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INTRODUCCIÓN 

En el mundo actual la ventaja competitiva es la principal arma para pennanecer en el mercado, por lo 

que, tilda empresa que desee alcanzar el éxito debe poseer una actitud dinámica manteniendo un 

proceso de innovación eonstante para pennanecer adelante de sus eompetidores. 

Con el propósito de crear una estructura robusta para la implantación de una política de mejora 

eontinua en una empresa, debemos analiz.arla en forma global, visualizando todos sus elementos y 

relaciones con el mercado. 

Toda organización puede ser considerada como un sistema compuesto por una serie de partes que 

operan de manera interdependiente. 

entradas ~ 1 SISTEMA 1 ~ salidas 

Toda actividad del sistema que se lleva a cabo dentro de un contexto de Calidad Total depende de 

clientes y proveedores internos, por ejemplo, los departamentos de Producción, Aseguramiento de 

Calidad, Ventas y Compras son todos clientes y proveedores a la vez., pues todos tienen intereses de 

infonnación y de resultados de los otros departamentos y a su vez cada uno es capaz de proveer 

infonnación y cumplir con actividades que sumándolas a las de los demás contribuyen al av-.uicc 

Integro de la empresa. Los clientes y proveedores internos son fiiciles de dirigir pues tienen una 

misma visión y, l:OlllO fin común, el crecimiento de la empresa. Sin embargo, la empresa también está 

relacionada con el exterior a través de múltiples entradas y salidas, que se pueden agrupar de manera 



general en: proveedores y clientes, respectivamente, y que no son, en lo absoluto, fácilmente 

controlables por Ja empresa. 

Como el conecto funcionamiento de la empresa depende en particular del desempeño de sus 

proveedores, el control de la organiz.ación puede perderse en este sector que no está dentro de nuestro 

alcance y dominio. Por lo tanto, si deseamos tener un control de la organización tal, que permita 

guiarla fácilmente hacia la mejora continua, debemos desarrollar condiciones óptimas en los factores 

que nos afectan desde el inicio del proceso de transfonnación. 

Esta tesis consiste en un proceso mediante el cual una empresa pueda regular uno de los entes que 

influyen de manera importante en su desempeilo en el mercado: los proveedores pues si una empresa 

logra mantener el control desde los componentes de su producto tendrá todos los elementos para 

asegurar un desempeilo confiable del producto terminado frente al consumidor. 

Debido a que en las condiciones actuales del mercado y a la cada vez más especializada estructura de 

las empresas y su esfuerzo para estar a Ja par con sus competidores, no podemos crear nuestras 

propias fuentes de materiales, estamos limitados únicamente a elegir entre Jos que mejor cumplan con 

nuestros requerimientos. Sin embargo, en caso de poder elegir, debemos tener bases para asegurar 

una elección conecta, y en caso de no satisfacer en un 100 % nuestros requerimientos, poder 

desarrollar a Jos proveedores que han sido seleccionados, es decir, acercarlos lo más posible a 

nuestras necesidades. 

La finalidad de este trabajo es presentar un procedimiento, aplicable en toda empresa que esté 

buscando una posición competitiva en el mercado, que permita guiar a los proveedores hacia una 

filosofia de crecimiento y mejora constante, este procedimiento Jo llamaremos Proceso de 

Certificación. Esto nos será de utilidad en dos maneras: Ja primera a cono plazo, ya que nuestra 

empresa podrá asegurar que los materiales recibidos serán de una calidad constante y adecuada a 

nuestras necesidades, ademas de que permitirá establecer un sistema de colaboración conjunta 

Cliente-Proveedor, que no va en busca de intereses propios sino de un interés común: el crecimiento 

paralelo de ambos. La segunda utilidad es a largo plazo, ya que si varias empresas aplican este 

proceso de mejora conjunta, el país, es decir su industria, se convertirá en un mercado fuerte y con un 
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nivel de desempeño competitivo, capaz de entrar en un mercado internacional que es cada vez más 

agresivo. 

Habiendo señalado el beneficio que puede proporcionar este Proceso de Certificación, podemos 

adentramos más a detalle en lo que se presentará dentro de este trabajo: 

El proceso de Certificación comprende una evaluación profunda de todos los factores que influyan en 

la calidad de una materia prima definiendo su estado actual y comparándolo contra fas condiciones 

óptimas. A continuación, se crean planes de acción eficientes que permitan alcanzar y aseguren 

mantener los niveles deseados de calidad y confiabilidad, para poder aprobar al proveedor como 

certificado, y, posteriormente, definir medidas de continuidad que aseguren mantener su nivel de 

calidad y de cumplimiento. 

En el primer capitulo se presentan fifosofias de calidad que se manejan de manera cotidiana en fas 

empresas para crear una conciencia de calidad en los empleados. También se presentan herramientas 

de calidad utilizadas actualmente para medir fa confiabilidad de procesos y de sistemas. 

El segundo capitulo abarca el desarrollo de proveedores y fo importante que es que los clientes 

mantengan una relación benéfica con estos para obtener el éxito en un proceso de Certificación. 

En el tercer capitulo se examina más a detalle fo que implica fa Certificación en cuanto a 

compromisos de ambas partes y de qué manera se le considera un beneficio para fa empresa. 

En el cuarto capitulo entraremos en si al Procedimiento de Certificación que requiere, como primer 

paso, hacer una evaluación de los proveedores para elegir aquéllos que cumplen con los 

requerimientos mínimos para comenzar el proceso de Certificación. Con esta selección se podrá 

garantizar la efectividad de los resultados y demostrar que la relación costo o trabajo invertido contra 

el beneficio será satisfactoria. 

Finalmente, en el capitulo quinto se presenta una aplicación real de este procedimiento a dos 

proveedores de una empresa lfder en la industria química aclarando el porcentaje de éxito obtenido en 

cada caso para que el lector pueda apreciar las ventajas y desventajas que puede presentar este 

proceso. 



Es importante aclarar que los datos utilizados y los resultados obtenidos en la elaboración de este 

trabajo son reales y se presentan tal y como se obtuvieron. Sin embargo los nombres, lugares y 

fechas son totalmente ficticios a fin de conservar la confidencialidad de la empresa en donde se aplicó 

este proceso. 



CAPITULO! 

INTRODUCCIÓN A LA CALIDAD TOTAL 

1.1. ¿QUE ES CALIDAD? 

Calidad es cumplir con los requerimientos del cliente, elaborando productos y/o servicios que cumplan 

con las expectativas del mismo, al mejor precio y en el momento requerido. 

Con el objeto de entender más claramente y de poder identificar mejor las áreas que son clave para llegar 

y mantenerse como líder en un mercado, se deben tomar en cuenta algunas filosolias de calidad que 

ayudarán a ver en dónde se centran los intereses de Jos consumidores y cual es la mejor manera de 

complacerlos. Sabiendo cuál es la meta por alcanzar, se requiere detectar también cuales son las fallas 

del sistema empleado por Jo que es útil examinar también herramientas claves de calidad. Además se 

presenta información adicional de uno de Jos organismos más avanzados de clasificación de empresas en 

cuanto a sistemas y procedimientos: IS0-9000. 

Certificado de Calidad 

Antes de entrar más a fondo en conceptos y herramientas que se aplicarán en el proceso de Certificación 

es necesario aclarar a qué nos estamos refiriendo. Un certificado de calidad, más conocido como 

Cenilicado de Análisis, es un documento que el proveedor debe entregar junto con el 



material, o en ocasiones enviarlo con anterioridad a la entrega de material acompañado de una muestra 

del lote por recibir. Este documento debe contener sin excepción lo siguiente: 

a. Nombre del proveedor. 

b. Nombre del material. 

c. Código del material. 

d. No. de lote. 

e. A quién va dirigido. 

f. De quién viene (representante de ventas, departamento de aseguramiento de calidad). 

g. Descripción del material. 

h. Especificaciones de material, y: 

i. Resultados de análisis y pruebas efectuadas al mismo en el laboratorio del proveedor. 

Este documento es útil para llevar un registro de los resultados de proveedor y poder compararlos con 

los obtenidos en el laboratorio del cliente. En el caso de tratarse de un proveedor certificado, este 

documento servirá como prueba de que el provet>dor realiz.a los análisis pertinentes y con sus resultados 

le basta al cliente para no realizar análisis ni pruebas en su laboratorio y pasar el producto directamente 

al proceso productivo. 

1.2. CALIDAD TOTAL 

El compromiso con la Calidad Total va mucho más allá de lograr un producto bien hecho: implica una 

cullura de mejoramiento continuo. Su objetivo es la constante satisfacción del cliente, propiciando asl el 

desarrollo integral de los empleados al elevar su calidad de vida. 

La Calidad Total es mucho más que el uso de un conjunto de herramientas o tecnologlas. Es un enfoque 

directivo, una estrategia de negocios, una filosofia de vida y, sobre todo, un conjunto de creencias y 

valores. 



En el contexto actual de la apertura comercial y mercados globales, donde la supervivencia y el 

desarrollo dependerán de nuestra capacidad competitiva, la Calidad Tolal se welve un reto estratégico 

priorilario, urgente e impostergable para todas las empresas me><icanas. 

La Calidad de cualquier producto o servicio tiene muchas escalas; ya que además de ser atractivos a los 

consumidores y venderse; deben dar y mantenerse en servicio. 

La fuerza que mantiene este cancepto, son aquellos valores que son compartidos por todos los 

empleados: 

·Calidad del producto y servicio. 

- Satisfucción del cliente. 

• Reducción de costos. 

• Valor agregado. 

-Ventaja sobre competidores. 

Para alinear y entender nuestros conocimientos debemos familiarizamos con algunos conceptos y 

herramientas que se definirán a continuación, ya que serán de gran utilidad en cualquier iniciativa de 

mejora. 

1.2.l Conceptos 

"El comprender el mundo desde el punto de visla cliente es clave para convertirse en un proveedor de 

calidad." 

La Calidad Total e><ige la mejora de una habilidad para hacer bien las cosas debidas, para lo cual se 

requiere de una alineación entre las necesidades del cliente, las capacidades del proveedor y los valores 

fundamentales de la empresa. 
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La alineación y la ejecución se combinan para impulsar a la organiz.ación hacia la Calidad Total, por lo 

tanto se requiere de un aprendizaje continuo y del compronúso de todos para actuar en la organiz.ación. 

Para mejorar un proceso o tarea que le ayudará a mover su organización hacia sus valores, visión, 

misión y estrategias, puede ser adecuado definir estos conceptos: 

Valores: Son los principios éticos en los que se fundarnenla la operación del negocio. No hay límites de 

tiempo para los valores. 

Visión: Es la imagen total futura de lo que la compañia quiere crear en lo referente a los rcsullados, 

tanto tangibles como intangibles. El marco de referencia en tiempo es de cinco a diez años en el futuro. 

Misión: Es la contribución única que la fundación o el equipo elige para hacer que la organización se 

mueva hacia la visión. El marco de referencia en tiempo es durante los próximos tres a cinco años. 

Estr1tqi1: Es el punto clave y la selección elegida por el equipo o grupo de trabajo que son cruciales 

para el logro de la visión y la núsión, es decir, es el plan de lo que se tiene que llevar a cabo. El marco de 

referencia en tiempo es hoy. 

1.2.1.1. Definiciones de expertos 

Para entender mejor el concepto de Calidad Toral, necesitamos visualizar de manera global todas sus 

definiciones desde muy variados enfoques: 

Control Total de Calidad (lshilrawa): 

El sistema de incorporación de calidad en los diferentes departamentos funcionales (es decir,. ingeniería, 

producción, ventas y servicios) para lograr la satisfacción del cliente. 

Control de Calidad en toda la Compaflla (lshllrawa): 

Los medios de proporcionar productos de calidad a bajo costo, compartiendo el beneficio entre 

consunúdores, empleados y accionisras, al tiempo que se mejora la calidad de vida de la gente. 

Un sistema de medios para producir econónúeamenle bienes y servicios que satisfagan los requisitos del 

consumidor. 



Para la implantación efectiva del control de calidad es necesaria la cooperación de todos los miembros de 

la compañia, incluyendo a la alta gerencia, gerentes, supervisores y trabajadores en todas las áreas de 

actividades corporativas. El control de la calidad llevado a cabo en esta forma es llamado Control de 

Calidad en Toda la Compañia.(Norma Industria/ Japonesa) 

1.2.1.2. Calidad Total 

El Dr. Deming es uno de los muchos miembros asociados con el concepto de Calidad Total, pero es el 

más conocido de todos ellos. Renombrado consultor internacional cuyo trabajo, al final de la década de 

los 40 y durante los SO, fue de gran influencia en guiar a la industria japonesa hacia los nuevos 

principios de gerencia, ayudando a revolucionar su calidad y su productividad. 

En esencia, su filosofia es: " La mejora del proceso conlleva a un incremento de calidad y una 

uniformidad del producto final, reduce el trabajo y los errores, reduce pérdidas de mano de obra, tiempo 

de maquinas y materiales . y así, incrementa el producto o servicio con menos esfucrzos11
• 

Rea<eión en Cadena para Mejorar la Calidad: 

El Dr. W.E. Deming formuló los 14 puntos de Administración y los resume como una reacción en 

cadena, que favorece la mejora de calidad como se ve en la Figura l. 

So mejora la calidad 

Figura 1 



Lo atractivo de esta reacción en cadena estriba en que no implica ningún conflicto entre fa calidad y el 

costo.' Más bien, demuestra que el esfuerzo por mejorar fa calidad es, al mismo tiempo, fa mejor manera 

de aumentar fa productividad y disminuir los costos. Esto se debe a que, el incorporar la calidad en los 

productos y procedimientos del negocio desde el principio, resulta mucho más eficaz que el inspeccionar 

y reproccsar para alcanzar nuestras metas de calidad. Deming igual que Crosby llegan a la conclusión de 

que la calidad NO CUESTA, fo que si cuesta es fa NO CALIDAD. 

1.2.2. Herramientas de Mejoramiento de Calidad 

Para ayudamos a "Hacer Bien fas Cosas Debidas", existen algunas herramientas analíticas y estadísticas 

de la Calidad Total, que se enfocan en el funcionamiento de un proceso; en cómo podría ser mejorado; y 

qué medidas se podrian tomar para mejorarlo. En total examinaremos 1 O herramientas y son: 

- Matriz del Costo de Calidad. 

- Diagrama de Flujo. 

- Histograma. 

- Gráfica de Control. 

- Tormenta de Ideas. 

- Hoja de Chequeo. 

- Gráfica de Evolución del Problema. 

- Diagrama de Esqueleto de Pescado. 

- Gráfica de Pareto. 

- Cuadro de Responsabilidades. 

La variación es una pane inevitable de cada proceso: deberá esperarse y comprenderse al planear e 

interpretar los resultados. El Histograma entre otras, es una herramienta para organizar información, de 
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manera que muestre el promedio y limites de los resultados que son producidos por un proceso de 

trabajo. 

1.2.2.1. Matriz del Costo de Calidad: 

La matriz de Costo de Calidad es útil en las etapas iniciales de la solución de problemas para identificar 

aquellas actividades que son más costosas, las que son mal hechas y las que no se deben realizar por no 

proporcionar un valor agregado al producto o servicio. 

Como se indica en Ja matriz ilustrada en la Figura 2, las cuatro'éa.tegorias de trabajo o desempeño que 

dc1erminan su costo por calidad deficiente son: 

Utiliiación:·· 

l. Trace la· gráfica 

2. Llene Ja matriz: 

COMO LO HACEMOS 

E'ecución 

l. Hacer mal las cosas ··• 4. H'aéú tíién ,;,¡¡ cosas 
debidas· 

. , ' ~· 

· 2; Hacer mal las' cosas · 

. . i~debidas. 

Figura 2 

- anote Jos puntos en cada cuadrante, en la forma apropiada 

11 

Valores, 

QUE 

HACEMOS 



- Preste especial atención ·a aquellas ccisa5 indebidas que se hacen bien, ya que generalmente son I;._ más 

coStosas' en·~u~íó 'a·tieri1pó.; :~é~Uis~s e~oitómÍ~oS- ~:-~~~~gi_~: · -
J. Analice la gráfica:· ' .. -~. -~ .:·:~:.·· >'.-~··· ~ ... _, 
- Elija las arcas e~ clond~ ;,:onsidera q~e existe~ oportunldades dé hacer mejoras 

- ldentifiq~e ~~ales ~e ;~~~e;;~;J;;i;i~r. i ' ' ~ 

1.2.2.2. Diagr~_lna~~ n':'jo.: 

Los diagramas de. flujo. s~it un proceso para representar grafic~mcnte en dónde se. inicia y en dónde 

tennina un procCso, así como su trayectoria. 

Es neces~rio para: 

1. Documentar o describir un proceso existente. 

2. Investigar en dó~de podrían surgir problemas. 

J. Modificar o diseflar'iiñ nuevo proceso. 

4. Identificar cómÓ, ~uáhdo o dónde medir un proceso existente, detemíinar si se apega ~ los requisitos 

del clienl~:'': ;.,,: · 

utm:zai:ión: · 

l. Elija un proceso p~~~I 'q,ué se va ;hacer-~I diagran,;.dé~ujo. 
. ~, -~ .. -•. -

2. Determiné sus compone~tes: g;nÍeCPe~s°6~,.,; invÓluc.:adas); lTláquinas (cualquier tipo de dispositivo). 

materiales (insu!Tlos). y ~iii~nt.i(ciis~ exte'foas que afectan ~I proces~J: 
- . . - . ' . . . . ' 

J. Decida la secúenci~. recordando: que puei!~ó' ~xistir actividades simultáneas. 

4. Identifique cada una de las actividades mediante el uso de simbolos. 

e Ovalo - Inicio/ Fin 

• Cuadrado - Actividades 

e Circulo • Insumos para/ Resultados de 

+ Rombo - Decisión pendiente 
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• Flecha - Dirección de flujo de actividades 

En la Figura 3 se presenla un ejemplo: 

Inicio 

Procedimiento 
Estándar 

1.2.2.3. Histograma 

Enlistc las 
actividades a 
desarrollar 

Procedimiento 
Especlllco 

Figura3 

El histograma es una gráfica de barras que resume Ja variación en un proceso. Es una fonna fácil y clara 

de demostrar visualmente Ja media, la distribución y Ja simetría de la infonnación que se ha obtenido 

acerca del proceso. 

Se pueden incluir Jfmites de especificaciones en el histograrna,.para lndicar si el proceso está cumpliendo 

con los requisitos. 

Es útil: 

• Para resumir y demostrar el patrón general de la variación de un proceso; 

• El uso del histograma con límites de especificaciones puede indicar: si el pr~eso puede satisfacer 

uniformemente los requisitos. 

Utilización: 

1. Obtenga Ja información: 

• Use fonnas diseñadas para obtener información unifonne. 

·Obtenga un número suficientemente grande de puntos de datos para lograr un cuadro represenlativo. 
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2. Calcule el rango y determine el número de grupos de datos: 

- Reste el punto de datos más pequeño del más grande, para obtener el rango. 

- Divida el rango igualmente entre unos 6 a 16 grupos de intervalos. Redondee los números para facililar 

la clasificación de la información. 

3. Clasifique la información en una forma para este propósito, usando grupos de intervalos. 

- Haga una nueva forma de información con los intervalos. 

- Cuente la cantidad de puntos de datos que caen dentro de cada grupo de intervalos. Puede hacer esto 

fácilmente poniendo una marca por cada punto de información debajo del grupo de intervalos apropiado. 

Revise su trabajo para asegurarse que se han incluido todos los puntos de datos. 

4. Dibuje el histograma: 

- Marque los intervalos sobre el eje horizontal. 

- Trace la altura de la barra para igualar el número de puntos de datos en cada grupo de intervalos. 

Para agregar límites de especificaciones: 

1. El cliente y el proveedor se ponen de acuerdo sobre los requisitos logrando alineación 

cliente/proveedor. 

2. El cliente y el proveedor están de acuerdo sobre cómo medir los req~isito~ y c~áles serán, los límites de 

las especificaciones. (Esla es la misma medida usada en la obtención d~ información para el histograma). 

3. Trace en el histograma los límites de las especificaciones, usan~~ lln"3S ~erticales para most~r uno o 

dos requisitos. 

En la Figura 4 que se presenta en la siguiente página se puede ver un ejemplo: 
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Figura 4 

1.2.2.4. Gr•fica de Control 

Las gráficas de control de proceso pueden ser trazadas de manera que indiquen: cómo varía con el 

liempo una medida del resultado, y qué rango tiene normalmenle la variación. Los limites de control se 

indican por medio de líneas horizoniales que muestran los límites superior e inferior del rango de 

variación. Es un complemento del histograma pues nos da información adicional acerca de la estabilidad 

del proceso. 

Es útil para: 

1. Estudiar el desempeño de un proceso en el pasado o para vigilar un proceso actual y continuo. 

2. Señalar, cuándo es necesario buscar causas normales y causas especiales de variación, de manera que 

pueda adoptarse la medida correctiva apropiada. 

Cómo irazarla: 

l. Dibuje la gráfica: 

- En el eje venical, indique que resultado del proceso está siendo medido. 

- En el eje horizontal, indique el tiempo. 

2. Obtenga la información sobre el proceso: 

- Decida sobre el tamaño correc10 de la muestra. 

- Oblenga la información, usando las formas de dalos. 
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3. Anote la infonnación en la tabla e indique los límites de control superior e inferior: 

- Anote en la gráfica la infonnación en fonna de puntos. 

- Una los puntos entre si. 

- Calcule la medida y trace la linea media. 

