facilita l."Sta 1·0-

tacíón 

SI 

• 
• 

p NP NO OBSRVACIONES 

Se compnJcha pcriódicamcntc_cl_ ----J---¡ro\¡=;;::;;;;¡¡¡q,....,..m~,.-~,:-l, -------==~t-\--j 

l 
estado de los materiales y Pr-o- ·.-:-~ crJ~1 
duetos alm:.iccnados Se identifica + L-1~ ·• ·: ~· f· 1)E QlUGEl~ 
y separan los materiales deteriora- l

0 
.. _! ___ '· • 

dos durante el almac~namicnto •-=-- ==.._:_¡. ________ _. 
. -E;JS~n--p·~oC~d (~, ¡-Cnt~s -·para· ·c1-· 

1 
embalaje y rotulado de los pn"lduc

to~s-~---~-~----------t----+--~t--~-+--~c-t--~~"°"=-c-~cc-=~~~~ ¡--:a~- Gerencia de recursos hun1nno SI P NP NO OBSERVACIONES 
• 

----------------------- ---- ---1----+---t------------j 
a) La calidad y~• f'actor humano 

.---.-----·---- ---- ----- ------- ·----- ---------- -----11---·-------------l 
Existen mecanismos que permiten 
el intercambio entre las diferentes 
arcas de la empresa corno via para 
contribuir al n1cjoramicnto integral 
De la calidad -·se haC~n t;t_u_dk;;-p-ar~ ~~~¡~ntrar 
las vías especificas para la tnoti
vación de personal hacia c1 n1c:jo-

- ram!_ento.--J~!~g!:_~I- ~~~?___E~ida~-~ 
Se reconocen por la empresa los 
logros individuales y colectivos 
en cuanto al mejoramiento de la 
calidad 

El personal directivo y ejecutivo 
se capacita para comprender el 
funcionamiento del sistema de 
calidad y conocer las técnicas ne 
cesarias par la adecuada interven
ción en el mismo 

+ 
- - -- --- ----1----1-------------l 

+ 

• 
• 
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Se aplican la promoción del perso
nal de acuerdo con el desempeño 
En su labor. 
Existe un programa inicial de en
trenamiento 
Existe un proccdirniento de 
selección que responde a Jos 
requerimientos de Ja cn1presa 

SI 

• 
• 

p NP NO OBSRVACIONES 

• r-------- - - -----·--·------ ,_ -- ------ ---------------i 
~---~------------il------t--+----+----r-----------~ 

.~------~---~-----t----;----<----1--------------_, 

¡---=----------·---•----+-------
(Diagnóstico de un sistema de calidad según normas ISO 000._ en revista Administrate Hoy 
N0.96 Abril 2002. pi!g. 18-30). 
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FIGURA NO .. I 

1.- GERENCIA DE CALIDAD 

POLITICA DE CALIDAD 

57, 12°/o 

Fuente: (Diagnóstico de un sistema de calidad según normas ISO 9000. en revista 

Administratc Huy N0_96 Abril 2002. pág. 18-30) 

""'~,...~('"f r:!.JN 
L-..,_,LA DE ORIGEN 



OBSERVACIONES 

Con respecto a la política de calidad de acuerdo a los resultados obtenidos en las 

entrevistas practicadas a los difCrC'ntcs funcionarios de esta gerencia de calidad enCon.tr3.mos 

que el 57. 12o/o~ atirnm que Ja polltica dc calidad adcmas de estar definida por escrito todos y 

cada uno de los objetivos de calidad. que sc plantt!'an en Ja cmp1·esa artifibras corTespondcn a 

la satisfacción total del cliente. adc-mús de cslar comprendida y aplicada por todos y cada 

uno dt: los niveles jcnin¡uicos dc la empresa vinculados a Ja calidad. 

De esta tOnn.a tanto el asistente de la gerencia de calidad como e1·mismo gerente de 

este dcparta1ncn10 establecen los objetivos de calidad de cada área y estos rliismos.coinciden 

con los objetivos generales de Ja empresa. 

Por otra parte el 42.SS% del persona) entrevistado dice que se cumple parcialmente 

los aspectos evaluados relacionados con la calidad,. ya que los inspCctáres de este 

dt!partamento,. encontraron algunas no coníormidadcs en la política de calidad aJ desviarse 

los objetivos generales que afectan a la situación actual de la cn1prcsa,. de esta manera se han 

encontrado algunos incrementos c.!11 las perdidas originadas por la calidad. que a de~ir 

verdad,. son nonnalcs por la misn1a actividad rcali7.ada .. por lo tanto todas y cada una de las 

revisiones evaluadas por el sistcnta de calidad VDA6,. encontraron algunos proccdinticntos 

mal cfCctuados tanto por el personal adn1inistrativo como el de operaciones. 

Tr7S~3 c:iJfJ 
FALLA DE ORIGEN 
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FIGURA N0.2 

SISTEMA DE CALIDAD 

42,88% 

rr""' ,.,T~ r'0<:1 
H\LLÍ\-DE ORIGEN 

Fuente: (Diagnóstico de un sistcnm de calidad según normas ISO 9000~ en revista 

Adrninistrate Hoy N0.96 Abril 2002~ pág. 18-30). 
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OBSERVACIONES 

Por otra parte con relación al sistema de calidad y su cstn1ctura. la evaluación del 

diagnóstico, realizado al gerente de calidad y a su asistente~ afirman que cfcc1ivan1cntc la 

dirección general de la crnprcsa. establece claramente todas ·y cada una d.: sus 

.-csponsabilidadcs. que a su vez se delegan a los empicados de la empresa. y que estos 

contribuyen con el aseguramiento de la calidad. teniendo en cuenta todas las actividades que 

intervienen en la misma. 