- El cálculo de los limites de control puede efectuarse definiéndolos como un porcentaje del área que 

cubren los limites de especificación. Generalmente se colocan al 75 % de los limites de especificación, 

cerrando el porcentaje según el control que se requiera. 

4. Verifique que todos los puntos de la infonnación se encuentren dentro de los limites, lo que indica que 

su sistema es estable. Si no es asi, puede ser que su proceso no sea estable. 

Cómo usarla: 

1. Anote infonnación nueva y vigile el proceso periódicamente. 

2. Si varios puntos muestran una tendencia clara, busque la causa especial de esta variación anormal. 

3. Si los puntos se encuentran fuera de los limites de control, busque la causa especial de esta variación 

anormal. 

Hay ocasiones especiales en donde se requiere ajuste de proceso, enlistamos a continuación las S más 

importantes: 

·Cuando un valor se encuentra fuera de los limites de control. 

·Cuando dos valores sucesivos se encuentran cerca de uno de los limites de control. 

·Siempre que 7 valores sucesivos se encuentren arriba o abajo del objetivo. 

·Siempre que IO de 11 valores consecutivos se encuentren todos arriba o abajo de la línea central. 

·Siempre que 7 o más valores tengan tendencia hacia arriba o hacia abajo. 

En la Figu_ra, 5 que se muestra en la siguiente página, se puede observar un ejemplo: 
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Figura 5 

1.2.2.5. Tormenta de ldeu 

Parece ser que Jos problemas surgen sin cesar, tal vez desde nuestra particular posición en una 

organización no alcanzamos a visualizar Ja verdadera causa de un problema. Para eliminar la visión 

particular de un problema se utiliza la tecnica "Tormenta de Ideas". 

Esta técnica consiste en la reunión de un grupo de personas que, trabajando en equipo, intentan 

determinar cuál es Ja causa de un problema o muchas veces descubrir cuál es el verdadero problema. 

Utilización: 

l. Reunir al equipo de trabajo, de tres a diez personas: para empezar a trabajar es necesario definir el 

tema o problema sobre el cual se darán las ideas o sugerencias para su posible solución. 

2. El trabajo ordenado y sistemático requiere de un coordinador que asigne el tumo para hablar y anote 

las ideas aportadas. 

3. Anotar cada una de las ideas en un lugar visible para todos. 

4. Evaluarlas una por una marcando aquéllas que el grupo considere relevantes ya sea por votación o 

por consenso. 

S. Verificar cada una de las causas, para ver si funcionan realmente. 

6. Desarrollar un plan de ejecución. 
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1.2.2.6. Hoja de chequeo 

Una vez que dominamos la técnica de tormenta de ideas, podrem~s' da':"os cuenta d~. qu~ muchas veces 

la verificación de las causas de un problema no es fácil de llevar a cabo ya que éstas pueden aparecer 

varias veces o varias de ellas simultáneamente a lo largo del tiempo. 

La primera de las tres herramientas estadisticas básicas que vamos a utilizar será la hoja de chequeo. 

la hojas de chequeo proporcionan información sencilla y ordenada acerca de las causas que puedan 

originar un problema. Para diseñar nuestra hoja de chequeo, es necesario que tomemos las siguientes 

consideraciones: 

1. Cómo organizar los datos. 

2. Especificar un periodo de tiempo. 

3. Diseñar fisicamente la Hoja de Chequeo. 

4. Coleccionar los datos. 

El diseño de una hoja de chequeo no debe ser complicado, ya que sÚ -objetivo es obtener de una manera 

sencilla y ordenada una gran cantidad de datos que faciliten la identificación de problemas. 
' ·~ ·'. - .... . .. . ' . ' 

La organización de los datos debe hacerse según las necesidades; puÍ:d~ s~r. po~ tumo, por persona, por 

proceso, etc. pero siempre en relación al tipo de problema que pretendemo; -~ol~~ionar. 

Hecho esto, se debe establecer un periodo de tiempo que le sirva para poder c~mpan:irlos enue si. . 

El tercer paso será la recolección de los datos. Señale en su hoja de chequeo cada una de las ~usas o 

defectos que vayan surgiendo. Al concluir el periodo de tiempo establecido, ~sted t~ndrá información de 
' , .. ,, ;'.'':,.f. ··:,<:-->, ~' :·: , .. "l·'· 1 

cuál es la mayor incidencia de causas o defectos, pudiendo construir. ahora grá~cas 'que le permitan 

decidir cuál de los problemas va a atacar primero. 

Para mostra~ el fo~to para una hoja de chequeo, en la Figura 6 pre_sentada en _la sig.;ien-te págiiiá se 

muestra un_ ejemplo: 
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FECHA 

PERIODO DE 

RESPONSABLE 

PROBLEMA A 

PROBLEMA B 

PROBLEMAC 

PROBLEMA D 

PROBLEMA E 

TOTAL 

Figura 6 

1.2.2. 7. Grílica de Evolución de Problema 

Esta gráfica es también conocida por gráfica "Dónde, Por qué", y es comúnmente utilizada en identificar 

en un proceso el lugar principal del problema, y detectar en cada etapa las 

causas del mismo. 

Es útil ya que se llega hasta un tercer o cuano nivel de detección de causas, identificando la raíz del 

problema y lomando ahí las medidas correctivas para resolver las causas. 

Está muy relacionada con la tormenta de ideas ya que trabaja de manera interdepcndiente con esta 

técnica para identificar las causas. 

Utilización: 

1. Se identifica el problema, denotando también en qué área o lugar se presenta. 

2. Se realiza una tonnenta de ideas para que surjan todas las causas de ese problema. 

3. Se avanza a un siguiente nivel de por qué y se detectan las r.uones del primer nivel de causas, y así 

sucesivamente hasta llegar a la causa última que es controlable. 
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4. Al detectar todas las causas controlables se definen las medidas correctivas pertinentes. 

5. Finalmente, se designan los responsables y se definirán las fechas según las causas que se identifiquen 

como prioritarias.En Ja Figura 7 se presenta un ejemplo: 

Gr,fica de Evolución de Calidad de " Fugas en los tanques ". 

DONDE PORQUE PORQut PORQuE CONTRAMEDIDA RESPONSABLE FECHA DE 

TERMINO 

Tnnque J Tanque en Fallado No hay programa Elaborar programa de Operador Septiembre 

mal eslado mantto de mantenimien10 1994 

mantenimiento 

Uso Tanque no es Adquirir tanque Depto de Compras Octubre 

inadecuado para material adecuado industriales 1994 

corrosivo . 

Tubcna • El!'paques Eslán Malerial corroe Adquirir empaques Dcpto deCompnls. · Sepli=,bre 

desil.aslados losctnt)DQUCS adecuados industriales 1994 

·' 
Figura 7 

1.2.2.8. Diagrama de Esqueleto de Pescado 

Es una técnica para idenlificar sistemáticamente una amplia variedad de causas potenciales de un 

problema, y para mostrar Ja relación entre las mismas. 

Su función es: 

• Llegar a las causas fundamentales del problema. 

• Listar tantas causas potenciales del problema como sea posible. 

·Mostrar las relaciones sistemáticas entre las causas. 
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- Lograr la comprensión y consenso .del equipo acerca de las causas rundanientales que se deben atacar. 

Utilización: 

l. Escriba el problema en el margen de la hoja y dibuje en el cent.ro ~na flecha' dirigida hacia el 

problema. 

2. Trace hacia adenlro las calegorias principales: 

- Use flechas dirigidas hacia la flecha del cen!ro. 

- Use categorias de causas que sean útiles y que tengan sentido, una forma usual seria anotar causas 

como gente, materiales, equipo, ambiente y métodos. 

3. Lleve a cabo una tormenta de ideas para determinar las causas especificas: 

- Piense en las causas dentro de las categorias principales 

- Escríbalas en lineas contiguas a las categorías. 

4. Haga una lormenta de ideas sobre sub-causas hasta terminar. 

- Piense especificamente en las sub-causas de las causas mayores. 

- Escribalas en lineas contiguas a las causas específicas. 

5. Estudie el diagrama de esquclclo de pescado ya terminado y llegue a un acuerdo sobre las causas 

criticas o fundamentales que deben ser atacadas. 

En la Figura 8 se muestra un ejemplo: 

Causa 1 Causa 2 

§ffel Pmbl~• I 
CausaL Causa 4 e 

Figura 8 
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1.2.2.9. Diazrama de Pareto 

Ya hemos desarrollado una fonna práctica y sencilla de recopilar datos a través de la Hoja de Chequeo, 

Ja Tormenta de Ideas y la Gráfica de Evolución de Problema, podemos ahora e•presar Jos resultados de 

una manera gráfica que nos facilite aún más la identificación de Jos mayores problemas o sus principales 

causas. 

Una de las formas más simples de e>presar esta información nos la ofrece el llamado Diagrama de 

Pareto. La teoría de Pareto se fundamenta en que en una organización o sistema existen algunos pocos 

problemas que afecten en gran forma su adecuado funcionamiento mientras que la gran mayoría de Jos 

problemas afectan de una manera reducida al sistema u organización. 

Esto se conoce como la ley 80-20, ya que el 80 % del problema puede ser causado por el 20 % de las 

causas y viceversa. Tomando en cuenta estas consideraciones podemos deducir que es más fácil eliminar 

parcialmente un problema grande a tratar de eliminar totalmente varios problemas pequeños. 

La construcción de un Diagrama de Pareto es muy sencilla. Una vez identificados y clasificados nuestros 

datos, debemos construir un eje 'Y' donde podamos determinar el total de errores, ya sea numéricamente 

o en porcentaje de cero a cien. 

En el punto cero, trazamos un eje 'X' perpendicular al 'Y', sobre el cual colocaremos Ja barra 

correspondiente a cada una de las causas o problemas clasificados en la hoja de chequeo. Ahora 

colocamos en primera instancia Ja causa que represente el mayor porcentaje o incidencia. Acto seguido 

colocaremos el resto de las causas cuidando de hacerlo de mayor a meno~,. según' su frecuencia o 

porcentaje de ocurrencia. 

En Ja Figura 9 que se presenta en Ja siguiente página se ob~erva un ejemplo: · 
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1.2.2.10. Cu.dro de Respon11bilid•des 

C•uta C1uu CIUN CIUN C1un 
1 2 3 4 s 

Figura 9 

El cuadro de responsabilidades es una henamienta para la planeación de acciones que Je servirá para 

asegurarse de que los planes hechos hoy sean ejecutados completamente. Recuerde que la tabla de 

responsabilidades, al igual que el análisis de campos de fuerzas es un proceso de grupo. 

Es útil para: 

1. Involucrar al grupo o equipo en la plancación de mejoras de proceso. 

2. Asegurar que las responsabilidades se asignen de manera equitativa. 

3. Asegurar que los cliente y proveedores, cuya participación es decisiva para el é><ito de Ja mejora, no 

sean olvidados. 

Utilización: 

1. Escoja un objetivo para el proyecto e identifique la mejora que se va a efectuar en el proeeso. 

2. Divida el proyecto en tareas especificas. 

3. Llene las columnas, por cada tarea: 

·¿QUE?: la tarea que debe hacerse. 

·¿QUIEN?: Ja persona responsable de hacer la tarea . 

• ¿QUIEN MAS?: Otras personas a quienes la persona responsable pueda acudir para obtener ayuda. 

·¿CUANDO? : el momento o fecha en que puede iniciarse Ja tarea, y cuando debe ser terminada. 
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- PROVEEDORES DE INFORMACIÓN : las personas claves dentro de la organización que puedan 

ayudar para lograr éxito. 

- CLIENTES DE INFORMACIÓN : aquellas personas a quienes es necesario mantener infonnadas 

sobre el progreso de la tarea. 

4. Asegúrese de que la persona incluida en la columna ¿QUIEN? esté presente, y de acuerdo con todo lo 

que se asiente en las columnas. 

S. Establezca fechas para seguimiento. 

6. Inicie las tareas. 

En la Figura 1 O se muestra el formato, más comúnmente utilizado. 

QUE QUIEN QUIEN MÁS 

(Objetivos) (Responsable) (Trabaja en el 

ro ecto 

CUANDO 

(Iniciar I 

Terminar 

Figura JO 
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I.3. NORMAS IS0-9000 

Habiendo examinado las herramientas anteriores, nos damos cuenta de Jo necesario que debe ser el crear 

un es!ándar, por medio del cual, podamos medir de manera similar todos Jos elementos de una empresa y 

asi poder clasificarla. 

E.aminaremos ahora las normas IS0-9000, creadas por la Intemational Organization for 

Standardization' como un medio de clarificar conceptos de Calidad de manera que sirvan como una guia 

para implementar Sistemas de Control de Calidad. Surgen de la existente necesidad de reducir trabajo 

iMecesario como la doble revisión de materiales y las continuas auditorias. 

Inicialmente existían, en diversos países distintos estándares como se muestran en la Tabla 1: 

NOMBRE NORMA A!ilO DE ORIGEN PAÍS 

CSA Z299.I 1978 Canadá 

BS 5882 1980 

NEN SID2646 

ANSYASME N A·I 

De todos éstos se decide crear una norma múndial, surgi~~doen Í~Í!7 l~.ri~rnm· IS09000, a la fecha ha 

sido adoptada en 42 paises. 

En la Tabla 2 que se muestra en la siguiente páginá p·resentámos Jo que comprendé cada una de sus 

componentes: 

'Organización Internacional para ·la Estandarización 
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NORMA COMPRENDE 

IS0-8402 Vocabulario 

IS0-9000 Gula o criterios de selección de normas para 

certificación de oroveedores 

IS0-9001 Diseilo, fabricación, inspección, instalación y 

servicio 

IS0-9002 Fabricación. insneeción e instalación 

IS0-9003 lnsnecdón v pruebas finales 

IS0-9004 Directrices oara sistemas de calidad 

Tabla 2 

Para poder comprender de manera más completa lo que involucra la obtención de la norma IS09000, 

examinaremos las tablas en las siguientes páginas: 

l. En la Tabla 3 que se presenta en la página 27 veremos los requisitos que deben cumplir eada una de 

las normas, y podemos observar que la más completa de las normas IS0-9000 es la 9001, ya que 

comprende todas las etapas del proceso productivos y es por tanto la más dificil de alcanzar. 

2. En la Tabla 4 de la página 28 veremos las diversas etapas del proceso de aprobación de la norma. 
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'• 

PÁRRAFO DE LA NORMA INCLUIDO EN: 9001 · 9ooi · · 9003 · 9004 

Resoonsabilidad de la Dirección ·sr··· ·.si+" Si-· si 

Sistema de Calidad. 

Revisión de Contratos 

Control de Diseño 

Control de la Documentación 

Control de Calidad en Comoras 

Materiales Prooorcionados oor el Cliente 

Control de Materiales Cldentificación) 

Rastreabilidad 

Control de Procesos 

Verificación del Producto{ lnsoección v oruebasl 

Control del Eauioo de lnsoección Y Pruebas 

Estado de verificación del oroducto v control 

Maneio, Almacén, Emnonue v envio 

Instalación 

Registros de Calidad 

Auditorias internas al Sistema de Calidad 

Caoacitación 

Servicio Posventa 

Técnicas Estadísticas 

Seouridad del producto v resoonsabilidad le1>•I 

Costos de Calidad 
• Requerimiento completo, igual a IS0-9001; + Menos estricto que IS0'.9001 
• Menos estricto que IS0-9002 

Tabla 3 
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l.3.1. IS0-9001 

Examinaremos ahora la norma IS0-9001, ya que es la más completa y la más comunmente aceptada. 

1.3.1.1. Responsabilidad de la Administración 

La administración del proveedor definirá y documentará su política, objetivos de, y su compromiso con 

la calidad. El proveedor asegurará que esta politica sea comprendida, implementada y sostenida a todos 

los niveles en la organización. 

Se definirá la respoasabilidad, autoridad y la interrelación de lodo el personal que admirustre, ejecute y 

verifique el trabajo que afecte la calidad. 

El sistema de calidad que se adopte para satisfacer los requisitos de esta norma serán revisados por la 

administración de la empresa en los intervalos que sean apropiados, a fin de asegurar su continua 

efectividad y conveniencia. Se mantendrán registros de tales revisiones. 

1.l.1.2. Sistema de Calidad 

La empresa establecerá y mantendrá un sistema de calidad documentado como medio para asegurar que 

el producto se confonna a las especificaciones requeridas. Este incluirá: 

1) La preparación de procedimientos e instrucciones del sistema de calidad docúmenllido, que estén de 

acuerdo con los requisitos de esta norma, y ·. '." ~~?· ''. ··: 
2) La efectiva implantación de los procedimientos e instrucciones dei'~[;1~ma d~ 

;, j~ •• 

1,3,1.3. Revisión Contractual 

La empresa mantendrá los procedimientos para revisión contractual necesarios para asegura que: 

1) Los requisitos estén adecuadamente definidos y documentados, 

2) Sea resuello cualquier requisito que difiera de lo que aparece en la cotización o propuesla, 

3) Cuenta con la capacidad de cumplir con los requisitos contractuales. 

Se mantendrán Jos registros de tales revisiones contractuales. 
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1.3.1.4. Control del Diseno 

La empresa establecerá y mantendrá pra<:edimientos para controlar y verificar el diseño del producto con 

el fin de asegurar que se cumplan los requisitos especificados. 

1.3.1.5. Control de la Documentación 

La empresa establecerá y mantendrá pra<:edimientos para controlar toda documentación y datos relativos 

a los requisitos de esta norma. El personal autorizado revisará y aprobará estos documentos antes de su 

emisión. Este control asegurará que: 

a) Estén disponibles las emisiones pertinentes de los documentos apropiados en todos Jos sitios donde se 

lleven a cabo operaciones esenciales para el efectivo funcionamiento del sistema de calidad. 

b) Los documentos obsoletos sean oportunamente retirados de todos los sitios de distribución o uso. 

1.3.1.6. Adquisiciones 

La empresa asegurará que el producto adquirido sea conforme con los requisitos especificados .. · 

La empresa seleccionará a Jos subcontratistas con base en su capacidad de cumplir cori los.requisitos del 

subcontrato, incluyendo Jos requisitos de calidad. 

Cuando asi se especifique en el contrato, el comprador tendrá el derecho de .verificar en su origen o al 

recibo, que la mercancia adquirida sea de conformidad con los requisitos especlfi:~doi:.i,,/verificación 
no releva al proveedor de la responsabilidad de proveer producto aceptable, ni excluye el posterior 

rechazo. 

1.3.1.7. Identificación y Rastreo del Producto 

Según sea aplicable, Ja empresa establecerá y mantendrá procedimientos para identificar el producto a 

partir de planos, especificaciones u otros documentos aplicables a lo largo de !odas las etapas de 

producción, entrega e instalación. Cada producto unitario o lote contará con una identificación única. 
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1.3. J .8. Control de Proceso 

La empresa identificará y planeará la producción y, en su caso, los procesos de instalación, que afecten 

directamente a la calidad, y asegurará que estos procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas. 

Las condiciones controladas incluirán Jo siguiente: 

a) Instrucciones de trabajo por escrito que definen la manera de producción si la falta de dichas 

instrucciones puede afectar la calidad. 

b) Monitoreo y control de Jos procesos adecuados y características del producto durante su producción. 

c) La aprobación de procesos y equipos según corresponda. 

1.3.1.9. Inspección y Pruebu 

1.3. l.9. J. Inspección y Pruebas en Recibo: La empresa se asegurará de que el producto recibido no sea 

usado ni procesado sino hasta que haya sido inspeccionado o verificado de confonnidad con las 

especificaciones (excepto en las circunstancias que a continuación se describe~). La verificación está de 

acuerdo al plan de calidad y procedimientos documentados. 

1.3.l.9.2 Inspección y Pruebas en Proceso: Se deberá inspeccionar, probar e identificar el producto 

como lo requiere el plan de calidad o los procedimientos escritos, establecer su conformidad con las 

especificaciones mediante el uso de monitoreo de proceso y métodos de control e identificar productos no 

conformes. 

1.3.1.9.3 Inspección y Pruebas Finales: El plan de calidad requiere que toda inspección y pruebas 

relativas al recibo y al proceso, se hayan llevado a cabo y que sus resultados cumplan con los requisitos 

especificados. 
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Ningún producto será despachado sino hasta que todas las actividades que especifica el plan de calidad 

hayan sido completadas satisfactoriamente y que los documentos respectivos se encuentren disponibles y 

autorizados. 

1.3.1.10. Equipo de Inspección, Medición y Prueba 

La empresa debe controlar, calibrar y mantener el equipo para inspección, medición y prueba, con el fin 

de demostrar la conformidad del producto a los requisitos especificados. El equipo se usará de tal 

manera que se conozca la incertidumbre de la medición y sea consistente con la capacidad de medición 

requerida. 

1.l.1.11. Estado de Inspección y Pruebas 

El estado de inspección y prueba del producto se identificará mediante el uso de marcas, sellos 

autorizados, etiquetas, registros de cómputo, ubicación señalizada u otros medios adecuados, de manera 

que se indique la conformidad o no conformidad del producto de acuerdo a la inspección y pruebas 

realizadas. 

1.l.l .IZ. Control de Producto no Conforme 

El producto no conforme se revisará de acuerdo a los procedimientos escritos, y podrá ser: 

a) Retrabajado para que cumpla los requisitos especificados. 

b) Aceptado por concesión, con o sin reparación. 

c) Reclasificado para aplicaciones alternas, y 

d) Rechazado o desechado. 