Asimisn10 todas y cada una de las medidas de coordinación y control .. contribuyen é.1 la 

identificación de los problemas reales o potenciales de la calidad. y en la aplicación de 

acciones corrL~tivas y preventivas. teniendo en cuenta a la estructura organizativa de la 

empresa detinicndo tas lineas de autoridad y comunicación. 

Por el contrario el 57.12% dd personal entrevistado opina que se cumple parcialmente 

d clc!mcnto evaluado .. que! en c!Stc caso es el sistetna de calidad y se encontró que 

dcsaronunadamcntc este sistcn1a todavía no es conocido y aplicado JX"'r todos los niveles de 

la cn1prcsa vinculados por ta calidad .. pues las tincas de autoridad y comunicación no se 

encuentran bien definidas por la dirección general. T¿:JE CON 
FALLA DE OHIGEN 

Por Jo tanto la dirección de la c1nprcsa además de mejorar su comunicación con el 

personal, tiene que mejorar las medidas preventivas para evitar problcn1as que arccten a la 

calidad sin sacrificar su capacidad enfrentando y c1in1inando de esta manera los fallos que 

pudieran ocurrir. 
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FIGURA N0.3 

AUDITORÍA DEL SISTEMA DE 
CALIDAD 

57,12°/o 

Fuente: (Diagnóstico de un sistema de calidad según normas ISO 9000. en revista 

Adn1inistratc l-loy N0.96 Abril 2002. pág. 1 S-JO). 
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OBSERVACIONES 

La empres.."\ rcnliza un cxamén sistcn1ático e independiente que se efectúa para 

dctcm1inar si las actividades y los resultados relativos a la calidad. satisfacen las 

disposiciones planificadas. y si éstas se aplican en forn1a eficiente y son las adecuadas para 

alcanzar los objelivos previstos. este cxaincn es conocido como au.ditoria de calidad. 

Con respecto a lo anterior el 57. 12°/o de las personas involucradas en la gerencia de 

calidad afirman~ tanto el .gcrcnlc. como su asistente de calidad que la criiprcsa tiene definido 

claramente los criterios que en cuanto a auditoria dc1 sisten1a de calida~ y su aplicación sc 

t:stahlecen. Por In tanto d programa de! auditoria si _considera todas las· a.reas del sistema de 

Cé.ilidad. existiendo prucedirnicntos que garantizan la uni.f~rmidad y regularidad en el 

scguitniento dc: estos programas. 

Por lo tanto se elaboran inforn1es que incluyen los resultados .. conclusiones y 

rccomt:ndaciones de la auditorias efectuadas y de esta manera la dirección de la empresa 

conoce y acepta dichos rcsultadc.'IS finales de la auditoria. 

El resto del depanamento entrevistado .. representado por los inspectores de calidad. 

opina que se cun1plc parcialmente el aspecto evaluado por la auditoria de calidad sin existir 

no conformidades parciales. pero dicho examen realizado a la empresa afirn1a que no se 

tienen claramente definidos los criterios para aplicar una auditoria de calidad. 
~~~~~~~~~~~. 

r-rn.., .~.'"\"., ri ,, ;,T 
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FIGURA N0.4 

REVISIÓN V EVALUACIÓN 
DEL SISTEMA DE CALIDAD 

P42.8 

J~:~~~t.?':~w\~': 28.57% 

N0.14,29°/o 

Fuente: (Diagnóstico de un sistema de ca1idad sc:gUn norn1as lSO 9000 .. en revista 

Adminístrate 1-loy N0.96 Abril 2002, pilg 1 8-30) 
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OBSERVACIONES 

En cuanto a Ja revisión y evaluación del sistema de calidad el 28.57~'á del personal 

cntrc'\·istado. como el gc1·cnte de calidad .. afirma que periódicamente se evalúa el sistenta de 

calidad .. realizado por par1c de los miembros de la dirección o por personal asignado por Ja 

1nisn1a .. c11 cambio el 42.86% difiere en el planteamiento antes realizado ya que se observa 

que su asistente de calidad .. y algunos inspectores de este dcpanamcnto opinan,. que se 

cun1ple parcialmente el elemento o aspecto evaluado contc1nplado el diagnóstico cienas 

estrategias de mercado destinadas a detectar las necesidades del sistema de calidad. 

En cambio el J 4 .29~-ó del personal entrevistado, afirma que no se procede en el caso 

del sistema de calidad especifie-o que se evalúa... ya que cierto inspector de calidad opina 

que no se implementan acciones correctivas y preventivas con los resultados .. conclusiones y 

recomendaciones del proceso de revisión y evaluación del sistema de calidad. 

Por el contrario el otro 14.29'}-b del resto del personal entrevistado no esta de acuerdo 

con lo anterior ya que simple y sencillamente opina que no se cumple el elemento evaluado 

en Jos intbrmcs y revisiones del sistcn1a de calidad \TDA6 .. encontrando una no confbm1idad 

completa en los resultados de dicha evaluación,, ya que no se considera Ja utilización de 

indicadores para determinar la efectividad del sistema. 
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FIGURA N0.5 

ASPECTOS ECONÓMICOS DE 
CALIDAD 

Fuente: (Diagnóstico de un sistcn1a de calidad scglin normas 150 9000. en revista 

Adminístrate Hoy N0.96 Abril 2002. pág. 18-30) 
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OBSERVACIONES 

Con respecto a los aspectos económicos de.calidad se ha observado que el :::?0'?.'a del 

personal observado integrado por,· el gerente- de': calidad-y su asistente respondieron que se 

enlplean los estudios para dctcrm.i.n~r_.~n~ic~d°:~cs. con los costos de calidad y se dan a 

conocer dichos resultados de los estudios de Jos ·costos de calidad. 

Estos estudios revelan que se f1:an emplca'~o los costos para mejorar la calidad. se 

evalúa de esta fbrma las necesidades rC31cs~ de los consumidOn,,;s y los p~oductos que fabrica 

la empresa~ adcmils de cn1plear técnicas que permiten op1imizar Ja re~ación costo y 

satisfacción mediante la rcdUcción o clin1inación de los costo'.i innecesarios sin que se 

demerite la calidad de los prod~ctos~ 

Por el contrario el 80% del personal entrevistado 'difieren parciall"!lC."te del aspecto 

evaluado, ya que los inspectores-de calidad, afirm.an _·que-nos-e há. _-einplc8do -totaln1cntc la 

metodología que permite identificar los costos de calida~~ =~. quC ~6-:s~~'- han ~ado a conocer 

completamente los estudios de los costos de calidad. 

De esta manera se anali7..a parcialmente Ja influencia Que en los costos de calidad~ 

tiene con los productos que fabrica la empresa que en este caso~ son los acojinanicntos de 

fibra de coco~ evaluando con algunas limitantes, las necesidades reales de los consumidores 

y los productos que rabrica la empresa. 

r¡-~n"!'rc f"'11"':.T 
J , ·- .,'A,._ 
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FIGURA No.6 

REQUISITOS DE 
CALIDAD QUE DEBE 

REUNIR EL PRODUCTO 

Fuente: (Diagnóstico de un sistema de calidad según norn1as ISO 9000, en revista 

Adminístrate Hoy N0.96 Abril :?002. pág. 18-30) 
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OBSERVACIONES 

En lo que respecta a los requisitos de calidad que debe reunir el producto se observo 

lo siguiente: la gerencia de calidad afirn1a que en realidad estos se cumplen rigurosamente 

de acuerdo a las necesidades de los usuarios, ni existir n1cdidas extras de revisión necesarias 

para encontrar posibles defectos en los procesos de f3bricación .. en los acojinamientos 

rellenos de cajuela bajo alfbmbra y aislantes para piso elaborando estos productos con las 

caractcristicas de durabilidad. fTcscura. confon .. inodoro. durc7.a. rctardantc a la flama .. 

reciclable y biodcgradablc. 

Por Jo tanto el 66.64o/o de las personas entrevistadas en el depanamcnto de calidad 

tanto el ingeniero de producto. el ingeniero de proceso y el jefe de moldes opinan que se 

cumplen totalmente los requisitos antes n1encionados al no encontrar inconformidad alguna.. 

ya que ellos afirman que el requisito de retardante a la flama si cumple con los niveles de 

calidad necesarios para llevar a cabo Ja adecuada fabricación de los asientos del automóvil. 

En cambio 33.36o/o del personal entrevistado como son el jefe de mantenimiento de 

n1oldcs. y el auxiliar de desarrollo de moldes no están de acuerdo con el diagnóstico 

anterior .. al encontrar una no conformidad parcial en la elaboración de tos productos ya que 

lo que respecta a la durabilidad del asiento por Ja experiencia adquirida ellos creen que el 

envejecimiento. tensión y fricción no son cuidados por los supervisores para que el aniculo 

reúna este requisito de calidad importante para el usuario consumidor.

1
. 

TES!S cor.J 
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FIGURA N0.7 

2.-GERENCIA DE PRODUCCIÓN 

PRODUCCIÓl'ó 

Fuente: (Diagnóstico de un sistema de calidad seg.Un normas ISO 9000~ en revista 

Adminístrate Hoy N0.96 Abril 2002. pág. 18-30) 
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OBSERVACIONES 

En el dcpanamcnto de producción se analizo Ja producción en general para asegurar 

el a..~guramiento de Ja calidad con vista a elevar ésta en sus productos,. así como a satisfacer 