El producto reparado o retrabajado se volverá a inspeccionar de acuerdo con los procedimientos escritos. 
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1.3.1.13. Manejb, Almacenamiento, Empaque y Entre¡a 

Se deberá establecer, documentar y mantener procedimientos para el manejo, almacenamiento, empaque 

y entrega del producto. 

1.3.1.14. Re¡istros de C81idad 

La empresa establecerá y mantendrá procedimientos para identificar, colectar, clasificar, archivar, 

almacenar, mantener y disponer los registros de calidad. 

Se conservarán registros de calidad para demostrar el logro de la calidad requerida y la operación activa 

del sistema de calidad. 

1.3.1.15. Auditorias Internas de Calidad 

La empresa llevará a cabo un sistema comprensivo de auditorias internas de calidad, planeadas y 

documentadas, para verificar si las actividades de calidad cumplen con las disposiciones que se han 

planeado, y para determinar la efectividad del sistema de calidad. 

1.3.1.16. Capacitación 

La empresa establecerá y mantendrá procedimientos para identificar las necesidades de capacitación, y 

proveer capacitación a todo el personal que desempeñe actividades que afecten la calidad. 

1.3.1.17. Servicio 

Cuando se especifique servicio en el contrato, Ja empresa establecerá y mantendrá procedimientos para 

llevarlo a cabo y verificar que el servicio cumple con los requisitos especificados. 
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1.3.1.18. Técnicas Estadísticas 

La empresa establecerá procedimientos para identificar las técnicas estadísticas adecuadas que se 

requieran para verificar la aceptabilidad de la capacidad del proceso, y .de las caracterlslicas del 

producro. 
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CAPITUL02 

PROVEEDORES 

Al iniciar un proceso de mejora de proveedores debemos, primero definir las etapas que va a . . . 

involucrar el desarrollo con proveedores, y segundo, debemos distinguir qué tipo de relación 

necesitamos con estos, para que, comparándola contra la que tenemos, podamos .. d~finir las 

estrategias a tomar. 

2.t. DESARROLLO DE PROVEEDORES 

Ya que es distinto el empleo que se le da al término "Desarrollo de Proveedores" en las empresas, 

podemos decir que, de manera general comprende: 

l. Concurso: el cliente plantea sus requerimientos en cuanto a volumen, nécesid~de~; r~ui~itos a 
' ._ ...... . 

cumplir y expectativas a corto y largo plazo, a uno o varios proveedores, quie~e~·, ·c~nsec~~~Íemente, 

elaboran una oferta de precio, calidad, servicio y flexibilidad. 

2. Selección: al revisar las propuestas que se tienen, el cliente debe ele~ir :ai pro~~~(I~ que mejor 

cumpla con los requisitos y necesidades. ,, .. ::; :._,:·.~ . 

3. Evaluación: para iniciar este proceso, se requieren 6 meses como minimo; desde.la primera fecha 

de entrega del proveedor para poder recolectar información suficiente. Aqul, el cliente debe enfocarse 

a un método de evaluación efectivo que dé una respuesta objetiva y real del desempeño del proveedor. 

El método de evaluación se detallará en el capitulo 4. 



4. Certificación: de acuerdo a los resultados de la evaluación se definirá un proceso de mejora según 

las circunstancias del proveedor identificando sus áreas de oportunidad. 

Para este estudio sólo se evaluarán los pasos 3 y 4 del desarrollo de proveedores antes descrito, y que 

se conoce más comúnmente como Certificación. 

Es necesario visualizar el Desarrollo de Prove.edores como un proceso de varias etapas, y no sólo 

como una actividad continua, para poder plantear una estrategia que sea rentable al negocio y saber 

qué resultados esperar de cada etapa. De manera general podemos decir que el proceso requiere de fa 

previa definición de los siguientes puntos: 

2.1.1. Objetivo• y Estratqias. 

La fase inicial consiste en fa definición de los objetivos generales del programa de desarrollo de 

proveedores y de la estrategia para conseguirlos. Los programas de proveedores pueden obedecer a 

necesidades diferentes y por lo tanto tendrán que plantearse los objetivos específicos en cada caso. 

Algunos de éstos pueden ser: 

• Mejorar fa calidad de los artículos adquiridos. 

·Tener una base de proveedores confiables. 

• Reducir los costos por mala calidad. 

·Eliminar la inspección de recibo. 

• Facilitar la implantación de un sistema Justo a Tiempo. 

·Aumentar fa rentabilidad de un producto, etc. 

Es necesario establecer estos objetivos por escrito, estableeiendo metas cuantificables que permitan 

evaluar el éxito o fracaso del programa, y todos éstos deben ir de fa,man~,ci.n ~lfin últi,:.,o ,de,toda 

empresa lucrativa que es ganar dinero. 

Dentro de la misma primera etapa se plantea la estraÍegia o, estructu~ ~~eral, del programa: Esto 

será indispensable para lograr fa rentabilidad a corto y largo plazo del pro;ect~: ,y par¡¡ asi¡µiar los 
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recursos necesarios. Esta estrategia general es descrita, por ejemplo, por Ja etapas aqui mencionadas 

faltando sólo detallar quién las ha de llevar a cabo, con qué recursos, y con qué prioridades o 

lineamientos a seguir. 

2.1.2. Calificación y preselección. 

La segunda fase es vital para el éKito del programa. En ésta se definirá a qué proveedores se incluirá 

en el programa de desarrollo. El desarrollo de proveedores es un trabajo largo y costoso, y por esto, 

no seria redituable tratar de incluir a todos los proveedores, sino solamente a aquellos que tengan 

buenas posibilidades de alcanzar resultados. 

De acuerdo a Jo anterior Jos proveedores se pueden clasificar en cuatro grupos: 

l. Proveedor aprobado: es aquél que cumple con Jos requisitos indispensables de la empresa y que 

ha sido aprobado para proveer cierto material. Muestreo del material deberá preceder su uso. 

2. Proveedor básico: es un proveedor que cumple con los criterios mínimos para entrar en el proceso 

de certificación, pero sin embargo, requiere de un trabajo más e>rtenso y de un mayor esfuerzo para 

llegar a ser proveedor certificado. 

3. Proveedor avanudo: es aquél que comienza a participar activamente en· el p~oceso de 

certificación. Generalmente tiene un historial de calidad eKcelente. Hace entregas de .~uesi.:.S de 

material antes de la entrega del Jote para su análisis y puede estar operando ya con menor número de 

análisis. 

4. Proveedor certificado: también se Je conoce como proveedor conliabl_e y_ es aquél qu.ll; d~spués . 

de haber pasado por el proceso de certificación y cumplir con todos sus requisitos, puede ~ntregar el 

material sin necesidad de análisis y muestreo en cada entrega, sino únical11_~nt~- ~co:~~~;-~e un 

Certificado de Calidad. 

Para poder realizar esta clasificación se deben diseñar los criterios de selección ~~:dpia~~//~r~r un 

sistema de información en el que se documente el desempeño de cada. pr~~~d~r.. ~~te• si~tema de 
, .. , .)' ·. ·,_, 

infonnación converge en un sistema de puntuación o 11 rating" de prov~Ófe~~· ~n ·ba:s·c 'al cu~I se 
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puede hacer Ja selección de Jos proveedores que conviene incluir en el programa y de entre éstos que 

se seleccionaron para el programa, con cuales trabajar primero y con cuáles después. 

Los factores que intervienen en esta calificación y selección recomendados por el Comité Técnico de 

relaciones Cliente-Proveedor, de Ja American Society for Quality Control ( 1990)1
, son: 

2.1.2.1. Calidad: 

El desempeño del producto del proveedor en las inspecciones corrientes de inspección de recibo, en su 

utilización en proceso, y en reportes de problemas con Jos clientes. Este es el indicador clave de Ja 

capacidad REAL del proceso del proveedor y de su Sistema de Calidad. 

En las Tablas 4, S y 6, vemos Jo que comprende la Capacidad Real del Proveedor: 

2.1.2.1.1. Calidad de.FJ-"'D"'is:.:e;::ñ"'o.:..: --------------------. 

Buen funcionamiento para el uso especificado. 

Resistencia a cambios en temperatura, condiciones de manejo. 

Adecuada respuesta a las variaciones ambientales (humedad, etc.). 

Durabilidad o tiempo promedio entre fallas. 

Estabilidad del nroducto. 

Tabla4 

2.1.2.1.2. Calidad de;..;C,,;o:::n:::fo:::rman==c:.:ia'-: ---------------,------, 

Estudios de capacidad potencial y a corto plazi>, . 

Desempeño comprobado a largo plazo,. 

Ca acidad de Jos instrumentos de ins ección 

Tablas 

1 American Sociely far Qualily Contra: Sociedad Americana para el Control de Calidad. 
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2.1.2.1.J. Capacidad'-'d'"'e'"'S""e"'rvi'"·"'ci"'o"": ---------------------~ 
Equipo y sistema de entregas. 

Organi:zación para solución de problemas. 

Administración de infonnación técnica. 

Distancia a la planta del proveedor. 

2.1.2.1.4. Capacidad de Producción. 

2.1.2.1.5. Capacidad Financiera. 

2.1.2.1.6. Capacidad Tecnológica. 

2.1.2.2. Nivel de Servicio: 

Tabla 6 

El desempeño del proveedor en cuanto a puntualidad en las entregas. Este parámetro es cada vez más 

importante a medida que las empresas van incorporando programas Justo a Tiempo y redueiendo sus 

inventarios. Para manejar esta evaluación correctamente debemos asegurar que en el interior de 

nuestra empresa toda la planeación de producción y programación de pedidos y entregas esté 

coordinada eficientemente. Así, teniendo el proveedor los pedidos a tiempo podrá cumplir con su 

parte entregando puntualmente su material, no sólo en Ja fecha requerida sino también en la cantidad 

y calidad adecuada. 

2.1.2.3. Soporte Técnico: 

Se refiere a la capacidad del equipo técnico del proveedor. incluyendo al departamento de ingenieria, 
....... ··· 

soporte y atención al cliente. Este no es un factor tllcil de 'evaluar de manera Óbjetiva, ya que no se 

tienen parámetros de comparación. Sin embargo, puede· ser un factor' deteimiñ~te pará que el 

proveedor pueda mejorar Ja confiabilidad de sus procesos. 

39 



2.J.2.4. Actitud de I• Directión: 

Esta variable pretende asegurar que la cooperación del proveedor será constante durante todo el 

proceso. y una vez que se haya decidido confiar en él, no vaya a traicionar esa confianza, tomando 

decisiones unilaterales que afecten negativamente a la empresa, tales como dejar de producir algún 

producto vital sin previo aviso. Para su evaluación requerimos conocer la lilosolia, políticas y 

lineamientos con que se rige el proveedor. 

2.1.2.S. Costo de I• Adquisición: 

A diferencia del precio de la adquisición, es muy útil llevar la contabilidad de los costos añadidos por 

problemas, retrabajos, inspecciones, inventarios y costos accesorios del material de un proveedor. 

Esta infonnación del costo total, compuesto por el precio de compra más los costos de mala calidad, 

es muy útil no sólo para la selección de los proveedores a desarrollar, sino para las decisiones de 

compras, donde lo más importante no es le precio sino la calidad del producto. 

En la Tabla 4 se ilustran las com nentcs del costo total de ad uisición: 

Costo Total de la Adquisición = Precio de Compra 

+ Costo de Mala Calidad 

Tabla 7 

En la Tabla 5 las del Costo de la Mala Calidad: 

Costo del desperdicio en mano de obra y materiales por material defectuoso 

+ Costo de retrabajos y reinspecciones generados por componentes 

defectuosos 

+ Costos de inspección de recibo 

+ Costos de reemplazos, garantias y solución de problemas con los clientes 

+ Costo de procesamiento de lotes rechazados, contactos para solicitar 

reoosiciortes v acciones correctivas 

Tabla 8 
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2.1.2.6. Entre¡:as: 

Como un parámetro adicional para decidir que proveedores incluir primero en el proceso de 

cenificación, debemos tomar en cuenta Ja frecuencia de entregas. Este parámetro es útil para medir el 

beneficio que apenaría la cenificación, ya que un proveedor con un bajo número de entregas tendrá 

menor beneficio de ahorros por reducción de análisis. 

2.1.2.7. Volumen 

El volumen de entregas nos ayudará también para medir el beneficio que aponará Ja cenificación del 

proveedor a nuestro sistema, ya que como objetivos vemos el eficientizar el sistema de entregas, y Ja 

reducción del muestreo y análisis, que dependerá en gran pane de la cantidad entregada. 

Como se mencionó anteriormente, se trata de seleccionar a los proveedores que tengan alta 

probabilidad de éxito. Sin embargo, para muchos de los proveedores, este desarrollo puede ser un 

trabajo a largo plazo. Por esto es necesario identificar también cuales proveedores requieren de un 

mayor y cuales de un menor esfuerzo para lograr el nivel de proveedores confiables. De esta manera 

se puede trabajar primero con algunos proveedores mas avanzados y obtener beneficios a cono y 

mediano plazo que pennitan justificar el programa y hacerlo mas rentable. 

2.1.3. Evaluación de Dia¡:nostico 

La tercera fase penenece propiamente ya al trabajo con cada proveedor seleccionado y consiste en 

una auditoria de diagnóstico o evaluación inicial. En estas evaluaciones es aconsejable que se 

incluya: 

1. Una auditoria al sistema de calidad del proveedor. 

2. La evaluación de la capacidad de Jos procesos de producción. 

3. La evaluación de la efectividad de Jos programas de capacitación y mantenimiento, y 

4. Sistema de aseguramiento de calidad de producto en las mismas bodegas y durante su traslado. 
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Antes de hacer las evaluaciones a los proveedores debe haber un tiabajo previo para definir los 

lineamientos y criterios de estas evaluaciones, así como formar y preparar al equipo de trabajo que 

las realizará. Es importante reflexionar detenidamente antes de adoptar un formato de evaluación de 

otra empresa, o de limitarse a usar los lineamientos de las nonnas internacionales. 

El problema de estas evaluaciones es que están muy enfocadas a la parte administrativa del sistema. 

Es cierto que se evalúan manuales y auditan procedimientos; se exige que se lleven a cabo estudios de 

Capacidad de Proceso; se piden acciones como Control Estadístico y Control de la Instrumentación; 

etc. Sin embargo, falta algo muy importante: analizar los resultados de cada estudio. No se trata sólo 

de verificar la existencia de ciertos reportes, sino de definir si el proveedor tiene procesos, máquinas e 

instrumentos realmente capaces y confiables. 

2.1.4. Apoyo y Sesuimiento 

Es común ver programas de proveedores donde esta etapa no tiene la suficiente atención o esta .mal 

entendida. A veces el trabajo es prácticamente inútil, cuando se limita a un seguimiento por·;,,edio de 

auditorias, con el objeto de presionar al proveedor, pero lo que debe darse es un apoyo REAL al 

proveedor para mejorar o avanzar en aquellas áreas donde esté atrasado. 

Cabe reiterar que esta es la etapa critica del proceso de desarrollo de proveedores, es donde se da o 

no el citado desarrollo. Es recomendable pedir al proveedor que se auto evalúe periódicamente y 

pedir repones mensuales de avance. Al analizar estos reportes, no se debe actuar con. la mentalidad 

de juez reprobando cuando no se alcancen las metas prograinadas. 

Es necesario asumir el papel de socio, y ver en que forma se puede ayudar a alcanzarlas, por 

ejemplo, la retroalimentación efectiva. 

Es muy importante establecer relaciones cordiales con el proveedor para motivar su confianza para 

que comunique sus problemas reales. 
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Cuando un proveedor, por ejemplo, se da cuenta que uno de sus procesos no es capaz y piensa que 

necesita una inversión mayor para corregirlo, es posible que trate de ocultar el hecho por temor a que 

no se le siga considerando. Se debe explicar al proveedor que ya se le seleccionó por su buen 

desempeño y actitud, y que se le puede dar apoyo técnico, a manera de estudios, que le permitan 

mejorar su proceso a un menor costo. 

En esta etapa también es muy importante estar al pendiente de cualquier problema que se presente en 

el desempeño corriente del proveedor, relativo a la calidad, entregas o servicio. Esto es para que se 

soliciten y analicen las acciones correctivas y mejoras en esta misma etapa de seguimiento y queden 

integradas de manera permanente al sistema que se esta ayudando a desarrollar. 

Otra situación que poco se toma en cuenta, pero que es vital para que el proveedor se pueda 

desarrollar, es un tipo de apoyo que tiene más que ver con aspectos económicos. Este consiste en 

mantener un mlnimo de compras a ese proveedor para que pueda desarrollar su Sistema de Calidad, o 

para que pueda implementar mejoras reales a su proceso. 

Cuando, en la invitación inicial al programa, algún proveedor manifiesta que la calidad va a salir más 

cara, la respuesta no debe hacerse esperar: una mejor calidad en los procesos debe reducir los costos 

de producción y es rentable en sí misma. Esto en teoría esta bien, pero si el proveedor no vende, no 

puede financiar los estudios, los asesores, las nuevas herramientas ni otros recursos que le permitan 

realizar mejoras reales. 

Es triste ver a proveedores que a la mitad del camino de un esfuerzo de desarrollo les son canceladas 

las compras . por razones ajenas a él, y que quedan en situaciones dificiles, entendíblemente 

desmotivados y con desconfianza de este tipo de programas. 
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2.1.5. Proveedor Confi1ble 

El objeto de las tres etapas o fases anteriores es poder llevar al proveedor en una quinta etap_a, hasta 

un nivel de confiabilidad. A este nivel se le ha llamado, por ejemplo: "proveedor confiable" o 

"proveedor certificado". 

Con esta categoría, el producto del proveedor puede ser utilizado inmediatamente en producción sin 

tener que ser inspeccionado al recibirlo. Para esto se requiere demostrar la confiabilidad no solamente 

por las evaluaciones o auditorias, sino también con la calidad del producto, que es lo que finalmente 

importa. 

A continuación se describen los criterios generales para proveedores confiables, recomendados por el 

Comité Técnico de Relaciones Cliente-Proveedor, de la American Society for Quality Control (1990): 

2.1.5.1. No tener vinualmente ningún rechazo relacionado con la calidad del producto por un periodo 

de tiempo significativo: usualmente un año, a veces dos. Algunas empresas prefieren establecer este 

requisito por cantidad como 20 lotes, o por proporción, como no más de 500 partes por millón 

defectuosas, etc. Lo que todos estos diferentes requisitos tienen en común es un desempeño superior 

en la calidad del producto. 

2.1.5.2. No tener otro tipo de rechazos, no relacionados con la calidad del producto, por un periodo 

de tiempo preestablecido. Por ejemplo, errores en la identificación de los contenedores, o falta de la 

documentación respectiva, etc. La razón de separar este criterio del anterior es para no retrasar los 

beneficios de la certificación de un proveedor por algún factor trivial y poco frecuente. 

2.1.5.3 No haber historia de incidentes negativos relacionados con la producción o con los clientes, 

por un periodo de tiempo dado. Como no es práctico que todos los detalles del producto se incluyan 

en una inspección de recibo, a veces se llegan a presentar problemas en la utilización. Por ejemplo; 

. un cambio o-ajuste en el' proceso del proveedor puede ocasionar que su producto sea m;.. difiÓil de 
·"'",·· . 

incorporar al producto final, y se tengan que hacer ajustes. Otro ejemplo de prob_lé,,;~ q~e esÍaria 'en . 

esta categoría es el hallazgo de una caja de un producto diferente en ~_l .. "_'ismo}o~.;;:·;. qúc pue~c 
ocasionar un leve retraso en la producción y la coordinación del CaJllbiode dicho ·material. en fin, 
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existen muchas instancias en las que se pueden dar problemas , a veces los consumidores desconfian 

de un producto sólo por una leve diferencia de color, etc. 

En los tres puntos anteriores, es aconsejable una evaluación del riesgo, antes de decidir si un 

problema es suficiente para negar la "confiabilidad" de un proveedor. Se tiene que evaluar si es fácil 

que el problema se vuelva a presentar, la efectividad y profundidad de las acciones correctivas, el 

costo que ocasiona ese problema, etc. Hay ocasiones, por ejemplo, en que un problema representa un 

costo tan bajo, comparado con el beneficio de eliminar la inspección de recibo, que de todas maneras 

se decida otorgarle la "confiabilidad" al proveedor. 

2.1.S.4. Haber probado exitosamente una evaluación del sistema de calidad. Normalmenle se habla 

de un plazo no mayor a un año ya que se pueden presentar cambios que afecten la efectividad del 

sistema. 

2.1.5.5. Tener especificaciones aprobadas y entendidas completamente, en todos sus puntos, por 

ambos, proveedor y comprador. En ocasiones es necesario aclarar lérminos subjetivos como "libre de 

contaminaciones"> o 11cobertura completa11
9 que pudieran presentar ocasiones especiales. Otras veces 

las especificaciones del comprador son incongruentes, por ejemplo, tolerancias en los planos más 

estrictas para características menos críticas, o de alguna otra forma innecesarias. 

2.1.5.6. Tener un proceso y un Sistema de Calidad totalmente documentados. A veces Ja calidad se 

pierde en Jos pequeños cambios, pero se puede prevenir si estos cambios se tienen que probar, 

autorizar y documentar. 

En-Jos tres puntos anteriores, es de especial utilidad la adopción de las normas internacionales ISO-

9000, ya que contiene previsiones para estos requ.erimientos y son una base para cstáblecer acuerdos. 