las necesidades expectativas de los clientes. por lo tanto el 57. 14% de las personas 

entrevistadas. en la gerencia de producción que incluyen al gcrenle y supervisor general. 

afirman que existen p.-occdimicntos regulares de evaluación y calificación de proveedores. 

este examen considera integralmente la conformidad del producto. con las especificaciones. 

sistema de la calidad del proveedor. proyección tecnológica. cumplinticnto de las entregas 

costos y capacidad del servicio. 

Se afi¡-ma también que existen métodos para planificar el mantenimiento preventivo 

y correctivo que cubre todo los ctjuipos, útilcS y herramientas tramitando de esta manera la 

ejecución de los programas de mantenimiento. 

En cambio el 28.57~~ de las entrevistas efectuadas no coinciden con lo anterior ya 

que el supervisor del laminado. por la experiencia que tienen en la empresa afirma que se 

aplica parcialmemc la plancación de Jos mantenimientos preventivos y correctivos, pues 

muchas de las veces ocurren fallas no previstas por el departamento de producción. sin 

aplicar correctamente las normas del proceso de dichos mantenin1ientos. El resto del 

personal entrevistado representa el 14.29% de la totalidad de entrevistas realizadas 

integrados por el supentisor de moldeo, y el jere de mantenimiento._ afirman que no se 

cun1plc el aspecto evaluado en el dcpanamento de producción~ ni se r ettctorr-1 

anual de mantenimientos de los equipos de útiles y hcrramic tas m~_,..T.-: C Q[-1 l 
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FIGURA NO. 8 

CONTROL DE LA PRODUCCIÓN 

1 50,00º/ 

Fuente: (Diagnóstico de un sistcn1a de calidad scgUn normas ISO 9000. en revista 

Adminístrate Hoy N0.96 Abril 2002._ pág 18-301 

"f'T."~T'=' ':ON 
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OBSERVACIONES 

En el control de Ja producción los puntos de producción están establecidos 

correctan1cnte según las operaciones criticas las frecuencias derivadas de este control están 

establecidas sobre la base del comportamiento históñco y las características de confbrmidad 

del producto .. habiendo establecido los tipos de inspección aplicables a cada proceso. 

Esta lormH el 50°/o del diagnóstico realizado al personal de - la gerencia de la 

producción intcgr..idos por el gerente .. supervisor de general .. y jefe de n1antenin1iento están 

de acuerdo con lo anterior. 

También coinciden que las tt~cnicas de control que se emplean permiten analizar el 

comportamiento del proceso dichas técnicas son conocidas en detalle por el personal que lo 

requiere.,. afirman que las condiciones de conservación de muestreo y ensayo de Jos 

productos en proceso y tern1inados están claramente identificados a panir de un 

procedimiento, donde se permite conocer su estado de control ya sea bien aceptado 

rechazado o pendiente de inspección. 

En cambio el restante 50% del personal entrevistado integrado por el subjefe de 

mantenimiento.,. moldeadores y vulcanizadores.,. creen que se cumple parcialmente el 

aspecto evaluado de la producción anteriormente mencionad~ existiendo una no 

conformidad parcial en los puntos de control y en el proceso establecido de las 

operaciones críticas,. dicho proceso no establece los productos intennedios acorde con la 

secuencia de operaciones TE'.:I".: CON \ 
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FIGURA N0.9 

CONTROL DE LOS EQUIPOS Y 
MEDIOS DE MEDICIÓN Y 
ENSAYO 

SI 57,14% 

14,29°/o 

p 28,5 

Fuente: Diagnóstico de un sistema de calidad seg.Un normas ISO 9000. en revista 

Adminístrate l-loy N0.96 Abril 2002. pitg 18-30). r ~"'-~ ,...n .. ,J 
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OBSERVACIONES 

Dentro del departamento de producció~ .. existe un control de los equipos y medios de 

medición y ensayo .. útiles para asegurar la eficiencia en las normas existentes para la 

realización ~e lo~ ensayos de los materiales .. productos en procesos y terminados,. los 

n1Ctodos de ensayos empleados ~e ajustan a las nom1as establecidas en el país 

inter-nacionales así .. como a las tecnologías logrando una estandarización de las mismas. 

Con relación a lo anterior el diagnóstico del sistcn1a de calidad evaluado a los 

empleados de Ja gerencia de producción. integrados por el gerente. super..:isor gencrnl y 

supervisor de acabado,. afirman que si se aplica correctamente la noJ"ma antes mencionada 

cumpliendo con eficacia., el den1ento o d aspecto evaluado,. y que representan un 57.14o/o 

del departamento de producción. 

En cambio el 28.57o/o difiere con lo anterior ya 

IT'T.'~T~ c;Q1\T ; 
Fni-U\ DE ORIGEN 1 

que conSlclCr3 que solamente se 

cumple en parcialidad el elemento evaluado., encontrando una no conlbrmidad parcial al 

creer que se limita la posibilidad de utilizar laboratorios externos, para Ja realización de 

ensayos especiales que no se pueden etectuar en k1 empresa. Por lo tanto se considera 

parcialmente reali7..ada la identificación~ codificación y relación de los equipos y medios de 

medición de ensayo., dichos medios se encuentran identificados de acuerdo con su actitud 

para el uso de los equipos. El resto del personal entrevistado como son el jef"e y subjef'e de 

mantenimiento consideran que no se cumple el elemento diagnosticado o aspecto evaluado 

encontrando una no conf'ormidad completa de los ensayos de los materiales., productos en 

proceso y terminados 
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FIGURA NO. 10 

NO CONFORMIDAD 

SI 60,00°/o 

Fuente: (Diagnóstico de un sistcn1a de calidad según normas JSO 9000. en r-cvista 

Adn1inistrate Hoy N0.96 Abril 2002. pñg. 18-~0). 
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OBSERVACroNES 

En el depanamento de producción el 60~'ó de la personas entrevistadas como el 

gerente de producción el supei-visor de personal.. supervisor de acabado y jete de 

rnantcnimicnto, afirn:tan que las no conformidades de los productos se identifican y ubican 

por medio de· un procedimiento, para su realización esto nOs permite dif"erenciar Jos 