De esta manera, los proveedores• se. benefician ·:sL su Sistema de Calidad no tiene que cumplir 

requisitos diferentes, según Jo requ!e_ra ~;~_~p~d~r~·_sino sólo con Jos requisitos que pide la_ 

norma internacional. AdemáS, Ja n~mm contiene 'previsiones para que se-cumpl:Ü.,los requisitos 

especiales de control o de calificación p~~~pr;,..,.os,::herramientas o personál-que.rcquiera el 

comprador, según lo asiente en los documentos de compra. 
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En resumen, se pueden agrupar los tres puntos anteriores al acordar con el proveedor que se adopte el 

esquema de las normas IS0-9000, ya sea por la certificación oficial o por el proveedor mismo. 

2.1.5.7. Tener el proveedor la capacidad de proveer oportunamente documentación necesaria, como 

copias de certificación de datos de inspección y pruebas, de gráficas de control, ele. Esto muchas 

veces se da por supuesto que se puede lograr, pero en la realidad ocurren muchos problemas 

relacionados con la pérdida, atraso o equivocaciones en la transferencia de estas infonnaciones. Por 

esto la capacidad mencionada debe estar probada por los hechos. 

2.1.5.8. Tener procesos capaces y estables, según se confinnen por estudios de capacidad y gráficas 

de control. Este requisito es importante para diferenciar a los proveedores que han tenido buen 

desempeño por que han sorteado todo su material, de los que simplemente tienen procesos más 

capaces y mejor controlados. 

Es conveniente que los dos puntos anteriores se asienten como requisitos de certificación. Sin 

embargo, en caso de falla se debe analizar caso por caso, haciendo las evaluaciones de riesgo, para 

decidir si se otorga o no la "confiabilidad" al proveedor. Para estos casos es conveniente· establecer 

un procedimiento de aprobación que incluya a lodos los' departlm1e~~. áfec~dis, c~Íno calidad, 

producción, ingenieria, compras, etc. 

2.1.5.9. Tener un buen desempeño en entregas: Por ejemplo; que ~I pro~ecdor'cúmpla con el 95 por 

ciento de las entregas entre S y 2 dlas después de la fecha:requeri~~Jis,~rlt~;ios ~specificos en este 

punto dependerán de las necesidades de la empresa, po; ej~m~Í~.\i'é~~-i~abajando en un sistema 

Justo a Tiempo. 

2.1.5.10. Adoptar una filosofia de mejora continua, lál que ~(rijlleje e~'sus políticas y fonnas de 

trabajo: Este punto no está entre los recome~'ad~~ ~ri~ili~l,;¡~~t;:~i láiXsoc'. pero está orientado 

a garantizar qu~ el proveedor reali~'maj_~~\~,~~~I~~J~~~?~~i~~lo~o~,Ú-presión de un 

· comii.iiiior, •' ~~;,- P?r iÍUci,~1iya ,>'.\~;~~~¡;¡.;,;~:-p;J;i~i\E~\~ \pu~i~~ l'~~e :. ~pedir que los 

pro~~res ~ti1í.;i,~ 0~1;daiJ~? ~re~;.;.· iiá"1 dír~r;~1eS P;..,,v~o·r~~. y só1a d~n uru; mejor calidad 

y sérviciosi é~ les es ~gid.i.'. \;¡: ,•. 
-·-'. 

'American Society for Quality Control. 
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Los dos puntos anteriores se pueden considerar como opcionales, dependiendo de las necesidades de 

la empresa, y del tipo de producto y de proveedor. Por ejemplo, si no se piensa trabajar con sistemas 

Justo a Tiempo, por el momento, no tendría caso condicionar la certificación al criterio de entregas. 

O si la empresa misma no ha adoptado una filosofia de mejora continua, no puede exigir a los 

proveedores que si lo hagan. 

2.1.6. Mantenimiento 

Una vez alcanzada esta "confiabilidad" se pasa a la ultima etapa que consiste en el mantenimiento del 

nivel de confiabilidad. Este es evaluado por auditorias periódicas al producto, .a los procesos y al 

sistema de calidad, y también con la retroalimentación del desempeño de ese producto en su posterior 

utilización en procesos productivos. Para esta etapa es necesario definir también los procedimientos 

de pérdida y recuperación del estatus. 

2.1.7. Beneficios del Desarrollo de Proveedores 

Se debe enfatizar que tanto el proceso como los mayores beneficios de éste son a largo plazo, y que 

no es una forma rápida y barata de lograr la calidad confiable; de hecho no la hay. Sin embargo, si 

este proceso es planeado estratégica, se van obteniendo algunos beneficios a corto y mediano plazo; 

si no es planeado de una manera estratégicamente se obtiene, por el contrario, un proceso costoso y 

que no dará los mejores resultados. 

Dentro de los primeros beneficios que se pueden obtener, están los resultantes de integrar la 

información del desempeño de los proveedores en cuanto a calidad, entregas y costo total de la 

adquisición. Esta información permite rápidamente eliminar a algunos ·proveedores basados. en su 

pobre desempeño, y reducir costos de operación al tomar las decisiones de compra no basados 

solamente en el precio sino en el costo total. 
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Si no se hace una selección previa apropiada, y se pretende desarrollar a la mayoría de los 

proveedores actuales, el resultado será un costo excesivo, un exceso de trabajo del personal de 

asesoría a proveedores, y por lo tanto poca efectividad. Todo esto significa dinero gastado 

inutilmente. 

Cuando se empieza el proceso de desarrollo de proveedores, es aconsejable escoger primero a 

algunos proveedores que tengan buenas probabilidades de alcanzar la "confiabilidad" en poco 

tiempo. para que esos primeros esfuerzos resulten rápidamente en proveedores exentos de inspección. 

La cuantificación de este ahorro, permitirá asegurar la rentabilidad del programa y el obtener 

recursos estables para éste. 

Ahora bien, no se deben dejar a los proveedores más atrasados para el final, ya que por lo mismo 

necesitarán más tiempo para alcanzar un nivel de confiabilidad. Es importante ir balanceando el plan 

de desarrollo para que en cada periodo se logren resultados. Esto quiere decir, que si se van a hacer 

evaluaciones periódicas de esta actividad, digamos cada año, se deben programar las actividades para 

ir obteniendo resultados cada año, combinando proveedores de fácil desarrollo con proveedores de 

dificil desarrollo. Por lo regular, se debe iniciar con los proveedores mas críticos, ya que son los que 

ocasionan costos mayores o problemas más graves con los clientes. La eliminación de estos 

problemas, como resultado del programa de desarrollo, es justiticación súficiente para la 

continuación del programa. · • .. · ·:::;.; ;:r,· .;_:,,,. 
Una manera mas fácil de detener los beneficios de este programa, ·¡,s:i;,Jllit;endci iue,li personas 

encargadas d••I seguimiento a los proveedores, en lugar de ay;,ru;;:·a.1·p;~t~~rid~~¡,;ollarse por 
'·,;,\:, ' ~ 

todos los medios posibles, entiendan su papel como auditorei, que no Y"'1 a fográf::9ue d proveedor 

mejore sólo con ponerle malas calificaciones;· . .: '·'' ! ' ~;.:~ ;.:: : :;X, }: 
El tiempo que se puede tardar en desarrollar a un prÓ~,;;;.¡or puedé~ari~~desde tres meses hasta tres 

--- -_--; ·o.~-'.--=--;.-:c-.-,j-,"_"j. .~-'·--,::-;:--·----·- .-·· - .; '-. 

años, por ejemplo. Y si entendemos que para .<f~;~rr~llar:bien ?'un próveedor se debe dar una 

atención personal, no es raro encontrar pr~p~· d~ :d~~rro116 de·~~gv~();~~ q~~ ~lpri~er año 

logren 5 proveedores confiables, al término d~l te~cer ~~ hayan lo~riici~ de u~os 2~ a 25, y que a 
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partir del quinto año ya establezcan 15 a 20 proveedores confiables por año. Este es sólo un ejemplo, 

ya que depende de la cantidad de recursos que se asignen al programa. 

Hay empresas que se fijan objetivos poco realistas, como por ejemplo: Dentro de 2 años sólo se van a 

hacer compras de proveedores confiables. Lo que sucede es que se comienzan a laxar los criterios de 

aprobación para lograr tener más proveedores "confiables" y el resultado no se hace esperar: los 

procesos productivos y los clientes sufren las consecuencias de haber integrado componentes de 

dudosa calidad. 

Como conclusión se puede decir que los programas de desarrollo de proveedores son programas a 

largo plazo, que requieren de una planeación y de mucha constancia para dar resultados. Que se 

pueden maximizar algunos beneficios a corto y mediano plazo con una estrategia adecuada, y que 

esto es además necesario para conservar la rentabilidad del programa. 

2.2. RELACIONES CLIENTE PROVEEDOR 

"Una filosofia de e><celencia, cuando es compartida y comúnmente aceptada, ayuda a proporcionar 

constancia de propósito".3 

Primero examinaremos gráficamente lo importante que es hallar una concordancia de requerimientos 

y de capacidades, para después poder diferenciar, entre los distintos tipos de relaciones cliente • 

proveedor, cuál es la más conveniente. 

2.2.1. Importancia de las Relaciones Cliente- Proveedor. 

Otro secreto para hacer las "Cosas Debidas'.' es cambiar la tradicional relación cliente-proveedor, la 

cual es potencialmente antagónica (i.;~;.'t~ncia en lugar de colaboración) o transig~~te (cada uno 

cede un poco, pero ninguno lo q~e r~lm~~le necesi~)por una relaciÓ~.en la que todos contribuyan 

3Deming 
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de manera óptima a lograr las metas de la organización. El prime" paso para ello es asegurar que 

todos comprendan y estén de alineados con los valores, visión, misión y estrategias de su 

organización. Como parte de este proceso, los clientes y proveedores deben elegir de común acue.rdo 

los proyectos importantes con rendimientos altos a los que darán atención prioritaria. Únicamente 

entonces debemos movemos hacia la alineación de cliente-proveedor. La comprensión de este 

concepto es una parte básica de las comunicaciones necesarias para Hacer las Cosas Debidas. 

El objetivo general es el crear una relación con el proveedor que asegure que el producto satisfaga las 

necesidades de uso con un mínimo de inspecciones y acciones correctivas. 

La relación cliente-proveedor puede analizarse gráficamente en la Figura 12. Una vez que los clientes 

y proveedores han alineado sus objetivos y procesos con los valores, visión, misión y estrategias de 

su organización, estarán en posición de encaminarse juntos hacia el logro de estos objetivos a largo 

plazo. 

Proveedores 

' . . . 

Clientes• 
,' Figural2 

Valores 
Visión 
Misión 
Estrategia 

"-··;:;--,;.-

El siguiente p~o es comprometerse en u~ ¡,;oCéso dinámico que se esfuerce por igualar o alinear las 

capacid8des del proveedor con los requisitos deldienÍe. · 
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Algunas veces, las capacidades del proveedor no satisfacen los requisitos del cliente, lo que da por 

resultado una "laguna de reproceso" o una "laguna de innovación", como se muestra en las Figuras 

13 y 14. 

Capo<idad del 
Proveedor 

Requililos del Cliente 

Figura 13 

Capacidad del 
Proveedor 

Requisitos del Cliente 

Figura 14 

En esta situación, es necesario que Jos proveedores aumenten sus capacidades para satisfacer los 

requisitos del cliente. el resollado serla Ja eliminación/reducción del reproceso y el alentar la 

innovación. 

Puede aparecer otra clase de laguna cuando las capacidades del proveedor exceden Jos requisitos del 

cliente, cerno se muestra en la Figura IS. Esto ccnduce a pérdidas de "oportunidades" por parte del 

cliente. 

Capacidad 
del 1------.,r 

Proveedor y Pérdidade 
¡ Oponunidad 

r 
Requisilos del Cliente 

Figura IS 

En esta situación, cuando el proveedor ccmprende el proceso, estrategias y objetivos finales del 

cliente, puede encaminarse hacia un nivel más alto de alineación si ambos están trabajando junios. 
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Existe una tercera clase de alineación que ocurre durante la fase de ejecución para mejorar la Calidad 

Total. En. este caso, la alineación asegura que usted proporcione retroalimentación a sus clientes y 

proveedores sobre cómo está avanzando su proceso de trabajo, y que continúen trabajando juntos 

para lograr mejoras continuas. 

2.2.2. Estilos en la Reladón Cliente - Proveedor 

Ahora examinaremos específicamente diversos estilos en la relación cliente - proveedor en las Tablas 

9, 1 O y 11 respectivamente: 

2.2.2.J. Adversarios 

El proveedor es un sospechoso que tratará de pasar produ~to ní~Jo:-
' : ~ - ; ' 

Se hacen compras con enfásis en precios bajos y beneficios il c<Íito plazo. . . . 

Hay muchos obstáculos prácticos para cualquier colaboración~· asi.ste~cia o 

laneación mutua. 

Tabla 9 

2.2.2.2. Compañeros 

El proveedor y el comprador trabajan juntos com(). si füeran parte de la 

misma empresa. 

La relación es pl311éada /cont~ua: · 

Se hacen compras con énfasis e~ buena calidad. 
')~. ~.-.::.· 

Los ~~trato~ tÍeri.~c:~ ~#~ pl§s'riiás largos .. 

El prov~~~tl~~~ l~~~i~~~,;I~ ~~~ ¡~~ertir e~ mejo™ sustanciales. 

asisterlcia mUtuas. 

52 



2.2.2.3. Perspectiva 

Se tiende a tener menos proveedores, pero d¡utdo un mejor servicio y 

contribuyendo activamenie. 

Se presta para iniciar programas de reducción de costos totales de 

proveedor y comprador. 

Se nuede trabaiar en coniunto en el desarrollo de nuevos oroductos. 

Tabla 11 

Para ejecutar el procc'So de Certificación se requerirá una relación de compañeros entre el cliente y 

sus proveedores como minimo pero la situación ideal seria una relación con perspectivas hacia una 

colaboración conjunta en el futuro. 
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CAPITUL03 

CERTIFICACIÓN 

3.1. INTRODUCCIÓN A CERTIFICACIÓN 

Lo que se entiende por certificación es la aprobación de un proveedor para entregar su material, con 

el único requisito de la presentación de un Certificado de Análisis, mejor conocido como Certificado 

de Calidad, por considerarlo un proveedor confiable. 

Se puede considerar que existen tres tipos de certificación: la tradicional, aquélla en donde el cliente 

evalúa al proveedor, la autocertificación, cuando el proveedor se certifica solo y, por último, la 

certificación externa, es decir, el proveedor es evaluado por un auditor externo y se le autoriza con 

una norma mundialmente reconocida. 

3.1.1. Certificación Tradicional. 

La certificación de proveedores es la respuesta a múltiples problemas entre clientes y proveedores. 

Puede que sea la única respuesta para llevar a un proveedor al sistema Justo a Tiempo, donde el 

material que se recibe puede llegar directamente al proceso productivo. 



También es una opción atractiva cuando se desea reducir los costos de calidad relacionados con 

inspección y pruebas de recibo. 

Pero, como alguna vez alguien dijo ''Nada es gratis". Un programa para escoger, mejorar y utilimr 

efectivamente proveedores certificados es dificil, lleva tiempo y cuesta dinero, siendo las 

recompensas apreciables y duraderas. En otras palabras, la relación Costo-Beneficio es positiva para 

ambos, cliente y proveedor. 

Muchas personas, en especial aquéllos que trabajan en control de la producción y no de calidad, han 

fallado en reconocer las implicaciones de certificación. Hay los susodichos programas en donde se 

selecciona a los proveedores en base a su volumen y costo. A éstos se les informa que son 

Certificados y que no deber.in tener problemas de calidad de ahí en adelante, y eso es todo. Este tipo 

de programas tienen poca, si es que alguna posibilidad de funcionar. Cuando los programas fallan, 

quienes los formularon se dan cuenta de que han pasado el problema de un lugar a otro multiplicando 

el costo ocasionado. En lugar del costo de un analista de laboratorio o de un inspector al recibir un 

material deficiente y del papeleo para regresar el material, la compañia debe pagar el tiempo ocioso 

de 37 personas en la linea que deberán esperar la llegada de un nuevo material. El resultado es el 

incumplimiento del programa de entregas. 

Debe entenderse que certificación no es lo que tradicionalmente se conoce como un proveedor 

aprobado, que sólo es la primera etapa de una nueva fuente. La certificación irnp!ica un nivel de 

calidad y de experiencia mucho mayor. En algunas industrias, se tiene incl~so un ~ivel ;intermedio 

que llaman proveedores avanzados o preferentes. Estos son. proveedores apro~~~s ·q~~. han tenido un 

buen desempeilo y a quienes debe dárseles primero la opción de nuevos conÍ~i<ls :y'oportunidadcs 
:. - '. ':_ ,'.,e.'-~ 

especiales sobre aquéllos que únicamente son aprobados, pero todavía no 

material todavía se recibe con inspección previa. 

Ahora que hemos definido lo que no es un proveedor certificado, definamos lo qúc si es:. 
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"Un proveedor certificado es aquel que, después de una investigación extensa, se ve que entrega 

material de una calidad tal que no es necesario realizar pruebas rutinarias en cada lote que se recibe." 

Esta es la definición formulada y adoptada por la PMA, la Asociación de Productores 

Farmacéuticos. 

Un proveedor exitoso tendrá una nueva filosofia de administración, debe estar preparado para 

compartir las metas, compromisos y hasta riesgos del cliente para crear una relación duradera. El 

proveedor que buscamos conoce su propia calidad, está continuamente buscando áreas de mejora y 

está abierto a dar consejo sobre como alcanzar cero defectos. Naturalmente, tiene buenos resultados 

en la evaluación de proveedores, dentro de 95 a IOO % de nivel de servicio. Normalmente requiere 

atención minima del cliente y resuelve sus propios problemas si es posible, pero cuando surge la 

necesidad, se comunica efectivamente y responde a tiempo. 

El proveedor que será incluido en el programa de certificación debe ser también un buen colaborador. 

Su producto llega siempre dentro del margen permitido de tiempo y en buenas condiciones, no hay 

Ouctuaciones extremosas de precio. Después de todo, de que serviria un gran esfuerzo para certificar 

a un proveedor que está a punto de ser eliminado por retrasos o por un aumento de precio excesivo. 

Hay otro factor que tal vez sea dificil de medir, pero por encima de todo, el proveedor genera una 

sensación de confianza para toda la empresa, desde el departamento de compras, los ingenieros de 

diseño y hasta el departamento de aseguramiento de calidad. Llega a ser considerado un elemento 

más de la empresa del cliente. 

Teniendo como base estas definiciones y descripciones, una decisión. debe. ser tomada. sobr.e si .el 
- -r , 

desarrollo y mejoramiento de los proveedores actuales será de utilidad a la ~o~p3!1í~,c Es importanÍe ..... '··.,_._,..;• ·' :. · ... 

que está decisión se tome involucrando a todos aquellos que sé vcráli"afectados ya,que·.una vez 
·'·. <'.'":.,~ ... :;·· .• < .' :- : -.· ·." ·. . 

comenzado el programa de certificación, debe ser llevado a cabo sin in'te~:p~io~es, Entre los más 

involucrados deben estar los directivos de operaciones, que son quienes fin'.nd~rán elp~og~a. pero 
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también se requiere el compromiso de compras, planeación y programación, ingeniería, diseño y 

desarrollo de producto, producción y todo aquel involucrado en aseguramiento de calidad. 

3.1.2. Autocertilicación 

Una de las ideas más intrigantes que ha surgido en el área de Certificación de proveedores en los 

últimos años es el tener un proveedor que se certifica a si mismo para sus clientes. Este proceso es 

normalmente uno de dos niveles, uno de certificación de nivel de productos y luego una certificación 

global de proveedor siendo este el caso predominante. 

El proceso de certificación de nivel de materiales es normalmente el mismo que se documentará en el 

proceso por lote de material, que se explicará en el siguiente capitulo. El cliente pide al proveedor que 

clasifique los productos en cuestión y continúa haciendo inspecciones de recibo mientras tanto, en un 

ritmo normal y luego de manera reducida. Documentos de conformidad de producto y controles de 

proceso serán requeridos por el cliente durante este periodo de tiempo. 

Jurán, en su manual de Control de Calidad surnarizó el proceso como se muestra: 

3.1.2.1. El comprador solicita propuestas para autocertificación de los posibles proveedores. La 

respuesta del proveedor debe incluir un análisis de prevención de fallas as! como el ~lan de calidad 

del proveedor para dicho material. 

3.1.2.2. El comprador evalúa el análisis de prevención de fallas Y. el .p!aii:de:~ii.J:l~·.e~iregado por el 

proveedor. 

3.1.2.3. Se sacan conclusiones sobre la capacidad del ¡Íroveedór pudiendó requerir una visita a su 
,,.,::_,• • ¡ ·'·•·· e,:·.· •'. 

planta. Si la capacidad es aceptable, se dialogará ron el provéhlof ~:l'rá'.a5e~rar'qite todos los 
- ·:.''.•'•" º-"" 

requerimientos de calidad son entendidos y que exista un acue.~do én d pi.:.. de calidad. 
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3.1.2.4. El proveedor comienza la producción y entrega un lote de muestra junto con documentos que 

aseguran la capacidad del proceso. Si la información sobre la capacidad de proceso no está 

disponible, un estimado de la capacidad, basado en procesos similares, debe ser proporcionado. 

3.1.2.5. El comprador inspecciona el lote muestra y lo compara contra la infonnación enviada por el 

proveedor para ver si se puede co11fiar en el proveedor en decisiones de confonnidad de producto. Si 

la comparación es favorable y si las partes son confonnes a la especificación, se autoriza la entrega 

de una muestra piloto. 

3.1.2.6. Si es aceptada, entonces se aprueba la entrega de lotes de producción. La información 

necesaria será enviada con cada lote. 

3.1.2. 7. Después de aprobar varios de estos lotes, se certifica al proveedor para ese material, lo que 

quiere decir que el proveedor debe autocertificar todos los lotes entregados de ahí en adelante y 

mantener información del proceso disponible para cualquier revisión del cliente. La inspección del 

cliente se limita a auditorias de inspe.:ción y visitas periódicas a la planta para revisar el programa de 

calidad del proveedor. 

Como se puede observar, el proceso sigue los mismos lineamientos que la certificación nonnal. Toda 

la producción entregada por el proveedor deberá alcanzar un nivel de aceptación antes de podersele 

otorgar la certificación. 

Este tipo de certificación de proveedores, aunque fácil y rápidlÍmen:t,e/m.~~jta~o, es más riesgoso 

para el consumidor que el proceso que estudiaremos aquí; Ya 'que Ja· ¡;,iiduré~ .del proveedor y del 
·.·· ·'.. . J.· · .. '.,' .. ·.,·'<'. - : . .. 

producto deben ser elevados y estables, asl como poder gaua~se ia'~nfi~!del ciiénte. Sin un 
' -~-";~,~¿·-::j;t;,':.>;i_\\.::-~\;\~:-~i~ :-?:-?;>·::~,~~-' :, .··;-· 

producto maduro, es dificil establecer los requerimiéntos claSnte 1'.3ra 'que el proveedor pueda 

desarrollar un plan de calidad que asegure el cump10>Je~to:~~~-#;J~c1~~ci~~~ d;I cliente. El 

beneficio de este proceso es que no se requicr~ asig,,;r ~k~~t;so para t.iibájar con proveedores. 
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Otra situación en donde este sistema serla ventajoso es cuando se añaden componentes nuevos o 

mate1iales a un acuerdo de calidad existente. Siendo esto posible por la existencia del modelo ya 

establecido por la negociación y conclusión de Ja certificación. 

J.1.3. Certilicación Externa 

El término Certificación Externa implica Ja aprobación de una o varias étapas de la elaboración y/o 

comercialización de un bien, o de la administración de un servicio. 

Si el lector recueida, en el Capitulo 1 se analizaron las normas IS0-9000, este tipo de aprobación, 

bajo cualquiera de las normas, puede considerarse como una Certificación Externa, ya que la 

industria o empresa de que se trata, no debe asignar recursos especfficos para su evaluación, sino que 

solicita de un audilor externo que le irá dando guias para alcanzar Ja aprobación final. 

Se espera que este lipo de Certificación sea la más utilizada en un futuro debido a que presenta los 

siguientes beneficios: 

J. No implica asignar recursos que se ocupen de lleno en evaluaciones de sistemas y procesos u 

auditorias de Jos ~ismos; 

2. Proporciona una evaluación objetiva y critica ya que es éfectu;;i¡a p~;:un;Jrg.Qs~~ ;externo a Ja 
' .· ~-.: . ·, .- .. ; ~ ~ 

empresa que tendrá un punto de vista más estricto; 

J. 01orga una aprobación ampliamen1e reconocida por'emp~e~as ~n· el mú.,;dÓ enlerÓ;; '" ; ' 
' ~ - - ·;::. "'::>"•' '.·-~'.'· ~!. 

4. Implica una mejora continua ya que al alcanza~sé 1~,.p~bació~/~s~, tienC, ~ºª. yige~ciá limitada a 

cierto número de años. · :-, (;:·:\\ : ~>t'.;.;-~? >;: .;~·.,.:-· . .,: -. -:·~? .. j.:.~·, · -. ~-'I~~: 

La desventaja principal que presenta esta ccrtificació~·~.'{{co~¡~~,~~ qu~}~~:~(~~#' por una 

asociación experta en Ja materia de Certificaci6Ít;,ie.~eberi;~p~g~r uri;;_ cuoiá: cl~Í~iÍn~,;,,da por las 

Autoccrtificación ya que en esta siempre quedar.\ umi duda para el ~lien1e'sobr~ la ~nfiabilidad de Ja 
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evaluación del proveedor, y en el caso de la Certificación Externa no, el reconocimiento es adquirido 

a nivel mundial. 

3.2. BENEFICIOS DE CERTIFICACIÓN 

El programa de certificación requiere una cantidad considerable de trabajo en su inicio para mejorar 

a los proveedores elegidos y un buen seguimiento para mantener el programa en la dirección correcta. 

Despúes de la aprobación, el trabajo es minimo y más aún comparandolo con el trabajo que se ahorra 

con la certificación. Es un compromiso de largo plazo para el proveedor y para el cliente, así como 

para otros programas internos de calidad. El tiempo estimado que lleva este proceso en desarrollar a 

un proveedor, puede ser desde 3 meses hasta 3 años, dependiendo de la dedicación, del tipo de 

producto y del proceso. 

De todas maneras, los programas de certificación puede que sean la única manera de permanecer 

competitivos en el futuro, ya que se requiere un mayor alcance en aseguramiento de calidad y eso se 

aplica sobre todo a materiales adquiridos. 

Los planes de muestreo utilizados hoy parecerán ridiculos en el futuro ya sea por que no asegurarán 

cumplir con las tolerancias requeridas o por que el cumplir estas tolerancias produciria un costo 

prohibitivo. Para un lote grande de material con una precisión de± 0.0001 requeriria una muestra de 

más de diez mil piezas. Mientras más rápido avance la línea de empaque, se requerirá mayor 

precisión ya que un paro en una linea no se mide ahora en miles sino en millones de dólares. 

Seguramente los rangos de tolerancia serán más cerrados en el futuro, pero solo lo que exijan Jos 

demás componentes y máquinas. Uno de los impetus más fuertes de este programa es el de proveer 

cada material dentro de la tolerancia. Han habido muchos casos en donde la variación del proceso del 

proveedor es mayor que la tolerancia permitida pero, o no puede hacerse nada para reducirla o en 
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realidad no afecla al cliente y puede ampliarse, una vez que el cliente ha desarrollado confianza en 

que no se violarán los requerimientos del producto. 

Otra razón por la que la certificación de proveedores pueda ser la única respuesta en el futuro es el 

sistema Justo a Tiempo, y todas sus variantes. En su fonna más simple, el material del proveedor 

llega a la planla del cliente en el momento en que se requiera en proceso. El Sistema Justo a Tiempo 

supone que no se recibe ningún producto defectuoso por lo que no se hace ninguna prueba de recibo 

y, si el material no cumple con los requisitos, el proceso se detiene. 

El sistema Justo a Tiempo tiene como mela úhima la reducción de invenlario de materiales, la mayor 

parte de los sistemas de inventarios mantienen un inventario de seguridad de una o dos semanas que 

no otorga un valor agregado al producto, es decir dinero que no produce más dinero. 

Los requisitos para insialar un sistema Justo a Tiempo son disciplina, estabilidad de programa de 

entregas, confianza y compromiso, entrenamiento, transporte confiable y calidad. Sin la calidad, 

todos los demás criterios no podrán soportar ningún nivel del sistema Justo a Tiempo. Pero es 

necesario recordar, que ningún sistema de Justo a Tiempo funcionará sin proveedores certificados, a 

menos que uno pueda depender absolularnente de que los materiales entregados por el proveedor en 

cada entrega serán aceplables. De lo contrario, sería mejor trabajar con los sistemas tradicionales de 

manufactura. Esta es solo una recomendación para prevenir que se cambie a un sistema Justo a 

Tiempo antes de que se tenga el programa de certificación operando correctamente. 

En algunas compañías que han manejado proceso de certificación de proveedores por varios años y 

que tienen un buen sistema de medición del costo de la calidad, n:colectamos datos que nos 

demuestran un verdadero rendimiento de la inversión efectuada en certificación. Una de estas fue 

capaz de reducir a 50 % el número de inspectores en los primeros tres años del proceso, aún cuando 

se mantenlan los niveles de producción e incluso se lanzaban nuevos productos. 

Finalmente, la razón más egoísta para la Certificación es del área de Aseguramiento de Calidad: una 

simplificación de trabajo y una mayor cantidad de tiempo disponible. Repetidamente, el éxito de un 
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de un proveedor se mide por la tranquilidad de la linea o del proceso del cliente, en cuanto a su 

material. Una de las mejores maneras para ganar es mantener a los mejores proveedores en el juego 

por medio de la cenilicación. Hay una fuene tendencia en la industria para reducir el número de 

proveedores, clave del éxito según las enseñanzas de Deming y del éxito japonés. Serla extraño que 

aquellas personas que han trabajado con distintos proveedores, no reconocieran que entre sus 

proveedores existen aquellos que son buenos, aquellos que son mejores y aquellos que son los 

mejores. Lo peor que podría pasar para el futuro de la calidad es aquella donde una vez hecha la 

elección, el buen proveedor adquiere un contrato a largo plazo en vez del proveedor excelente 

basándose en una pequeña diferencia de precio. 

La cenilicación puede resolver este problema. Primero, debe detenerse toda selección hasta 

determinar que proveedor puede ser cenificado y cual no, para así comparar las opciones 

basandose en un costo total. Debe mostrarse que la fuente cenificada le cuesta menos a la 

compañia debido a que no se requiere inspección de recibo, menor espacio de almacén, y pagos 

puntuales, pudiendo depender de entregas puntuales y menores costos internos y externos de fallas 

gracias a un nivel consistente de calidad. Este costo total sumado es del que se obtendran las 

utilidades, no únicamente el costo de compra del material, ya que si alguno de estos falla, el 

producto no se terminara correctamente o se rechazará, lo que significa cero venta. 

La función de calidad es el contribuir a la conservación de los mejores socios. Schonberger lo 

llama el proceso de construir puentes. La única manera de mantener la calidad total en todo el 

proceso es involucrando a todas las areas que puedan afectar o influir de cualquier manera. 

La lil!llra 16 ilustra dos compañías que pueden comenzar el proceso de cenificación de proveedor 

porque todas las panes estan involucradas en el compromiso que se presentó anteriormente y en los 

controles que mantendran la certificación. 
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Supervisora y 

Figura 16 

3.3. ADMINISTRACIÓN DEL SISTEMA 

ingenieros 

Supcrvilaca. aperadores y 
submsambladora 

Antes de empezar un programa de certificación de proveedores, es importante tener un 

procedimiento detallado para ser empleado por todos los involucrados. Compras debe tener el 

contacto inicial con el proveedor y hacer los arreglos para las visitas subsecuentes. Desarrollo de 

producto o ingeniería debe revisar las especificaciones y, junto con Aseguramiento de Calidad, 

verificar las tolerancias. Aseguramiento de Calidad acumula datos históricos e índices de 

desempeño, y realiza las evaluaciones pertinentes. 

Se debe comenzar examinando los costos de calidad recordando que Ja Calidad no cuesta, lo que 

cuesta es la mala Calidad. A pesar de que el cliente pueda pensar en certificación como una mejora 

del sistema de calidad de su proveedor para que pueda competir en el futuro, o como una 

contribución al esfuerzo de Justo a Tiempo, el programa debe tener un cierto beneficio primero 

para el cliente y luego para el proveedor. Es por esto que se deben cuantificar los ahorros que se 

obtendrán al certificar al proveedor. No se debe ser generosos con éstos, ya que como afectan el 

presupuesto de diversos depanamentos, es necesario coordinarse con los mismos. 

Normalmente, el acto real de certificación es más que la función de una persona. Mucha gente 

tendrá que vivir con la decisión, y deberá involucrárseles para el voto decisivo. La primera fase de 
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consenso puede pennanecer en el departamento de calidad, pero se necesitara la confinnaeión de 

producción, compras, planeación y desarrollo e investigación. 

Cuando se concluya la planeación, podemos comenzar por seleccionar algunos proveedores para 

trabajar con certificación. Es recomendable empezar por proveedores con un fuerte volumen, alto 

costo, y con alta calidad, de preferencia fuentes cooperativas que desean el éxito tanto como el 

cliente. de manera que el avance en el proceso se puede repetir sucesivamente. 

Un punlo clave en los detalles administrativos es el ténnino de certificación completa o parcial, por 

ejemplo. un proveedor que surte seis materiales de los cuales cinco están en perfecto estado pero el 

sc•to material es más nuevo y sigue en la etapa de desarrollo teniendo todavía problemas con el 

proceso. En este caso. una certificación parcial podria ser considerada pero siempre y cuando el 

costo .lo justifique. 

Se debe crear un mé1odo para mantener a todos infonnados del status de cada proveedor para cada 

malcrial. ·Es importante que el sistema sea preciso y confiable. Algunos materiales pueden ser 

certifi.;.dos y decertificados dependiendo del prov~or y de, 1ru.icircÜnst.lri~ias ¡di~rias. No es 
- - :. ~ - ~' . -'~-"":;~:.·:·' , , 

obligatori~ decertificar al proveedor, pero si se tiene algún tipo de' rumor ;;e recomierid~ ·~.; correr 

riesgo de r••cibir un producto defectuoso, corriendo las pruebas necesarias en los siguientes lotes. 

Decida quién, y cómo, revisará Ja infonnación de inspección y pruebas del proveedor, no debe ser 

por encima sino un análisis profundo de la documentación. Debe entenderse que lo que estamos 

buscando es la continuación de la misma condición estable que existe antes de la certificación. 

Una vez, completado este segmento, ya sea de certificación compleL1 o certificación parcial de 

varios materiales o componentes, asegúrese de mantener registros de los costos, para rcílejar no 

sólo Jos ahorros que se p~esentaran una sola vez sino lllmbién aquellos que se iran réd,u~ien.do año 
.-;·- -

con año. .~¡·;.,/'.>e'.• 

Ahora si, puede premiar a sus proveedores con el titulo de certificados, hag~ .un fuerte énfasis y 

asegúrese de que 1oda la empresa sepa quienes son y. lo. que han logrado.· Un~ jÚnta con esos 
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proveedores serla lo correcto para explicar las responsabilidades adicionales que requiere la 

certificación. 

Reconozca que de lo que estamos hablando es el conservar nuestros mejores recursos. Tal vez 

todos los proveedores sean buenos, pero si necesitamos reducir nuestras fuentes debemos asegurar 

que nos quedemos con los mejores: el reconocimiento de certificación hace que esto se logre. 

3.4. RECOLECCIÓN DE DA TOS 

Cuando nos preguntamos que información debemos recolectar para la certificación, descubrimos 

varios enfoques: como planos, diagramas de flujo, e información detallada del proceso del 

proveedor. Todos son similares, pero hay ciertas diferencias que Jos hacen encajar en distintos 

tipos de industria. Nos referimos, no sólo a la información normalmente recolectada, sino también 

a Jos métodos que utiliza el proveedor para documentar su control de Jos resultados del proceso. 

El primer enfoque es dibujar un mapa de proceso. Un mapa de proceso es un flujo secuencial de 

cada paso del proceso. Identifica el área donde deben ponerse Jos mecanismos de control y señala 

las características controlables del proceso. Esto simplifica enormemente las decisiones criticas y 

reduce el tiempo de implantación de métodos estadísticos. 

El mapa de proceso es una serie de cuadros que contienen Ja siguiente información: en el lado 
'.. ~:;.,; >.; 

izquierdo del cuadro se coloca la materia prima para este paso, que bien puede ser una materia 
. . . >,. ·: ' 

prima o un producto intermedio para pasos subsecuentes. En la parte su~rio~ del ~~idro se listan 
··'<..· ··--],·:. 

los materiales o componentes que serán añadidos al material primario .. ~"~ .es~_,é~p~'.Debajo del 

cuadro se listan Jos problemas que se han presentado en esta etapa del. p~eso; Y. el número de 
'• :·· .... -· :;,r;.}~.~¡: .. t;/«.·... ', 

veces que se han presentado. Cuando es la primera vez que se hace esÍó,. es ~~ncÍal considerar 

cuántas veces se debe evaluar el proceso, a veces se~ p~rÚirócesos la;gos o días para 

procesos más cortos. En el centro del cuadro, deben listarse .las ·cosas que se van a medir o 
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monitorear, como la temperatura, presión, etc. Estos elementos ser.In marcados para indicar que 

algo está cambiando en ese paso del proceso, y que deben ser controlados. Para terminar, en el lado 

derecho del cuadro está la salida de ese paso y las características que deben medirse. Esto indica lo 

que se espera y cómo verificar esa e•peclación. En la Figura 17 se muestra un mapa de proceso: 

MATERIA 

PRIMA 

MATERIALES POR 
ADICIONAR 

MEDICIÓN 
MONITOREO 

PRUEBA 

PROBLEMAS Y 
FRECUENCIA 

Figura 17 

SALIDAS 

COMO SE MIDEN 

La utilización del diagrama de flujo del proveedor es otra opción. Proporciona un mapa fotográfico 

de su proceso usando slmbolos estándares conocidos. El proceso se divide paso por paso, con un 

sumario de la información detallada. Delalles de equipo, características a controlar, métodos de 

inspección y capacidad deben ser descritos hasta el último deralle. 

Ahora que se tiene una foto del proceso, se puede identificar en qué puntos es necesario colocar 

métodos de control. Esto ayuda a identificar las areas potenciales de problema y cuáles son los 

parámetros clave en cada erapa. El siguiente paso es determinar qué características se van a 

gráficar, qué tipo de datos utilizar, cuál es el método estadístico más adecuado y cuál debe ser la 

frecuencia de muestreo. 

Los datos a evaluar pueden ser ranto variables como atrib.utos. Las variables son aquell":" que se 

pueden medir. Los atributos son datos discretos que se determinan en base ~. pas~ '.?() pasa. Esta 

decisión es importante pues tiene un impacto directo en el tipo de método esladistico ¡¡ ~.tilizar. Las 
':--;-·· 

variables son la elección preferente por la variedad de opciones que existen', El mét.odo esladlstico 

más apropiado puede ir desde una gráfica de frecuencia hasta un gráfica de control especifica. Los 
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datos de variables pueden utilizarse en una gran gama de métodos estadlsticos, mientras que los 

atributos únicamente pueden utilizarse en gráficas de frecuencia, siendo más dificil detectar 

situaciones fuera de control. En el siguiente capitulo analizaremos con más detalle el tipo de 

metodología estadística que se utilizó en este caso. 

J.S. SOLUCIÓN DE PROBLEMAS 

El problema típico que los ingenieros del departamento de aseguramiento de calidad deben afrontar es 

el de ser responsables por actividades y productos de proveedores de los que tienen poco o ningún 

control. La gerencia hace poco por resolver estos problemas proporcionando únicamente las 

herramientas necesarias como auditorias, inspecciones de recibo, cenificación de materiales, etc. 

Cuando se siente que aumenta el riesgo, se realizan más inspecciones y más pruebas en vez de 

enfocarse al producto y entenderlo. 

Vemos que en la planta del cliente se ha hecho un cambio de apreciación gracias al circulo de 

calidad, dándoles la habilidad de atacar los problemas directamente, pero por qué con el proveedor no 

se puede hacer lo mismo. 

A primera vista, parea: una tarea imposible el crear una actividad circular con el proveedor debido a 

barreras existentes, las más comunes son geografia, gastos, tiempo, y falta de un procedimiento a 

seguir. Aquí presentaremos un procedimiento a grandes rasgos, pero es sabido que sin el compromiso 

de todos, el procedimiento no tendrá éxito. Esto incluye calidad, ingeniería, manufactura, ventas y 

compras de ambas compañías. El líder del proceso debe ser el sector de compras, preferentemente en 

un nivel administrativo, y el brazo ejecutor es el ingeniero de aseguramiento de calidad. 

Para poder asegurar la calidad de un proceso necesitamos examinar que se requiere para que sea 

controlado, para esto veremos unas definiciones antes de avanzar más en el proceso. 
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La Habilidad de Producción es usualmente definida de dos maneras: 

¡ 0 • Aceptable para la producción. 

2º. Capaz de ser producido. 

La segunda definición es la que dirige este proceso. Usamos este proceso en producto que está en 

producción, que es incapaz de ser producido o que se produce inconsistentemente por una gran 

variedad de razones. Una vez identificado un problema debemos ver la manera de solucionarlo y para 

esto debemos primero examinar que tan capaz es el proceso productivo, es decir su habilidad de 

producción. 

J.S.l. Habilidad de Producción del Proceso 

. Para examinar este punto, es necesario crear equipos de trabajo definiendo a los jugadores y sus 

papeles. En la relación cliente-proveedor, el equipo de resolución de problemas necesita ser 

ampliamente funcional. 

El equipo ideal estaría formado por: 

De parte del proveedor: 

l. Ventas 

2. lngenieria 

3. Manufactura (generalmente el gerente) 

4. Calidad 

Del cliente: 

l. Compras 

2. Ingeniería 
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3. Calidad 

4. Manufactura 

S. Desarrollo de Producto 

Algunas veces otros miembros deben incluirse ya sea otorgando parte o todo su tiempo al proceso 

según su experiencia, conocimiento y actividades, tales como supervisores, operadores, analistas, etc. 

Esto depende mucho de los problemas a resolver. Los papeles clave en este equipo son aquellos de 

compras del cliente y de calidad del proveedor. El departamento de compras tiene la responsabilidad 

global de administrar un recurso desde un punto de vista de costo, calidad y entrega, y puede ayudar 

a formular soluciones en el camino comprometiendo recursos de corto y largo plazo, ya sea para 

ajustes de herramientas del cliente, precio y calendario. En pocas palabras formando equipos 

interdisciplinarios de trabajo. Durante los ajustes al proceso, o a las especificaciones, todos éstos se 

necesitarán. Compras podrá proporcionar el liderazgo determinando las prioridades correctas. 