productos no conrormcs dc_I flujo de producción. 

Este procedimiento pcrn1itc que la documentación.. evaluación selección y 

tratan1icntos de los productos no conformes~ a.si como para Ja comunicación de las 

decisiones de las áreas afCctadas. 

Por lo tanto la ejecución de este diagnostico nos permite facilitar la información de la 

producción de Ja cn1pres~ ya que el personal entrevistado anterionnentc concluye en que se 

cun1ple complctan1ente el elemento o aspecto evaluado. 

F'.h..L.LÁ DE OHIGEN 
En cambio el 40% del personal entrevistado integrado por el subjefe de 

n1antenin1iento .. vulcanizadores y moldeadores. no coinciden con el anterior análisis al 

considerar que se cumple parcialmente el elemento evaluado originando una no conformidad 

parcial. ya que ellos consideran que los procedimientos para la identificación y ubicación de 

los materiales y productos no conformes son evaluados parcialmente .. por lo tanto las 

decisiones sobre la utilización de unidades y lotes no conformes.. no están respaldadas 

completamente por una autorización del nivel competente para su liberación sin realizar el 

procedimiento adecuado para el registro de las no contbrmidades. 
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FIGURA NO. 11 

ACCIONES CORRECTIVAS 

0,00°/o 

Fuente: (Diagnóstico de un sistema de calidad según normas ISO 9000. en revista 

Adminístrate Hoy N0.96 Abril 2002. pilg. 18-30). 
-~!'!~~...., C:01'T 
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El 80% del departamento de producción intcgrddo por el gerente,. supervisor general .. 

supervisor de laminado, supervisor de moldeo.. supervisor de acabado y jefe de 

mantenimiento creen que las acciones correctivas se cumplen completamente en dicho 

aspecto evaluado.,. ya que afirman que el sistema de calidad permite Ja detección inmediata 

de los problemas de no cootbrmidad, considerando el grado de incidencia de los problemas 

sob.-c Jos costos de producción y calidad, fiabilidad, seguridad y satisfacción del cliente por 

medio del sisten1a de aseguramiento de calidad VDA6,. pudiendo reali7..arse las actividades 

necesarias para la dt:te;:-cción de las expectativas del consumidor. Ja planilicación y el 

desarrollo de los procesos y del p.-oducto. Elaborando productos conforme a los planes de 

calidad .. y el análisis entre los objetivos y las realidades conseguidas. 

Al concluir la evaluación de Jos elementos y aspectos del diagnostico de calidad que 

en cuanto a acciones correctivas se rclicre estas destacan las situttCiones más relevantes del 

proceso de producción así como las recomendaciones preliminares sobre Ja forma de 

enfrentar y resolver las no conformidades. 

mantenin1iento~ n10Jdeador y vulcanizador.. afirman que se cumple parcialmente el 

diagnóstico de calidad en cuanto a acciones correctivas se refiere. encontrando una no 

conformidad parcial en esta entrevista. creen que no se realiza con1pletamente los estudios 

para determinar las posibles causas de la aplicación de las acciones preventivas o 

correcti,,.·as. ya que no intervienen todos Jos responsables en se!:,ruimiento de dichas acciones. 
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FIGURA NO. 1~ 

3.- GERENCIA COMERCIAL 

FUNCIO:>IES "DE MANIPUL"ACIÓN Y 
SERVICIOS POSTERIORES A LA 

VENTA . 

p 42,88% 

Fuente: (Diagnóstico de un sistema de calidad st!gún normas ISO 9000. en revista 

Administratc Hoy N0.96 Abril 2002. pág. 1 S-30). 
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OBSERVACIONES 

En cuanto a las luncioncs de manipulación y servicios posteriores a la venta .. en esta 

gerencia comercial encontramos con10 observación que el 57. 12~-'ó de las personas 

entrevistadas, afirman que si se cumplen completamente este aspecto evaluado al coincidir 

tanto el gerente, su ~cn:taria. y el asistente de la gerencia comercial que los almacenes de Ja 

c::mpresa artifibras tienen la capacidad parn Jos volúnienes de producción. y que las 

condiciones de almacenan1iento garantizan la adecuada conservación de los materiales y 

productos. para Jo cual existen normas de almacenamiento que incluyen la id~ntiticación y 

distribución de las a,.eas. las condiciones del crnbnlaje. la cnnscn:ación y los factores 

ambientales requeridos .,..,.,'-:'.~::'CON 

F°.h.Li.A DE OIUGEN 
También se afinna que existen procedimientos cfoctivos para la adecuada rotación y 

control de los 1nateriaJcs y productos aln1acenados. Se identifican y separan los n1ateriales 

dctcriOrados durante el almacenamicmo . .-\demás el sistema de transponación de los 

productos terrninados garantiza Ja conservación de sus características de calidad 

Por Jo contrario el 42.88~/º de las personas entrevistadas integrados por el jefe de 

almacén .. au.xiliar de oficina. choft:r de basura y chofer de patio .. creen que se cumplen 

parcialmente Jos aspectos antes mencionados y evaluados al existir una no conronnidad 

parcial ya <.JUC con Ja cxpc.-iencia que tienen en Ja cn1prcsa .. han observado que se sun1inistra 

limitadamente al consumidor la información que debería ser detaJJada y actualizada de los 

requisitOs de calidad .. el uso .. la manipulación .. el mantenimiento y Ja seguridad de los 

productos que ofrece. Sin evaluar completamente la rctroaJimcntación del consumidor. 
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FIGURA NO. 13 

4.-GERENCIA DE~RECUROS 
HUMANOS 

LA CALIDAD V El. FACTOR HUMAr-;O 

14,29% 

Fuente. (Diagnóstico de un sistc111a de calidad según normas ISO 9000, en revista 

Adminístrate Hoy N0.96 Abril 2002~ pilg. 18-30) 
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OBSERVACIONES 

Por Jo que respecta a la gerencia de recursos humanos ahora obscrvan1os Ja relación, 

calidad y f"actor hun1ano donde el 57. 14º./Q de las personas entrevistadas en el presente 

diagnóstico de calidad. dichos resultados nos arrojan la siguiente conclusión .. y es que si se 

cumple con1plctamen1e el aspecto evaluado en es1e departarnento al coincidir tanto el 

gerente de recursos hun1anos y trabajadora social. que es in1ponante la capacitación y 