El ingeniero de aseguramiento de calidad del proveedor es otro jugador clave. Usualmente cuando el 

equipo de solución de problemas se forma, es debido a los esfuerzos o a la frustración de éste. Al 

llevar a cabo su tarea, identifica los problemas de mayor urgencia de solución, también se le 

identifica como agente de cambio. Esto porque da un empuje para que comience el proceso, 

identificando los puntos en los que es necesario trabajar y verificando los resultados de los cambios, 

proporciona una referencia invaluable. El ingeniero de aseguramiento de calidad del proveedor se da 

cuenta del éxito del proceso. Los papeles específicos para los involucrados incluyen: 

3.5.1.1.Para el staff del proveedor (normalmente dirigido por ventas, pero los clave son calidad y 

manufactura): 
, ·- ,-- -:-- .- . . 

3.5.1.l.2.· Determinar capacidades de proceso, relacionadas con los requerimientos del produc_to, 
' <-':. >i<:. ·'> 

estadísticamente, (Cp/Cpk). Estos indices y su obtención se detallarán en el capltUlo 4. · 

3.5,l.l.3. Utilizar Jos resultados del análisis del requerimiento de capacidad_ para realiza_r mejoras en 

Jos procesos donde sea necesario alcanzar un margen de capacidad.· 
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3.5.1 .1.4. Presentar la información al cliente para solicitar cambio de especificaciones cuando los 

esfuerzos de mejora no ayuden a alcanzar los índices deseados de capacidad. 

3.5.1.1.5. Hasta que el problema no sea resuello y un margen suficiente de capacidad se alcance, será 

necesario inspeccionar las partes seleccionando aquéllas que si cumplan los requerimientos. 

3.5.1.2. Para los representantes de ingeniería del cliente: 

3.5.1.2.1. Determinar los requerimientos del consumidor y las necesidades funcionales, y asegurar 

que las especificaciones reflejan sólo éstos, sin ser excesivamente cerradas y estrictas. 

3.5.1.2.2. Evaluar los cambios de especificaciones propuestos en términos de su impacto en el 

consumidor. 

3.5.1.2.3. Cambiar especificaciones si es apropiado y posible. 

3.5.1.2.4. Monitorear el efecto de cualquier cambio de especificación de producto terminado en el 

consumidor. 

3.5.1.3. Para el equipo administrativo de manufactura del cliente: 

3.5.1.3.1. Determinar la capacidad del proceso ielacionán~ola con los requerimi~t~s del producto, 

es preferible un análisis estldfstioo. 

3.5.1.3.3. Proponer ~bicis d~ é~p~C-ifica'.~iÓ~. ? , 
~o;, :.<"·· - ·. ~~ .:' ·,·-

3.5.1.3.4. Monltrir~r'e1 i;;;p,;~;~;d~ ~Jar<Pi'ie~'é~bi~ .í«: .S~b~ifi;cío~~s o dé proceso d~I proveedor 
. ; ~, .. · ./;:.~ .. ·)_<·~·: ·:;i:~:- :~).<, ___ /~~:,~~:.:~::~-<--- ::·~,:. -.. ~:~;r:: .. ". ::;:~ . ,~ ~- , .. --

en costo, calidad, enircgá, prÓdúcíividid y esqu:mas de mant1fuc~~ Just~ a Tiempo. . 
• ·- • •i·/"· >• _ .. --_:__ •r ~··. ;'> ·,·<~h_":.-~-~~-;~r~•-:~~~~--~·-··. • - - - • 

3.5.1.4. Para el refÍréSenüúlte'cíe'~mp:-is: ., .... 

J,5.1.4.1 •. Funi:i~nar ~~,n'; c~rdl~ad~~ <le eq~ipo. c~.i.uJo. se· reqúiere forinar. un grup~ para tener 

infonnación de la planta, del prov~or~ de ingenierÍa. 
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3.5.1.4.2. Programar sesiones de trabajo. 

3.5.1.4.3. Documentar decisiones, acciones, compromisos, fechas, etc. 

3.5.1.4.4. Dar el seguimiento necesario y programar sesiones especiales de revisión. 

3.5.1.4.5. Monitorear las mejoras del equipo. 

3.5.1.5. Para el ingeniero de Aseguramiento de Calidad del Proveedor en su papel de miembro del 

equipo: 

3.5.1.5.1. Identificar sucesos y oportunidades de mejora entre el cliente y su proveedor utilizando el 

Proceso de Solución de Problemas. 

3.5.1.S.2.0rganizar el apoyo de la planta para este proceso y obtener el compromiso necesario. 

3.5.1.5.3. Educar a los miembros del equipo en técnicas de PSP, si se requiere. 

3.S.1.5.4. Proporcionar la información necesaria acerca del análisis/medición del proceso/equipo 

para la toma de decisiones. 

3.5.1.5.5. Servir como un recurso técnico en calidad para negocios y proveedores. 

3.5.2. Objetivos 

El equipo, una vez estructurado, debe comprometerse ad.os objetivos principales: 

1. Perseguir soluciones mediante el trabajo en éijuipo, involuérando. tanto a los clientes como a los 

proveedores. 

2. Determinar la mejor solución. para t~ las pa~és. t.ratando'de Í.~grar 'un ~sul~do gane-gane en 

todos los términos, teniend~ en 'ffi~~té.1a relación de casto; cálidad y entrega,., .. 
·. -·~,- ::.:·. ;_~~'.' :~~~-~- . <~:~~:-~--- ~~·-;\" ---~~=~·- - ,;~,--

\. '--.""-:;.- -- . ".; -~---- '' 

Otros objetivos adici~nale~ pu0dencs;::21·:.;;;a.y'd:u::r.i~e~te #~ª .. p~nto.a t~tar, definir 

correctámente ¡.;. ¡;ri~iidád~~ c~l~~~:r~~¡¡~~~é¡c;¡~ér;y~o'~n;'p14r el ;¡~~~~'cómo un esfuerzo 

de reducción de co~tos, au~qu¡ éste sea un b~~~Íicio·~~cJ;,d~ri~:·s1 objeti~() final de.be ser alcanzar ... , . _, - ,• ' .·: . , .. ' ·_. 
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una compatibilidad completa del producto y de las especificaciones que lo definen, ya sea 

estableciendo una meta de margen de capacidad del 25 % o un Cp o Cpk de 1.33. Esto debe usarse 

para todos los elementos manejados por el equipo PSP. Cualquier indicador de capacidad puede ser 

empleado mientras esté bien centrado y sea estable. 

3.5.3. Reglas del Juego 

El equipo debe mantenerse enfocado en la tarea a realizar. Si los objetivos se mantienen en foco, 

entonces no se necesitan reglas. Los objetivos son lo suficientemente claros y concisos como para 

seguirlos sin nigun alboroto. De todos modos siempre debe haber reglas de juego, nunca 

sobreentendidas, sin confiar totalmente. Reglas claras igual a juego limpio. 

La única regla que si es necesario destacar es no permitir que el proceso se vuelva uno de reducción 

de costos, pues es una fuerte tentación. Es importante que el proceso se siga para alinear el producto 

y sus especificaciones, así es que cualquier beneficio es sólo eso, un ben~ficio, no un objetivo. 

El tipo de problema que se refiera al equipo será otra consideración para guiar su trabajo. Se debe 

guiar a Ja gente aclarando que el proceso es sólo para problemas .~u~ ~~· ~~· p~eden resolver por 

procesos de cambio normales. 

3.5.4. Progreso y Medición 

Es importan!~ evaluar el progreso de cada paso continuamente. En_ la.!abla_ 12 s~- presenta un 

formato para listar cada punto a resolver, lo que P.ermíte tenerlo presente en h1s juntas de revisión, 

ayudando a mantener las acciones requeridas a tieÍnpÓy prcigresaJ1do: 

[Descripción .del tema: ____ _;_.;,.:.._, _________ Fecha:_·.·----
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: Responsable principal:-------,.,-,.-'----------------­

: .Re~uie~ s.oP~rt~.d~:·_. -----------'----'--'-------'--'-'--'-·-· ._,_ .. 

Fecha: .Á~Íuiili~ic'Índ~~;;;s /: Siguiente revisión de Status: 

Tabla 12 

También pueden utilizarse las herramientas que se vieron en el capítulo I como la lista de chequeo. 

Al proporcionar una medición de los resultados, necesitamos ver la compatibilidad final del producto 

con sus especificaciones. Sólo cuando la especificación cambiada, o el componente o la combinación 

este bajo circunstancias productivas de nuevo, podremos medir los resultados del proceso. Los pasos 

que se tomaron son sólo predicciones o apoyos para el é><ito que se tendrá. 

Para tener é><ito en el proceso, debe haber movimiento de ambas compañias. Hay que ser honestos y 

poner siempre todo. por .escrito, cuando siendo clientes entramos en este proceso, debemos admitir que 

pueden e><istir errores en nuestro diseño. Para obtener una ventaja competitiva, necesitamos no sólo 

la e><perienci~. de la empresa del cliente sino de todos los involucrados en la cadena productiva. Si no 

lo hacemos, perderemos la ventaja que necesitamos para tener é><ito en un entorno mundial 

competitivo. 

3.6. ACUERDOS DE COMPROMISO V DE CALIDAD 

Si reconocemos que el propósito de certificación es: 

l. Reconocer formalmente que en el pasado el proveedor a cumplido con un grupo de estándares de 

calidad; y 
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2. Poner en marcha un acuerdo que actuará de manera preventiva para manejar el riesgo en el futuro, 

entonces reconocemos la necesidad de un contrato para definir cómo se consiguió lo primero y 

asegurar que continúen los estándares de desempeño que permitieron que la certificación ocurriera. 

La certificación de un proveedor basada sólo en datos históricos sin proporcionar algo que nos 

asegure el desempeño en el futuro es sumamente riesgoso. La única situación en la que se puede 

confiar en datos históricos es aquella sin cambio. Sabemos que todos los procesos productivos tienen 

una multitud de factores que están sujetos a variabilidad, por lo que nadie puede garantizar que los 

factores de mañana serán los mismos de hoy. En el ambiente de hoy: dialéctico y materialista, es 

imperativo desarrollar un acuerdo conteniendo métodos de control de factores variables en el proceso 

productivo en cuestión. 

Hay dos tipos de acuerdo que deben tenerse entre el cliente y el proveedor. El primero es un acuerdo 

de compromiso y el segundo es un acuerdo detallado de calidad. El acuerdo de compromiso debe 

desarrollarse al principio del proceso ya que será la guía del desarrollo de la relación de socios que se 

crea. El acuerdo de calidad es un compendio mucho más detallado del conjunto de interrelaciones que 

se han desarrollado y que continuarán bien en el futuro. 

3.6.1. Acuerdo de Compromiso 

El acuerdo de compromiso puede y debe ser un documento de una o dos cuartillas que delinee lo que 

implica para el proveedor y el cliente su asociación. Propórciona una .revisión de los. sistemas de 

calidad, los planes de control usados en el prod~cto y. u~ '.'."'.de ·~rnuni . .,;.ció~ :Y. solución de 

problemas con el proveedor. SugeriÍnosqúe éSte-tipode acU"~.:d~-s~Ü;~ ~~lvelgeren~ia para obtener . .. . . .- . 

un entendimiento de los procesos que i~~ol~éra,~1 teri~rel <:°rnprÓ.ciso firtÍlad.o p~r.aíguien del nivel 

directivo. 
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J.6.2. Juntas de Compromiso 

Una de las más placenteras y más necesarias partes del proceso de certificación es la junta de 

compromiso. En éstas, se junta a todos los representantes de todas las funciones involucradas en el 

proceso de ambas organizaciones. 

Esta junta debe comenz.ar con una revisión del desempeño histórico de calidad, de entregas y de 

registros de costo. Continuar con una revisión profunda del proceso de certificación, estando 

conscientes, tanto representantes del proveedor como del cliente, del valor agregado de tener un 

proveedor como recurso y como socio al perseguir la certificación. Se debe revisar el acuerdo de 

compromiso detenidamente para que ambos lo entiendan y acepten. 

Finalmente, debe asegurarse que se establecieron lapsos y contactos para trabajar. Cada parte debe 

saber quién llevará el papel de llder respecto a todos y cada uno de los puntos en el proceso de 

certificación. 

Al invertir en esta junta y obtener el verdadero compromiso del cliente para apoyar al proveedor, se 

sentarán las bases para un programa de certificación exitoso. 

3.6.J. Acuerdos de Calidad 

El acuerdo de calidad es creado por el proveedor y por el cliente como un medio para establecer 

medidas preventivas y proactivas que contribuyan a la provisión continua de materiales sin defectos 

en el futuro. Está fonnado por declaraciones claras sobre los controles que serán empleados en base 

diaria concernientes a la compra y consumo del producto. 
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El acuerdo de calidad ideal será parte del contrato de compra entre un cliente y un proveedor. Está 

construido en secciones relacionadas con el trabajo administrativo, con la relación de trabajo y con 

controles que deben mantenerse en el producto. 

3.6.3,1. La sección administrativa comprende: 

3.6.3.l .1 Un resumen de los resultados de la auditoria del sistema de calidad del proveedor realizada 

por el cliente. 

3.6.3.1.2. Una copia del acuerdo de compromiso. 

3.6.3.1.3. Un lista de contactos de ambas partes para cada sector del acuerdo. 

3.6.3.1.4. Una sección de responsabilidad que describe quién es responsable de mantener el acuerdo y 

los métodos deseados de comunicación. 

3.6.3.1.5. Una hoja de finnas que debe incluir a los miembros del equipo tanto del cliente como del 

proveedor que han estado involucrados en la elaboración del acuerdo. 

3.6.3.2. La sección de control de producto comprende: 

3.6.3.2.J. Una lista de lo comprendido en el acuerdo en cuanto a términos ingenieriles. 

3.6.3.2.2. Los controles propuestos o los niveles de calidad que se han comprometido para el 

producto que se provee. 

3.6.3.2.3. Una especificación de los métodos de empaque y conserva si el producto requiere manejo 

especial, y 

3.6.3.2.4. El esquema de auditorias del producto utilizado por el proveedor y por el cliente. 

Un acuerdo de calidad debe tener una frecuencia de revisión igual a la de los procedimientos de 

operación. 

Los acuerdos de calidad tienen beneficios para ambas partes de diversas fonnas. Entre los mayores 

está el dar al proveedor la claridad de lo que se requiere de él y al cliente de lo que puede esperar del 

proveedor en la relación hasta los niveles de la calidad entregada. 

76 



3. 7. EL PROCESO NO TERMINA EN LA CERTIFICACIÓN 

Se debe tener presente que el periodo más importante es después de Ja certificación. Debido a que el 

proveedor se considera confiable, se reduce el número de Jotes analizados, pudiendo originar un caos, 

ya que no se tiene un control de calidad previo a Ja producción por parte del cliente en todos los lotes 

recibidos. A continuación veremos actividades importantes para después de la certificación, así como 

medidas preventivas y correctivas de fallas una vez que el proveedor es certificado, ya que el proceso 

no termina buscando arcas de oportunidad de mejora continua. 

3.7.1. Actividades Posteriores a la Certificación 

La parte vital de este periodo es Ja fase de aseguramiento, es decir, la creación de un sistema en la 

planta del proveedor que mantenga salidas de excelente calidad una. vez que el proveedor y su 

producto hayan sido certificados. 

Hay 5 áreas de mayor preocupación: 

3.7.1.1. Es necesario coriiinuar la ~valuación del equipó involucrado'en el pr~o;'i..a variación 

provocada' por el' équipo;d~b~ 'comprc.nderse, .·y cu~Jquier. équlpo nuevo o' aéfualizado debe ser 
. ¡ : •' ' ·~. . • .. · ' . ' . . . :·'. . . . '. ' 

especlfiCado y eo~t~Í~do::-rain·t;foll:d~beii ~vaÍu~..Se}as' he~ienti"s utiiizadas. en' el proceso, y 

deben ·e.uir .. derÍ;ro'dd obj~tivóii'~e CEP1i Íal~s'~(l M~.:Sen d~ é;ipacid~~ ·(cr'¡ ·o margen de 

práctico;· 

'Control EsÍadistiéo de proce~o> · 
'Capábility iatio. · · • 
'Location ratio. 
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3. 7.1.2. Deben définirse condiciones de operación para el proceso, una vez que el proceso sea estable 

y de resultados aceptables, es necesario repetir el proceso exactamente igual cada vez que se corre. 

3.7.1.3. Deben implemen~1rse métodos estadísticos de control de calidad adecuados. Como las 

variaciones de tiempo, temperatura, componentes y una variedad de factores se afiaden al proceso 

aprobado durante corridas subsecuentes, deben existir métodos para cuantificar las variaciones 

naturales para eliminar las especiales, antes de que se conviertan en productos fuera de tolerancia y 

se tengan rechazos. Debe reconocerse que todas las técnicas de control estadístico no servirán si antes 

no se alcanza un CEP efectivo. 

3.7.1.4. No importa lo extensos que sean los programas de reevaluación o las auditorias a la planta, 

siempré hay lugar para iina auditoria propia deÍ.~ov!ior. 
," '~· ·~::;<: ,-,~.-;~~· . 

3. 7.1.5. El cliente debe sé~tirse ~bligado a eriséñár'.af proveedor i~ quecm1sidera critico, importante y 

lo trivial. Hay'd~s puntÓs: de~~efeie~~i~J'sü~; los'. es~dar~:ANSYASQC: Q90.l98T y las 

ANSYASQC. ~í:~l 985~~bo~~~~~h.~e~~e·~~;.~~;rd:~;;r~te~ •. d~.~~lidai,. . . . 

Otras actividades posteriores á la certificación'eo~prendenprOductos adicionales y monitoreo. La 

::::;:~Jt47J~~~fr~~~fi7f ;~.r::r;:: 
deben examinarse l~s;p~~~tb.~;;¡~~.~;tA;; IÍe~¡j;¡J~ ~~~i~ri~/~~ri~~;i~as;~~.;nd~ se les dió la 

--,"<. -·. • i .. \ !' - ' . ~ . ' "\ ·.- . j-' 7'-~ ": ~ ! : . 

certificación párcial. / i ;\.:.},:. \:; > ; ·. . . · >• · ''• ~· ,;,·· .. :)::>-·-~;'"{::,~ -- .... ~:. ;- ~":::..·::(\.;:·: 

Debido a.lo poco que ~eha.'apli~do,es~~'etodologf;.;·lafrecue~ciadel.;auditorlas del cliente 

::-~~~i~1~1~:~~··.?=E~ 
·; :;:·.~." -~'/·<·.~;:~~ ,·,:e};. ~:;:·. 

,•;:-· 1,•.?'. :·!·:~.·~ ~-=1,:;·::··, . ::·<:.':-:: '' . -. . ·; .. ~;. ·:· -"::~:: ··.· -
'ANSl/ASQC Q90,J987 seriés. Qu;UtyAt~nag¿t~enÍ an_d Q~afi(VASSl/r'a11c~ S.tand~rds .. Milwak~~: 
American SocietY for QualitY Control; 1987 .. ·".' \·::·· > .. :/.·. · • .. ' :.:· ' :> .:' ;.>'' , .. ..::·:.> :•:"' »>·' '• 
'ANSl/ASQC C J-1985. Spccitic:icioris of General Requiremenls fora 9ualily Progrnm, Mllwakee: : 
American Sociely.for QuálityConlrol'. 1985: · · · ... · · 
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semestralmente. Otro tipo puede_ ser realizar una visita para auditar el proceso, linea por línea 

revisando procedimientos de operación, y una ~isita semestral reevaluando Ja eficiencia del sistema 

de calidad. 

Después de la cert¡ficac:i:Ón :se realizan .actividades de largo plazo. No debe sorprenderse si los 

elementos arriba me?cici~~d~~:no se cumplen inmediatamente después de Ja certificación, pero debe 
. ,_,·' .. -._; 

asegurarse que se. n:alicen de manera ordenada para que el proveedor y su cliente mantengan una 

reladón fructífera yduradera. 

3. 7.2. Mantenimiento de Certificación 

Deben trazarse ciertas metas no sólo para mantener el status del proveedor_ certificado, sino que debe 

también incluirse el concepto de mejora continua. Se presentan ·distintas facetas en el mantenimiento 

del estatus de un proveedor certificado: las auditorias tanto dd pr~~cto como de los sistemas, junto 

con las revisiones peÍiódi~ d~I acuerdo de calidad s~n ~lav~_Jiara cubrir todo el terreno que se 

necesita. Estos éJémenÍos deben es~r c0mprcndidÓs eriel a~Ü~rdci
0

de ca.lidad para que exista un claro 

entendimiento ~~bre qué pr;;.¡úctci, p~~sci o sist~Ín~ debe ser a~ciira~o asl .éomo con quién deberá 
'· ', : -~~~;::":'·:·:·· · '·· , .t:.~;:-.' ·.,~:~. :·.~ \~,, .A\-.:: "'-~_;.~ ;,.:;' ·_,, 

llevarse a. cabo-la. audiíoria:: s~· ~uie~en auditoriáS'ile 'product.oy demateriales que fueron 

certificados y q~~ ~~· ~oo~~i.~id~:¡~~~i~4_de iAf;e~~~J~~~~;~~~ ~n~da r,ecibo_:• ·. 

:.::::.t~f~~~~¡¿~~lf ~~~~;~~·"r:: 
que él inspecciona i:ontinuamenie 'comci parte de s'us coritrole~,coti~ianos. d_e 'proce~o. La5 industrias 

de producción· de' ~aleriale~;~;-·f ~r~';;;;;:n¡~\';~tf ;~~,;::~üinli~ ·deÍ. ~~~~c~~ ~·.en au~itorias 
-. ,-.~ - ·.: ::"!' <1. - : .. 

e>eternas de l~bora;ori~. EÓ ~u~Jqfa~~ ~o: s~ d~ m~terl~l~s o de p~rte~.· ~s ~e~~,¡;end~ble mantener 

registros de. las ~uest~ que s~ cheq~~~ ~~~~d~;mente p~ra asegurarse q~e •concuerdan con el 

proceso subsecuente. 
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3. 7.3. Decertificación y Recuperación 

La parte menos atractiva di: la adminÍstráciÍm del programa de certificación es Ja decertificación. 
'_· .. ' .. ,'-· ,· 

Este error pued~ dé~~~bri;s~ e~ ~n~ audit~ria pcriódi~á •o por un pr~blema en el proceso de 

manufactúra; 
- -_."°,:-:.:.··~·''.:,; ,:'< .. -:>::,-. '"~.:· ·':·t·.-~.'.·. '.;-._~,_ ~-\·_' '; 

Lo primero que se debe haceíes Úparár el ,lóie dé ináterial defectuoso: ya· sea que se haya tenido Ja 
- ''.: ; ~ ·º, -: ,,;;, - . 

suerte dé descubrirse duínriiei uría ;iudi(ori~ ·;¡· ~~¡,¡¡;6 ¡;·qué' sé ,·e cÍéie~iá' sÍ~ndo utilizado en Ja 
.. '··· ... •;. ,· ... :· ' ........ ·····.- ·- .·· ·--',;• ··-· ··-· ·. .. " 

linea.· En ca:ó·de:;e~e~~~-úl.ti~1e'·f~~;~;fo trXit~·1~.r#~";cfü~ª~~~¡~~··¡~~~p~es10 por todas 

las disciplinas necesari..S'delie'detcriiiinarel impactó 'de la ccindii:ióndefectUosa. '· 
,-: . .:=:·;::.i,-·;. --<· ".,_\('.' ~~~< ;._:,·:'./>;:.;:·-:-· "",'./:\· '';¿7_~'-· -·-.;.:;~,-!_:- ,. 

. - . ' • .:. •.' •,• ,• .J,. •.c•·.--~ • .. ""' . . ', . ' . • . •·.,· . " . ·.· .. '' - - ,. ,, -:- ' 
Un factodmportant~:es.'mantener uña"acti'!Jd,. positiva por pa~e del cli~~.te.:_!odos 'sabfamos al 

inicio que Ja ~ertirl~~cló~ de ·~¡oJé1cÍ()~~!-;'in~~~~r~'~~~~í~i~io'; p~;dsiñ:¡~ t~.~~d~'riesg~ no se 

puede a~rin~r/;' ~J/·'>·'- .:~'· .... :j-\':> .-~...-; . 1 ••• • 0 • ;;· ::'~J::·: :-~':~-... _:_:~~iic\:~ '· -;_:-.._· ... _. >-~.1_:· '.;.,-)·-~:.·:·._:, "'~>·"·- ;-~~-
·- '.- ;'··-

De aquí en adelaríic todo depiind~·dé ia ~eriedl!~ d~J 'probl~~~: Si é~ic'C.Úi ~ri ~Í mat~rlál o en las 
. ,. . -. ,.< - ··- - ;· .,,_ - ' ~- - , - - .-,, ¡ - • "·' 

piezas.' y es d; m~~or i~po@rici;;,}.;;niªW··:l~ari~~~;l'üiia:Ju~'édel~~~ii{~e i~IpecCión de 

~:::::z:r~1~~i~~..;:;sf.;~:ilit.« ... ,~" 
regrese. a nicnos,<iuc'lln ~'1join~é114~~.d:·~~t<€~iigi~{~~,~~+J~str~º;'' +; ,.:.·.·.··· 
2.; •. Qué ··habra .. de·· hace?~; .• 6~.~·-16~{;'~t~~;'~~~f~i~~~~j (Ísaf b'~f ;e:~º~-.~~~:~~t;?: los Jotes 

defectuosos'? Es de gran,; utilidád ·un · aiiálisisYde :. Jos resultados' ~e insp~~c1ó~.: en \')nea para 

:::::t:.311Z;~E11~~~t~'~~;~J~0 ., ·•. 
Uno de Jos casoS máS rre'cu'enÍes suce<i~'c~':iiid~ ~J ~Ístema d~ calidad del proveedor, si funciona, se 

- - , ... ~: - - . "' . - . . . ' . ,. . - . - . ' . -· ... " 

descubre el pr~ble~a y se toJ11~ unari;edida corr~ctiva. Parte de la medida correctiva es que el 
. ·' ,.; .', ·. ._ _-.,:_ ., ... 

proveedor purgue el JÓte d~ defcctuósos, trat~dose de parte~,º coniponentes. 
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Se debe tener buen.juicio para determinar en qué punto empezó el problema, para que se controle el 

material afectado. Si no se puede medir la extensión del problema entonces debe realizarse una 

investigación completa. 

Ya que se ha calmado la tormenta, y se ha tomado la acción correctiva, debe decidirse el estatus del 

proveedor. No es necesario que el proveedor pierda la cenificación por cada problema. La mayoría 

de los clientes en el Comité Técnico de Clientes-Proveedores permite una falla antes de la 

decenificación, siempre y cuando se tomen acciones correctivas efectivas inmediatamente. Sin 

embargo, si el problema sucedió debido a un cambio negativo en la filosofia de la empresa del 

proveedor desde la cenificación o también que se repitan varías situaciones de menor imponancia, 

puede que sea apropiada la descalificación. 

Si vale la pena conservar al proveedor, debe dejársele ganarse de nuevo la cenificación. Sugerimos 

utilizar planes de muestreo continuos a multiniveles, un ejemplo de éstos se puede hallar en el 

Manual de Muestreo denominado Military Standard'. Por ejemplo, para un problema severo, se 

prueban cuatro lotes seguidos, luego un lote de cada cuatro, luego uno de cada ocho, uno de cada 

dieciséis, treinta y dos hasta llevarlo a la frecuencia de muestreo utilizada después de la cenificación. 

No olvide informar a todos los involucrados del cambio. 

Todo depende de la seriedad del defecto, y el sistema debe ser lo suficientemente flexible para cubrir 

todo tipo de problemas. No trate de castigarlo por su error, recuerde que es su socio no su enemigo. 

Todos quisiéramos creer que una vez que el cliente y el proveedor han trabajado juntos lo suficiente 

como para alcanzar la cenilicación, los problemas se han dejado atrás. Pero asegúrese de desarrollar 

y aprobar un procedimiento en caso de que la improbable posibilidad suceda. 

6MiliL1ry Standard: Procedimientos y Tablas para inspección por atributos. ML-STD-1050, 29 Abril 1963. 
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CAPITUL04 

DISEÑO DE UN PROCEDIMIENTO DE CERTIFICACIÓN DE PROVEEDORES 

Antes de presentar al lector la aplicación real del procedimiento de Certificación, se presentará una 

introducción a los sistemas de control de calidad en proceso de las industrias de proceso por carga. 

Esto es con el objeto de que el lector tenga una idea de lo diferente que es el control de calidad en un 

proceso del de componentes y vea por qué se requiere que sea tan estricto. 

4.1. INDUSTRIA DE TRANSFORMACION POR MEZCLADO Y DISOLUCION 

4,1 ;I, GeneraÚdades. 

La certificación de proveedores de materia prima es más complicada que la 'd~ eomponentes. 

Generalment~. estos materiales se producen en lotes grandes, que en algún mÓmento se .mezclan para 
' . ·-· . . ·: 

producir lotes más grandes y homogéneos. Es por esto que, una vez que el p;ov~edor está entregando 

regulann;~te; ·.s., común ~u~ i¿·u~v~ ~·· ~~bo ¡;n·~áiisi.S\a;~··cada característica 



evaluada de cada lote,; En estos casos, el proveedor es et' elemento principal en el progr.Íma de 

material del cliente, aunque sólo tenga3, 4 o seis 'entregas al año.'' 

Toda la tecnologia de éo.ritrol c5ÍlidÍstici~ de proceso se basa en análisis de una gran cantidad de datos 

relacionándolos con la_llledia, 0° ~on alguna fonna de tendencia central, hecho que se dificulta en estos 

casos, pues ~abemos¡~~ eonfianza que nos puede dar el analizar resultados de tres o seis datos. 
- - ~- - .,\" .. ,-_ -

Una aproximaci6n' e><lÍósa que se puede tomar para certificar una materia prima, es el concentrarse 
·,_: :_: __ --_ .... ::··· .;-' -

un poco más en Já compatibilidad de los resultados de las pruebas del proveedor y las del cliente:-
.:'_ ·;_-_:'_ '·: 

El primer pas~ e_s comparar los resultados de ambos con las especificaciones y tolerancias, tomando 

.como valioso el que ambos resultados muestren que el proveedor puede cumplir con los 

requerimientos; pero debemos comprobar que sus resultados son tan co-~~able~ ,como para que 'el 

cliente d~je de anaÚzar su material.· ·.;o.•" ·;á;~,,;,:.,:'· · 

Deben tomarse la cantidad de lote~ que se te~gan, y para cadll'pa~.íin'c~r<>'ci.; p~eb~. listar el 
·"::. 

resultado del proveedor iolll~d~ del Certiflcido'd~ ·Ánátisi~; y ~I ·~hie~ido del l~b~;;.ibiio d~I cliente 

para• ese ~is!"o IÓte.:<Comp~re a'iiib~ili~~·¡de~re~ul~d~s;.~i;.fu.{i~h~ .J~~:\m~todos que se 

preseri~roJ;-:n i:is ·P~e~~ E~H1stl~-~i·c~nt;o1·d~c:¡;dad/c~~c~n_,Í;ru;~~s~ ·~~-las;~edi;.. d<i los 
--;~ 

resultados; que indicarán· si.'runbos 'grupÓs.de. d;tos. provienen de los mismós ·lates.' En dado caso, se - . ~"' " " - ' . ' .. -~ --, . - --, '" . - '. ' ' . . . ... . .. . .~· ·. : 

puede d~cir <i~• 1~i ;;;s~I~dcis ~e ~§,;~,.~iº~ru;:; y q~• et ~li~~i.:p~eú·c~r ~n 'º~ resultados del 

pro~~edór co~o' créeria :~ ;º~ s~y~~>si n~. im~Íica que d~b.~_c<int~~ .. ~· con tás'~ruebas antes de 

E><isten · diversas• ~nes que j~stifi~im ~l.' qÚe ios resultiÍdos del · pro~eedor y del cliente seán 

diferentes. La ¿,.¡in~ra ~ 'ª ~ co~ün is "º~ si.;;~,. direre~~ia en 'º~ 1~ii~r~lorios. si ambos grupos 

de datos están no,nnai~ent~'~isthbuid~s cer~~del ~romedi~;•pero están .sepa~~os p~r, digamo~; tres 

puntos porcentuáles'. Ja prueba estadlstica mostrará que no coinciden. En estos casos se recomienda . -· - ' - ·., -·.:.· , ---

una discusión s~bre 1os m~todos ana11ticos: si continúan 1.Sdirercncias. pero se ~uede ~omprobar 
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que sieinpre serán de los mismos puntos porcentuales, y ambos están igualmente separados de los 

limites de tcilemncia, tal vez se pueda establecer la certificación, aunque se requiera un moniton:o 

cercano. 

Lá segunda razón para una falta de correlación de los resultados puede ser que ocurra un cambio en 

el productÓ ·durante el transporte desde la planta del proveedor hasta la del cliente. Un ejemplo típico 

de esto es cuando el contenedor pennite que el material pierda o gane humedad, debiendo evaluar un 

p.osiblÓ cainbio a un contenedor más efectivo. 

La tercera ra.?ón es la más dificil. Si las diferencias entre los grupos de datos no mantienen ningún 

pairóri; la ·éausa podrla ser una falta de homogeneidad que debe ser investigada· para tomar la medida 

co,rrcctivii·n~C~~aria se ll~gue o no a Ja certificación. 

Eri·cambio,';Í se co¡;ela~ionan los grupos de datos, se puOden'~liminárla mayoría de las pruebas, 

pero conservando sieinpre una 'de las pru~bas para el nio~ii~~ ~oste~o~;:·; • · . 
De acuerd~ ~;~ 1~·~r11i~ d~I in~t~rlal ·debe ~;~g~ars~~l 2;;~~cl~~o· ~e iuditorla5. Tal vez, deba 

programarse una ;~~ebide :~~¿~¡º~~ ~e aiiú~Ji¡f Zi~ict~~;Cíi~~X~dci ~órr4 veces· ~I año el 

::.:i!1!:!~.~~~.;]tf ;t$!~Tl'IGJ~ 
::;~:;:jff;.1f.t'rj;~~:j~~1~¡VE?~tf1,2·~ 
para audiror1á!i ª' ~. "'" i • ·'·' ;:\ · O'~ • .:• .·; :~ :,1;.: D;ff ·J;·~ ·:,N ·• !;¡ > '' · '· 
El provet:d¿r·d~b~~~~r comproniétido~~n el clie~Í~ co0~~3;;¡ ~~'¡i'ódeí c~~iar ~l.proc:eso sin. 

notificarlo; aún ·~uaÍtdo él cambio proporcio'~o ~na in~jo~~iir;itÍc~ti~~·;d~bÍise/implcmcntadÓ, ya 

que puedé detectarse como una condición fuera de control en el análisis estadístico. 
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El proveedor debe .quedar comprometido con el cliente como para no poder cambiar el proceso sin 

notificarlo, aún cuándo el cambio proporcione una mejora significativa y deba ser implementado, ya 
. - . ' -

que pucdé .. det~ctarse como una ~o~dición fuera de control en el análisis estadlstico. 

·Nucvamc~tc. ci:~c~J; .. ·ha~er énfasis que todos estarán más contento~ si se tiene mayor infonnación 

para cslablecer: i·a ..• rcl~~i.6n cliente proveedor. De no ser posible. no debe rendirse ya que siempre 

existen ~an~ras ~e ciriifi~; a esos proveedores. 

4.1.2. Control Estadistico de Proceso 

La primera parte a estudiar es la capacidad. de proceso .. Cuando. llega . u~ nuevo material, debe . . . -· 

dc1cm1inam: quo tan amplia es la. distribució.n .de los v~lo,.;s 'par; cualquier v~'.iabÍe. Es aquí donde 

yace la mayor diferencia : d~j~:_: ·t~cnologi~:>~~~~-~I~ .ya·: q~~ ~ 's'~. ;~b~J~ -,:'.an~ii~nd~: meíamente el 
~.;' ·.;,..,;_;._,- · ... __ ,_,_, . : ,, ~-;--~ ... ___ ,.-""\~~-- ... . 

de l:i dis1ribuciÓ11) el ,;mrgn de.lOÍc~ncia. Eri las corridas dcpri;eba; d6b~'c~~~~tr~;~e la capacidád 

de proceso' y . c.xprcsarlá · .. ·corno: ~n margen' de 'capaéi~~~.,:i.a· füi.nu1f;~.: s'i~~;~·y consiste. en 
.\ >:\'.· -:_\'-·. :'.,~;-::- /~;, .. _>..":.,,- -~-: .,.-;-. ~:: /:'·. ·: .'_: ~:: .:-~)\:" -.. ~~-:,<<~>:.' '!-.>.(• .. ;·"-< -

multipliéar seis 1éccs '.lá dc5viació~ estándar., y diyidfrla c~t~e. el iota! ,~el ~Ílrg~nidc tolerancia. 

cstnblCcicnd~ aSi 1a:·rcliíé.ióO·· ~nt;~l ~,~ ·a~~;ÚtUc!'dct p~OCCso:Y.dcl ~~~g~;_:dc' ~¿IC;,~:ó~·¡"á·~:~:~ 
' , .:'',- .-· . .:c,'.:-'.-<·,''.~; .. ,,./··:~·.'.t·.:-'"','.:~'· .:.··~··:·_,_\·;_; ---.~~-: .· ·.'<·";''.>''. _'.·•:.~·, · .. ·::-• 

Es importante p~obar la no~~lidad ~cl~.distrib~cióll •. es'dccir. la .f~~~'dé la curva.~i es 'simétrica. 

sesgada. haci~alg~'\c;1~~~:.,~1C:.~orqJe,s~ ,(i~~~I~·a4~1i,o~i~~~i~~~~:~~~el\:~i J P?rccntaj~ que 

debe ~slar :dc'~~trO ~-~~!.:~:;_;gcr;·-~,~. i?~~-~~~~~- ~p;~-.. -~~-~'--~·~~ /~~~ ~~¿~~~-~:;~~-~~-.i~:· :~~~b'i~~·:hiiy_ muchas 

nl~1~cr~s" d~ ~~~cj~( éY·~~~1 ~·¡~·:··~~·~~;~tA~~:~::_~·¡~~-~--r~--~é-~~'.~~~~~~~ ~~·:~?p~:~~~-- ~~~~-ncl~/~e .~1J·~ ·Para 
.-"·,_"' 

c~mo a lo~ ~ucri01ic~t~~- p~~---c~~-~s.:p~~·mciros que se fijár~n ~-en la cmpÍ'csa ,d?ndc se aplicó el 

proceso di! cJrtific3:ción:: 
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Si. la· fomm ys 10.talm,~~tc ~nonTial. ~1.1c?C .~e~er~_c_ .~ -~~-e el_ .. pr?ceso cs~C ~o~t~nu.ª~-~ntc c.~mbiando en 

si p1isrno ~"no pÜcdc s~r.~SÍudiñdo todaVitl·i_Ütrl{·p·o~¡'b¡iidad. es ·que C~ista poca a·n:ula P~e~isión en.la 
· ·, · _:. · ·. ' ·:e· -':-,,: ·--:', :::.' .::-.. "·. ;_-; · •'·. ··: ., ·:,o::·· :· . ." : - . · · ·.;" •:·· ·:· .. ··, ·•/, '•.: : :. ~. 

pru~bas unitlitil:as. 

Poslc~iormcnlc:-· sc'."CSiUc.li~·~·c¡ '.. ·p-~Om~di~~~:-~¡ ·:centro:· :¡"~¡i~éÚ~-~~ 'dCi prciCcsO: o"cbc rc.lñé~orlarsc al 

¡nmncdio ~on.el een~rci dJ~t~~L;el ~tn1~ ~iédi~~~~;;. l~sl;:;,c~;~~l~¡j;a::i~ .. ''.·. • 
·. > ',._ .· • --~'·, .~) .. : . . :.•_:_:;. .. _~-~::"·· \;.~·:,.,¿''.'-.:'-· .. ~··>·:::_.·~:'"·:;;-·-,•.:--."·:~-:'[.-''·1'°'~~:.•iX"·.' ··.: .. 