n1otivación dt: los cn1plcados al entrenarse en el uso de técnicas de análisis y solución de 

p1·ohlcmas y en el crnplco de ICcnicas csladística!> 

Ademas de rc.. ... ali7..ar un pr-ocedin1icnto de sclcccion que responde a la idoneidad de las 

personas prospectos a ingresar ha esta cn1prcsa .. y una vez siendo seleccionados se aplica un 

programa inicial de entrenamiento. estableciendo un sistema de calificación y evaluación del 

personal que permite identificar su nivt!I de dt!sempeño. En cambio el 28.57% dt!I personal 

diagnosticado como son los integrantes del servicio medico. se observa que se cumple 

parcialmente .. la relación calidad y fhctor humano resultando una no contbrmidad parcial .. ya 

que en unas oc.asioncs Ja n1otivación hacia el personal es lirnitada a pesar de realizar estudios 

para encontrar las vias espccilicas para que el personal mejore intcgraln1ente en la calidad. 

Afirman que el l 4 .29% restante representado por la secretaria de la gerencia de recursos 

humanos que no se cumplen el elemento evaluado en Ja relación calidad y f"actor humano al 

existir una no conCormidad completa ya que ella se queja de no tener una motivación por 

parte de la empresa. a pesar de sus logros en cuanto al mejor-amiento de Ja calidad. 

TESIS co~~-T 
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4.6 ANALISIS OE LA INVESTIGACIÓN. 

La presente investigación fue realizada con el objetivo de analizar el control de calidad 

en el dcpanamcnto de producción de la empresa ARTIFIBRAS. S.A DE CV. tanto en el 

caso teórico como el práctico contienen la infom1ación indispensable para con1prendcr 

dicha calidad. con un enfoque imparciaL lo cual nos pcm1i1c la adecuada comprensión de 

las panes evaluadas en el diagnóstico del sistema de calidad. 

En d capitulo 1 se describen los anrcccdcntcs econónticos de esta ciudad de 

L'RU ... '\.P.~\~. comenzando con el auge de su cconomia. en donde encontramos que gracias al 

espíritu emprendedor de las cmpn;!sas nuestra re.gión se ha desarrollado. a tal grado de 

convenirse en la segunda ciudad más imponantc del estado de 1\1ICJ·IO.r'\.Cr~N. 

De esta forma hemos encontrado que Jos diversos sectores económicos de nuestra 

población .. también fi1eron explicados enmarcando la impOnarlcia de cada, uno de ellos .. 

como lo es el sector comercial del cual el 14% de la población se dedica a esta actividad .. y 

se han cuantificado a n1ás de 1450 comercios lcgalmentt; establecidos. convirtiendo a 

L1RU,•\.PAN en una zona de cumcrcio n1uy imponantc para todo el estado de michoacan. 

por su localización geográfica entre tierra caliente y el centro del estado y la apenura de 

·nuevos mercados pcm1itcn la generación de nuevas oponunidades de empico. 

Tf.'.S!S CON 
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En cuanto al Sector industria) es donde encontramos ubicadas a mas de 200 empresas 

entre las cuales existen más de 30 industrias procesadoras y empacadoras de fi-uta_ 

principaln1entc d~ aguacate,. la m3:yoria de estas·en1prcsas cuentan con tecnología avanzada 

y por supuesto con las ·ccnilicaciones de calidad necesarias para el desempeño de sus 

funciones. 

Uruapan ha encabezado a la fecha el distrito de desarrollo rural 087 con una 

superficie de 3..:14~347 hectilf"eas en donde el sector agrícola ocupa el 28% de esta ilrea tan 

imponante para nuestra población .. este espacio esta compuesto de 99.,318 hc....:tárcas .. 34.443 

de riego y 64 .. 875 d~ ternpor..tL los principales cultivos de esta región son el aguacate .. el 

maíz y la caña de azUcar. En esta región el aguacate. es el cultivo que den1anda mas 

empleos e infraestructura., asi como la búsqueda de canales de comerciali?..ación. 

TambiCn es impon.ante mencionar que dentro del sector agrícola encontramos una 

variedad de áreas forestales. cuyos bosques representan el recurso natural más imponan1e. 

ya que de este se desprenden diversas actividades cconó1nicas. 

En la acfrvidad ganadera se destinan 64 .. 222 hectáreas. que representan el 18.6º-"0 de la 

supt!rticic total. esta actividad se encuentra compuesta de productores bovinos. porcinos y 

ovinos. Estos cuatro sectores han logrado abastecer a nuestro país y al extranjero en los 

diferentes productos que se obtienen de las diversas actividades que se desprenden de los 

n1ismos. cun1pliendo con las normas de calidad que dcrnanda el el icnte consumidor. 

~---- ,...,0"f,T ___ l 
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En el capitulo Jl,. habla de los conceptos básicos a desarrollar sobre la calidad,. 

definiendo a la n1isn1a como el rc:sultado final de las carncterísticas de aquellos productos 

y servicios que nos proporciona la rncrcadotecnia,. Ja ingt:nieda. la íabricación y 

mantenimiento por medio de los cuales el producto o servicio en uso satisface las 

expcclativas de los clientes que lo usen. 

En cuanto a la calidad y la salisíacción dd cliente con buse en la anterior definición,. 

encontramos que el propósito fundan1ental es lograr que la calidad se establezca en un 

balance adecuado entre el costo .. el servicio y la valrn del cliente. También ti.Je i111portante 

cnnCJccr los antecedente~ históricos del control de calidad desde la revolución industrial 

hasta la actualidad. pero tambiCn encontramos que en la segunda guerra mundial las 

industrias comenzaron a usar c1 concepto de control de calidad. para implementar nuev?s 

mCtodos para satisfacer las necesidades de los consumidores de aquella época. 

En c::.1.e capitulo se analizó la definición del control de calidad que no es mas que un 

sistcn1a de mCtodos de producción que económic..""tmentc genera bienes y servicios de calidad 

acordes con los requisitos de los clientes .. la calidad debe de diseñarse de acuerdo a los 

experimentos. especificaciones y tolerancias y con base en los principios de ingenieria 

humana. '"f'VC'T<.'. ru--11\'f l 
"J ••• -- 1 
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En cuanto al sistema de calidad es el que representa a toda la cstn.1ctura organizacional 

y los procedimientos que dcnu-o de ella se efectúan, además de Jos recursos que requiere la 

empresa~ para que se desarrollen sus miembros. 
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Las normas ISO se definen como fas organizaciones internacionales de 

normalizadón y las certificaciones de calidad VDA6. son un conjunto de sistema.~ de 

calidad. íormado ~r la estructura organizativa de la •.!mpresa. Jos procedimicnlos, los 

procesos y los recursos necesarios para poner en práctica la gestión de la calidad. este 

sistema se encarga de definir las cxpL"Ctati\'aS tündamenlalcs para los c.onstructorcs de 

vchiculos alemanes. 

Se describió tan1bién la relación tan impo•1anre que guardan tanlo la calidad y el factor 

humano. y como las empresas como anifibras consideran que es trascendental no invenir 

un solo pc!so. en alguien a reserva de que este sea el personal adecuado que rcquicre para Jos 

tines de la misma. 

Se menciona que el éxito de cualquier organización depende.muchas de las veces de 

una adecuada capacitación y motivación al personal .. y que entre mas preparado se encuentre 

mayores scr:in las oportunidades de ascender a n1cjorcs puestos y para Ja empresa esto 

representa una garantia de que Ja calidad será alcanzada. 

Se pudo apreciar como a travc!s de Ja historia la caJidad ha mejorado en imponantes 

paises como Japón .. y que pudieron ser rccons[ruidos después de un ataque nuclear .. y se 

mt!nciona a un importante precursor de la calidad como W. Edwards Deming,. que gracias a 

su aportación dt!I control cstadistico en los procesos de producción~ contribuyo a que se 

redujeran los costos .. previniendo talla~ y rcducicndo..-d_e_sc_c_l_1o_s_·. ___ ~-----¡ 

----- ---. 
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Por otra parte se mencionaron a los precursores más imponantes en el factor 

hun1ano como Frcdcrick \.V. Taylor.. Henry Fayol.. Elton r\-1ayo.. Douglas I\-1cgregor y 

Abraham l\1aslo\.v,. quienes ayudaron a describir el componamícnto dd s~r humant.'l dentro 

de una empresa .. sus necesidades y aspiraciones. 

En cuanlo al capitulo 111.,. que nos explica Ja calidad en los acojinamientos de fibra de 

coco caso anitibras. se realizó un amilisis de los antecedentes de la industria automotriz en 

l\1éxico. la cual nace en nuestro pais de la necesidad de transportación desde el año de 1925 

en que compafrias como Ford .. cstablcci~ron la prin1cr planta cnsambaldora de automóviles. 

produciendo para aquello$ dias .. ::?:5 unidades diarias. 

Para comprender las necesidades de Jos usuarios se realizó un análisis de los requisitos 

que deben reunir Jos acojinamientos de los automóviles~ esto principalmente para mantener 

un equilibrio entre CO!-.lO y valor .. por ello se encontró que una de las dcn1andas de los 

clientes es Ja durabilidad. frescura. confon. inodoro.,. dure7 .... 'l. retardantc a la flama .. reciclable 

y biodcgradable del asiento. lo cual por medio de las innovaciones tecnológicas se pern1itc 

retardar el envejecimiento. tensión. fricción y que gracias a Ja estructura aglutinada de lát~x: 

natural .. permite que se garantice Ja satisfacción del cliente. 

Se mencionó a la fabricación final del producto y los f8ctores que influyen en la 

calidad, como la preparación. maquinas y herramientas. el trabajador. los materiales y 

componentes en el entendido de que cualquiera de ellos puede influir en mas o menos para 

alterar la calidad de no aplicarse correctan1entc. 

'"' 



El éxito en el control de la calidad se basa en una disciplina diaria de quienes son 

responsables de la misrna. así como de los recursos humanos. tecnológicos y financieros. 

promoviendo el uso de la mercadotecnia y estudios de n1ercad,o, para completar así un 

an31isis más detallado del entorno económico para satisfacer las ncccsidadeS de los clientes 

consumidores. 

Dentro de capitulo IV que corresponde al caso práctico y en el que se analizó Ja 

calidad del producto~ inicia por describir una breve reseña histórica de la ernprcsa de 

anitibras. la cual se fiando el Jº. De Octubre de 1968 en esta ciudad de Uruapan. l\.1ichoacón 

Ja cual realiza C1 giró de fabricación y venta de acojinamientos rellenos de cajuela. bajo 

alfOmbra y aislantc:s para piso. siendo proveedor de la industria automotriz alemana. 

Se analizó la definición de la fibra de coco que además de ser un recurso de la 

naturale7..a .. es utilizado en sustitución dd petróleo. para fabricar automóviles ecológicos. la 

fibra de coco es trabajada con el objeto de mejorar el entorno ecológico y reducir tos costos 

de producción de las empresas que disponen de esta n1ateria prima. 

Et siguiente concepto hace mención de los camiones ecológicos elaborados a base 

de fibra de coco. aqui se describe la fabricación de respaldos de butaca .. los asientos y el 

resto de los componentes de los can1ioncs. como los frenos.. c1 tablero de instrumentos y los 

neumftticos. haciendo mención de que la elaboración de estas panes son en su mayoría de 

productos de origen vegetal lo cual permite mayor comodidad y fácil manejo de los 

vchiculos 
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Se anexa una gráfica del control de calidad de la empresa de anifibras por medio de 

los procesos de Dcrning..,. en la cual podemos apreciar los está.ndan.:s de Ja calidad .. desde el 

año de 1968 hasta el 200.2. Observando un punto dc intersección que rcprt::scnta el nivel 

óptimo de calidad que debe de reunir el producto sin errores y con la garantia de Ja 

satisfacción del cliente. Ademas se incluye un organigrama de la estntctura actual de 

anitibras. obteniendo de esta manera una idea general de su organización,. anexando la 

misión. visión .. valores .. politica de calidad y objetivo general de la organización. 

A través de una metodología que consta de la aplicación de un diagnóstico de un 

sistema de calidad \lDA6. aplicado a las gerencias de calidad. producción. comercial y de 

recursos humanos. se detcnninaron las no conforn1idades y Jo lejos y cerca que se encuentra 

la en1presa en la aplicación de la norma VDA6 .. comprobando el cun1plimiento de las 

disposiciones generales y especificas y el establecimiento del sistema de calidad cenificablc-

por dichas normas. 

En Ja ejecución del diagnóstico tUcron consideradas unas tablas con ias leyendas SI? 

que significa que se cumple completamente el elemento o aspecto evaluado .. NO lo cual 

representa que se cumple parcialmente el cle1ncnto o aspecto evaluado.,. con una ía1ta de 

confom1idad parcial .. NP que quiere decir que no procede en el caso del sistema especifico 

que sé esta diagnosticando~ la consideración de este elemento o aspecto y NO que nos da a 

conocer que no se cun1plc el clcn1ento o aspecto evaluado .. resultando una no confonnidad 

completa 
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En Ja ap1icación del cuestionario fueron evaluados los aspectos de mayor imponancia .. 

totalizando 13 preguntas con sus. observaciones dcbidan1enre graficadas, de las cuales 6 

fueron aplicadas a la gerencia de calidad. tomando en cuenta los aspectos del sistema de 

calidad, las siguientes 5 preguntas se realizaron a la gerencia de producción. con el objetivo 

de conocer el control de calidad de este departamento tan importante de la empresa 

anifibras.. 1 a la gerencia comercial para saber como se rcali7...an las fi.Jnciones de 

manipulación y servicios posteriores a la venta y 1 para la gerencia de recursos humanos. 

en ducha pregunta se evalúo la relación calidad y factor humano 

Las anteriores preguntas se prepararon para dctcnninar los objetivos y alcance del 

diagnóstico del !'Ístcn1a de calidad. seleccionando cuidadosamente los c:lementos de las 

nonnas evaluadas. ubicando las unidade5 organizativas y el personal de. la empresa en las 

que se efectuaron las entrevistas y de esta manera el objetivo final del diagnóstico fue la 

aplicación del sistema de calidad VDA6. 

A manera de síntesis se revisó la política de calidad y se dctcm1inaron de esta 1nanera 

los aspectos que debe de contener. así como sus prioridades. Se estableció un sistema de 

calidad que tomo en cuenta la estructura de la organi7.ación de Ja empresa., que define las 

rt..~ponsabilidades. procedimientos y lineas de autoridad y comunicación. Se realizó la 

evaluación y revisión periódica del sistema de calidad. además de establecer acciones de 

carácter preventivo. definiendo los procedimientos que aseguren la uniformidad y 

regularidad en el seguimiento a los programas de auditoria. así como los mecanismos para 

dar a conocer en cada área auditada las deficiencias y/o necesidades detectadas etc. 

'r'-'t':"~S Cüf-.J 
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Se creó una metodología que nos permitió conocer los requisitos que deben de .-cunir 

los acojinmnicntos de la fibra de coco. para lograr la total satisfñcción de las necesidades de 

los clientes .. además de permitir con la misma la identificación de Jos costos de Ja calidad. 

Se evaluaron las investigaciones de mercado que .-cali7.a la en1prcsa para dctcnninar las 

necesidades~ cxpcctalivas y tendencias del consumo,. así como el cornportamicnto del 

producto en el mercado. se mostró el amilisis del procedimiento para atender las posibles 

discrepancias con los proveedores. se crearon procedimientos parJ la toma de muestras que 

contemplen Ja selección. idcntificacion y control de las n1ismas. se analizó Ja realización de 

los estudios sobre la capacidad o aptitud de los procesos para Ja adt..~uada planificación de 

la produccion. creando un procedimiento que pcrmilc conocer la situación de control de la 

producción. 

Se realizaron estudios para la identificación de posibles causas potenciales de 

problemas delcctados, estableciendo nonnas de caritctcr preventivo y elaborando normas de 

almacenamiento que incluyeron la identiticacion y distribución de las arcas. las condiciones 

del embalaje. la manipulación. la conscrvacion. y Jos factores arnbicntalcs requeridos. se 

practicaron estudios sobre las necesidades de la capacitación de cada nivel y de esta manera 

se pusieron en pr:ictica los prog.-an1as que satisfacen dichas necesidades. se exan1inó Ja 

importancia de la relación que tienen la calidad con el fa_ctor humano. creando mecanismos 

4ue permitieron el intercambio de apreciaciones. conceptos, opiniones, e ideas entre las 

diferentes arcas de la emp.-esa con10 vía para contribuir al mcjoran1icnto integral de la 

calidad 
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co;o.;CLUSIONE:S 

Se inicio con los aspectos básicos que se requieren para lograr un adecuado control 

de calidad en Ja gerencia de producción de la empresa de ARTIFIBRAS SA DE CV_ 

tomando en cuenta los antecedentes históricos de la n1isma. y su evolución a 34 años de 

haber sido ti.mdada en esta ciudad de Uruapan_ f\.1ichoaciln. Los aspectos béi.sicos de la 

calidad nos pcnniticron ampliar el conocilniento acerca de Ja misma y la imponancia que 

esta tiene en Ja satisfacción plena del cliente consumidor ... ditndonos a conocer los principales 

.-cquisitos u a~pcctos que intervienen en la fabricación final del producto. 

La rcali7.ación del diagnostico del sistema <.k calidad según la norma VDA6 en esta 

empresa_ nos permitió conocer Jos aspectos dcticicntcs o que no han sido establecidos en su 

aplicación. y en consecut!ncia detenninar las acciones a emprender~ asi como su orden de 

prioridad. para lograr una administración eficiente de los recursos que garanticen .. de manera 

efectiva. un ~istcma de gestión de la calidad que asegure la competitividad de los productos 

que ofrece la empresa. 

Sera muy imponamc para la crnpresa dar seguimiento a las no conf"onnidadcs 

deh...-ctadas en el diagnóstico.. teniendo en cuenta las recomendaciones preliminarc:s 

efectuadas .. con el fin de dar cumplimiento y asegurar cuanto antes y de la Jorma rnás 

efectiva y eficiente~ el sistema de calidad .. fundamentado en la norn1a VDA6. 
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