La rclnciÓ;1 ~cm~c ·1.:1 ··p·¡.0~1~dio :;:.::~¡· ·c·~~t;á-. dC ·:dis·~·fia ~~·~c~p~~¿a ·p~r:m~dia·~:d~1·:~1á~!it:~i' de ·ubic3ción, 
. -.. >·: ., :,.. -~ :>·.~:<t.'.; ~.:~xr~~~-.::.~(.; '. ~:('~: :.~~-~·.-~·,.-::~f/~:.t>iT:.~-.-~;:,-.~:~~,~:":· .... (::?:'.·\~~?~:-~\:~·.:~.:: :·.'..~- :.< ·:·_.; :"{ ·; 

calculado dividiendo la: ,di~cien~ia én.tre .Josdo~/entre I~ ny!tad,del:margc.n d~)olerancia .. En algunos 
-- :.".·<, ;'.';_'" }'-' :· ··-.·;.':;" . .e:.,../·,::;·.~~(.:-:,-::::-;;.·:::-.~.> ~ 

proCeS()S. no Sc:cspc~ific~ cJ. vnJor n,;rninai'dei t;OCC~O JlUCS SC)C éo~.SJdera ÍnsÍgnificantc. tomando 

en cuenta ... u 1i1c~n:en1~\·1as .• '~s~Jc/;,ca~i~~~s C,in;c~i:~,}:.~~c;i.~} ·~~ i{~~~A;~~í/b1~~1: d~. 2a~1rol 
Estadísr_iCó ... dC ~r~ccs~/ ~¡~:--~mb~~g~. '.iifl.PUnt~:rn~d¡'O:'dC:be, ~ai.cul~rsc au·~q~'~; ~Ca·'p·a:r~ 'detérminar la 

... - . ~ ,, ' ·: . . :.-'"' . .. '·.- .. ·'>· -, ,••. ··- ... -··-· . . .• : ._ . ·. ' ,_ •.. , ....... ~·-· ·-" . ,, .,..:;~_:-<;.;." ···,;,"- • .,_. ' 

¡>ru,imidad dé C~IC ca~~·' P,~~mcdi~:, ····>>;; é'+ · .. .'; .º~ ... \.\!... ..r· ·.· ,· .. _.:.~ 
l:s m:is popular cl.usd;dc IÚccl1ica qúcuÍilizalos.irÍdic~s_Cpk:.EJ.Cpk' combina ~Dio Ja ubicación 

' .. -···· ·'!,:· -.: ... ,.,··.--\'.,·:···,__ ... ~ ·,,_· •... _ '~':.'· ·. :.~· '"_.;.-~ .' .. ·._,_,._'..•·\'.- '';.'-:-:.:-··;··:~';"· ';'.'··-. "=· 

co1110·· 1á ~;l{plilú·u.· .. ~--.füb-i1¡1~· ·jg~hr~~~,;·t~~-1a;>mi-Sn'1~s ~d~;i:~ioiíCS:-)Ú '~Órnd~~ .:ri~S ··~on;ó~ ·-p~ra· ·éste es 
' '•" - • O - '·,'.. ·:-: ." ,," :_ •• ~';-, --- • .' '. •' • :•· :··;:·-.;•; -,:~·;;;, • •• ,. ,_ • • "I• • ._, '-. • • • • 

1..U. :, .. ,'° .. _..__.:.1_,~;_.:;:\ .. _,;,~-~-~-· :-~".-~:::-,:~--~ ··::\~,., ¡.<·-:/;::-~· .~/·~· ~:~~-.:¿>~:~~-·:-·· 
El sislcma dc'_dós·· m~~g~n~S ·(d~~.CUp'3éid3d '~;.dc·~~:-~~~á~'ióOj · c)~~/~:~~:~~P_1i~1~~~-~·rintCri~)nncnre~ :es nlás 

'• - ; . :". ~ - >.>~-:·~·-·_,:::<::: . :'}'.~~- '., ~. :-:.1.'.:-.'.-.\ :/:'~·~<· :_:·:': >:: ·;·~·.::-- -'.,,'!_~-.·.::,:::,~t:·. >-+:'.·.- ·: •. ; . . .-. , .. 

fücil de coi;1pre1idcr qiui el Cpk.;)o ci1aÍ e~ un f~CICl;. iríiponanté aJ cJ~gi~.; ya que será. más. fácil 
.. ,-. .<º-,'" ... -.··:···· .. -.. ,.·.'. ""!··~··'¡_ .. ·· .. ;:-,,- .''.-;<:--.:~:·:·1:;:·;__,_.--·~-~~',::· .-:· ._.;,__ .' -

c:i-.plicarlo a las·.· ¡;1gc1;icr-~s -~~~·p;O'c~S¿ 1Y'. cOri_'y~nC<l-~::3_~liS·:;gC~C·~.tés~dc:A~~ :iO~·:·a}~~iirit a tomar ias 
- · ..... ·'···:" :. -' --·-':·:.;•, ':' >·';'; ... :-,:::-::-·:. "J:-,' -. -. ,. .. ,.··· .;;,_ ,·.:··. • .. 

medidas cw~ctivas ma;cticicnl",~1cn1cy.llcvar el.'préÍccso'a.ull régl~cn dú c~nírolcs1adí~1ico~·o1ra 
.1ée111ca :1111pÍi:n1d;;,eulílizadd.es;lºm~~ 1~ 1;Ji~if ;\}/c~¡~~ió~.F ~~~~:~·.~~ii~c~cí:~:cs .. Z,. La 

ca111ieae1un z, .; si.i1p1~ílicñí~<li~ic1ir,fo .inilad,dc 1a.ío1crii~ciáilividid.a c.ntrc .i~i. .dHs.viaci.ón, c~1ándar 
"'' ':· .. ···,.: __ ··,,.·,_ .. ,'.";\'." :: ~~"·,'" .. ""< ,·.-:· ··'"~-->-:.',:""·:: . .-.:.. .. ~ " . 

calculndá ~n .el. proccsi~ •. ¡\l méll~s J.U a ~HÍS: no'!1,lalme~le ~.o. so~ los resuitados a~cpmblcs. Sin 

..:mhúrgo. i:~·li.:_· si~lcma .. ~ar~c§~~..:~~--~~~.-~~pil -~~'"-~I h~_k~~-.-~~ ·.~~·e 11o)~m~ ~~--~~,cn_ta ,el ,i~Pri.C~~) de In . 

relación entre el \.'ñlor nomi~al y el Pi-omcdio.- ·"· 
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No 1.!S 111.:cusa'rio níostrar' la Capacidad del, proci.:sá ·en todos y cada' variable.'- La selección de las 

variables que se esmdiarán debe ~a~erse ~e mutuo acuerdo entre el proveedor y ercliente. el que sábe 

cómo se fabricad ~rcxfoclo ~·~Jqúc ~iibc ~ómos~ utili~. ' . .' 

Filosófica111c111.i; la ;;,ícc'¿iÓn dé)ós .ccrÍ1ro~ d~.~o~irol csracÍÍsticó de pr~ceso d~b~ ~er paraicla a la 
: ,' : •' .º,'•<"'-'~: ;. '-'·'.·"•<'',•>;,-,.• :':.•~ •."e•;,·'.,,••;--;-,,_,:,(•;:_;::·\·'-',••;-_.::•• ,,•-• .. -.. 

Uch.:niiii1~C1U11 'dd · ';lú\rgt~~:·d~~-t~·;c·rá~éia.'.::N~ ¡~~ >30-1bici~~O~; pÍdá · 1ó ;-qu·~~'reálnl'~~~~ :neceSire~· pero 
~ • ' ; . ' .·.. . "· ' "' .. :·o, - . - - . • ... ·-. '"· • ., ; ' . • - ·, . -·· .. ' '· ., ... ·• ' • . 

man1engiísc •: .fi.;;ic.; ~~:.:·~~~u~~¡~··~~~ ·¡~~lle~ c~u~···.~; · .. cl)~rit; ,• Jb;,;~¡~~d~:2i~j;;f~!'~J ~~s ·• propias 

necesidades .. p~rqu~r ~riri~ ,:~¡;j~Í;vo~·~·d~ :; ~'ontr~l/d~·+~ro~~~i,•' ~~Japr~~J~~/~·~~rifuúlg~ 'malos 
·,,;:_,' ;~-,'.,'.·. ~.:,,-:: : . .'.". .. /'';:>o: .. ~ .. >-:., ... ,,, ·,;;: 

provced;rcs ~·dañan b.~enas· fuc.nt~s:EI provccd~;·qu~ cn.rcalici~ct'1rn1ri''cie. cufuplir~o~;1o''que pide el 

cl1cn1c puc~e ~ds1~~~j'n~¿'pa~df~,1~i!~r::g~;~~.~i~)~nt;~~·Í:ju·~~~'.~~.i~;;11il¿dc pro~ccd~rcs. 
mic111ras q;11 Jas,.¡Ír~n1osaÍ·~J Joi:~;~~ pr6;~~Cd~;~; ~i:;,,~§lic~~~;i;l;~~'pJ* ¡);~~es~ y ·n~n~a se 

··/'· ,:'- ,•.:. .:~'··~~·:;· .. ,., '<, ~ 

cumpkn. yi1edandusc clprovecd~r.con és1osya ~ue noticnc oira d1t~ma.tiva. J.·.··· > > .· • .·. · 

:·::2·fa~iiz~,~~i15,~Ttfüf \r~~JJ~t:·t~~: 
111ucslra es dcbalible. Puede apr~nder algo i~~l~sa'd~ u~ datd.'p~r~ ;;,;;~~e 30\.;;as.'lfeº1 OO. · ·, 

.. ~'.:: :-~-_;'. ~ :. ,:2_'. . . · <:~·;·~'"'' > .... 

l.a ínll1111i:1<iún '<1c1l111u'1i1d:i.y .. ,:Íléúlad~ para''~ada'var!~~le :~º" rcs,Úhados basados cri el promedio, 

'cks1iació11' estándar.;,, in~dldns dc'no~~Jidad scri.írir par~ c~Ícuírir 1i loler~~~ia. l~s márge~es de 
..... · . ., :, J,'' ,_: .-:··' •• · }';,:,.,_ •.· ,:·'· '.' ' .. '. : '.'.< ._·'~-,,, .·-; ,.,_ .; ·:;'.:'· ",';' 

capacidad )\1bicación'. osi, P,feficrcyl Cpk.~;:\':f•'.'., ·:Xi;;~:: ;)~ ·· V 

::,:·::~~:. e~:i::2djl:~:1f t:tt~1;s;}~I1t1:t:.t~~:"j~;i~~~;óz~~,~n~:r::::~·;~c~::~.
5

:::; 
;·:--:: . ,., " - '" 

la~o p_~siti\·cD"i~~-Í~~-~~~,!.~·~·~~~-~l~~~~~l ~-~~-~~,s-~·:~~~~~.~f~S!_t~!-:~f,~i~~~g~~~~--~.bi~~~~:-.~~- -~ej~r ~cn~~do 
de. !a cÍistrib~ció1t~'a:~~·,~-~~~~~~i·~n~~-:~itS:tra~q-lÍiÚd~~C- :(-:~.1 r·: ·~-~_..;_'./{ );.c./::[.;,.··-<·:'.:~_:-,<~!: 

. ~ ,- -· •. ,<·.-"'-,' -,._,.-,'',\.•:-"'·',< .:.~;:,: .. t·~~;-;:1;~,·:'-: 

Ei c1cl~ de m~.i~~ ~sui J10Í01_al~cn1é Üso~iad~,~~ri el Ín~rgc~ d.é 'u.bié~éion:.: dond~ un si~ple ajuste de 
-- '·e -··.---· - o;',· - . " - -_- _._-·".;., ,r;•1 ·.; .;'·-¡ · .··;•-• ", - '. _ . ·•. . ~.:- .. "::'.~'_.· :'. .-.". • ;-.'. " 

pr~c~so ccnlraril la di~Íribuci6~' J~~uÍi~Í~~le ~I ribjeÍÍ~~ rÍ~inin~l_ópu~1C>cc;i1rai~h~a pasar la prueba 

del objc1ivo. Los p~~i~d~~ m~rl~rg~id~ '."cjo~ s~~ebenia que se debe reducir la distribución a un 

1:1111a1ln 11tili1.nhk· 
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1:s un prugra111a <llll.! · involucrn · cstadistiCus de alto· nivel.- La ·certificación puctle ser la primera 
.. ..·.' : :-.:. ': . : 

1111roducció11 al· prUvcedO~;a1· coñlrCii""e-Stadisrico ·de ~Í-occso~· 'y seria ·inlcli!i~nlc n~i ~U~-ta(lo·-~ucho. 

O~spuCS~- ClH!~du e~~~ .. -fir~~~~;1:~ C6~1~~o-~~~lido · .co~1 ·: cÍ .co~r;ol · Csr°~dÍ~~i~Ó ~ -d~·:.~~~c~~- -Ío· ~~Ínás 
.·-·. -·· . . .. ,. . -···· "-"' «-·· · .. > 

seg111rü 

Si ·se ':ilcniiza- ur; nCU"'Cíd~--.c.~n :·c1'_p~O-~;~cdor.'.~n·:i6daS_.ia~ V~riabrCS"·a '.n~·a~·il~;é~~.~)·;·~· s~ ·dC ~ancra 
·. .· -:_:'::~ :('; .:.:~:::·.\/."<;·h·{.:~;~r:-::~~----;.s~;:: . _.-~:::>·;, .---·>:.~;. <:·_¡ .... ·;~_\·: -:··:·~\-~·:· ··:;~.::-;,c~."/S.:(':~-.:~:·._.·\· ·,:·· ·_. ... 

escrita o fl_mnal: y si n_D. h~ .habido nin!iün· pr_obrCma· en. 10'.(léiiCS CViaruidOs '·últir;1ú1ia:otc.' lns variables 
.:_. ··. :-: .. -.. =>, ;:. ;" .·." :.~·(:·-~: ... : .-~~--..... -.;·,:·~·'.~-/-_;:/~ ·. ;,··>·(: .. ·,;-_~-.::::·: :·,' ...... ~.-~~~~c::_,;.:'.~,;~--~·:::i::·~-, .· :: ·'.,, .- ·~ :· . . 

deben _considcrúrSc·Ccrtifrcadcis. o·cbé ·asciüriirs'é·cil1c el PrOvcCdOr h3ga·l0s cÓntrÓlcs ncccsari~s para 
.- --···:·,··i.·--···~!~,-·,/··,,::,. !~~,-- '~r-· ·-_-:..·'':::-.:-·:"-:;·~.,: ··.;:-·,, -.;.:.:,·-~,;·- 1 •• 

que el proceso se mantcoga',cn Clon,dc cstab~.,cuapdo fue 'ccry.ifica~o.)' que se~ 
1

cs~ablccido el control 
'.;.!-: :·,·;·:_: ./,\~ :-,~.:/: ,:,;} .:··'J:',:.,>:".:.';·_·-··'".; .. //<-.. :':'.·~:::.. , .. 

~stadistico de calidad pám manirá~~ ~I p~-~~~,so .~t!~~·~rc la 'c~~fida;'.:; ,.,_, - ... _.,, .,-.·,~, 

El clhmtc dc~lC cst_ar. segur~ <Íc ciUe'su p-rÓvC~d~r p-~~dc"í~Có~-~~~r< ú·n.'pr~-hlc'~ª· P'OtcO~iál. 

-~-'>·"'. - .'.'·~,":_-:-..:,: ~~·>·; ;·~~~)-~ :< 

4.J .J. Me1óiJ11s' E~1i1dís1iéos' de (:;;;11~~1 de Cnlidnll • 
. •, -¡~· . - ·~·" ·--- ,_,.,,,." 

-·: ":: , :" · -~-·::~\~t.~;. ·:·:~t~~G_;.;·· ;; :;:_ :,, ! _::~~ '.~ · .. · 
< " •• -. .'.:. - "', ~ • .-, • ... - - •• ·--. • 

Almra c111run:l1!~~ tlll p_~~~ :~11~s· c·¡~-. l~s ~(j~¡_~·r~-~~- d~-calid~'.d q~c 'Utiliza· Ía cmPrcsa en d~ndc se aplicó 
,_.;:;~¡'e·.~:.::.· :-,7"-

d procCdin:i~~~~-~;~· .- · :_:;:. ~-,~~~;~:: -~ .. ~~;5~: . ·-~(,: .. 

Eslos rc<1uislt~S Íi.C1icn JOS. obj~:li~bS q~-¡~·~¿-.-p~C~cnlíl~·-a cclrltinunción~:;.: 
.: ., . :', ' ' ' "-~-=· ;. .. -... ,_~. , - . . ·;': ; : 

1 l.ns medida~ dC·c'nlidoid ~¡~¡g·i;d~·l_~s·~c;ru~~ZO~ dé'r11CjO;á· é~n'rínull 'al crear ún· sistCma sólido Para 
.<¡ ·::·Y ·:~. ,.:~::· •. 

sa1isf:iccr úl ~uils·l;¡~·;¡J~~:: L~S~.-;éc'~,;;~·~\1~C.' ~~j~~g¡¡n'·ti.c~~~ papeles,_ claves nJ asistirá I? planla para 
''·.\e'-' ~' \•-. :;• ~)."· .. ':. •- ,.".~.,-... ::·· ' 

réducir viori:Íéíón í:tÍIÍi produc~ióiú~y: ::: ~>/'."; ;~ ;; .. ,_ 'i· '_,:'.'é' 

2· '1.n orSmiiznciü.O ·d~ 1k'~~~~u·cc¡ór(-'-~.-.1~S-~q~·¡p~~ C)~~ :~~?.~:ljrl~ :c·n 1a·:p~an~a:;!lcc~~úi_111 rcsúr:n~ncS que 
:.:· - . '. '. .,; _ -. ' . '.. ·• :·; ·,_ ':, T-;: - :, ,- ~ • . . : .• ? ~:_:;. :. ·.. -·. _;· .- .. : ,: -- . . •· ·, . } · .. ' . ,-., ... ~ , ·, -.: ·• . ;. ~ . . :·,,_. . 

ducunlc1;1cn· 1~ ~~núd~d'·d~-10:.p~~d~~¿¡(u~·--~~~¡~~·¡c -~~':;u~· \~i~iriZO'\.E1'. s'i~lc~~:-·d~·-r~Po!rés es disc~ado 
' ,. ;·~ -:,, 

par.o. proporciu1ia~.:1~ ~1Cju~ c~+1d'.~1i~~I¿ del ~~scn1~cílo,1oráf d~j, :f sÍ_~lllñ. ;.~ra,ayudá'. a d~~cnninar 
la crn1Ji;lh1l1tJ~l~t'd~Í- ~üsl~~1ú-.':AJ'·1d~·~1i'f1c~·;· ;~ :~!·t,~ílció'~, ~c,~U~! )·: ~-1 P~6g~~~~~-Ob1~0ido. -~~·~_nfo~nrán las 

cncrgiaS en di~~~i~ui~~ ia V~~i3dO~ c~:-ór~riS ~-,~y-~s ~ic _~iltis~~~C¡~:~.-~cl ~onsuin~~dor ::> · ·: . 



alcanzará cuando las capacidades de producción concuerden con las especificaciones. Esto puede 

considerarse contra medidas más directas de satisfacción para asegurar que se seleccionaron los 

parárne.tros co~~ectos y sus especificaciones. 

4.1.3.1 •. Crilerios para las Medidas 

4.1 ,3.1.1 •. Establezca los sistemas de medidas de calidad en cada operación de provisión de 

material que será usada para mejorar los procesos productivos, resultando en una mejora de 

calidad del producto y de satisfacción del cliente. 

4.1.3.1.2. Se calcularán los resultados con la frecuencia suficiente para 'p~der ~valuar las mejoras . 

. ~: .: - ·.:: .' 

• -:~- :J:." :·/:~~-;~í~;: -·· ... 

4. 1 .3.2. Definiciones. 

Para poder entender bien las medidas de calidad qu~ serán utilizadas·;:~¡_d~n~e provi~~e el valor 

de sus limites, veremos algunas delini~iones estadísticas. 

Estadistica: es una rama de las matemáticas que se enca~ga de ,obt~ri~h aii~ii,;,.ri i~tcrpretar y . 
,··.<; 

presentar datos.· 
. ,. . . '.i ~~ .. 

Parámetro:·~. una m<:dida individual de algun aspecto eri paiticuÍard~l-pr.;.¡J¡,io. 
- '. ' .,. .. , . . . .; - .· ;~\. ' ... "· ._,, ' ·,<," 

A~rtlmto: ~; un evalu~~iÓ~ de un parámetro que se ~uiid.i·~~Íifi~r ~~,~~na\•sealiiPÁSA I NO 
.... .. .: ,:- . . .,, . ··:' ·::·¿.-/\ :::r .. ¡·: . 

PASA. . ~> ,::-, <:;:·~" 

VÓriable: es la medida.de u~~~iiíríletro q~~~;.~~~p~~picd,;;¡'fi¡;;d;.ri,~~Íal Íiram~~; in~tro, litro) 
.. ,. , . -·.; ' <t~.·;·~ >::';:;};,··rl·~,_:;~:"~:":::.::··~=/?~,;.~\'f·~~·~--~~(~~~:~:,~{~:~t+1v~.:~:¡;j:t(~~~t:~;~t::;_~-.:·,~}·-:< :> _'¿:: -.- · : 
y un equipo para realizar la 'medición; Por ejempló, ji.So; yohimen, i:cin~entración.' ' , 

. ..· ; .... : <-( .~.<: ~tZf' -Ti-;~-:·~::··)i:~>::·.~· . .'_'';>:\'(f~:•:·-,,: :~'.~:\:.~~/~Y~.~-,~y(-~'.~~ú~~~{_;-,~.'i{:'-:.~-/. ~;::-~·:·· 
Centro: es un vaiór p¡~·medio indicado en las"es'pcéiticáciones del milterial que.indica en donde se 

~: "-" '. '... ·.'.t;. ·; -· . , - . ' ··-··-·,. ··::,-,; '.-·.· <. ·." • 

enc.uentra el ·c~-~·tr~ ·del ~r~eso:: ·;~¿-~~ -~ · -. ' '".·- · '·;" 
~-·' ~--~-:·-~~f;;;:fXi-.·;'~::~:- .. e-::<-· ,,.,. ·• ;.-,¡.;_· ·"'- -- - ., ~- .• • :'::·:<;..x~·~;_;._~ -· '.<' :" 

Limite 5\1perior dé Esp~cijicacldn~ es el Úmit~~Úperio~ ásignád~ cn,i1na e~¡Íecificación. 
, ·- ·,· .-.:.·· ~·- . .·;. ·< - . - . ' .. ·-. . ,.-- - ' . . -· '- . 

Limite Inferior de ESp~c;ficación'.· es el límiie' Ínferlor ásis;iado en Úna esp'e~ificación. ' 
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Métodos estad/stlcos: son técnicas que nos penniten comprender e interpretar la variación. La 

variación es qué tanto fluctúa el proceso hacia arriba o hacia abajo en una gráfica de control, y 

puede ser provocada por causas naturales que penniten que el proceso se comporte de manera 

estable y causas especiales que provocan que el proceso se comporte de forma inestable. 

4.1.3.2.1. Las distribuciones muestran el patrón de una variación y tienen tres características: 

4.1.3.2.1.1. Extensión: es la amplitud de la distribución y existen dos formas de medirla: 

4.1.J.2.1.l.l. Rango (R) es el valor más alto menos el más pequeño. El rango no es una buena 

medida de extensión para muestras grandes ya que sólo depende de dos muestras y se ve muy 

influido por casos raros. 

4.1.J.2.1.l.2. Desviación _estáridari:rios da la variación de todos los valores de la muestra y se 

representa con 1a 1et.;, grie~~ si~ ~-::se ca1cu1a con 1a fórmula: 
_·.·.,, -··· · .... 

cr JL"~7' 
Donde: ( Xi • X) es ~ valor menos el promedio 

n - 1 es ~I tamaÍio de la muesÍra ~en;s 1 
.. ···--;-.· 

;Ees la suma 

4.1.J.2.l.2. Localización~ se puede medir con el promedio o la media: 
':'¡ . . ~ ·« . 

Promedio: s~ cah:ulas~Ínando t~os los ~alares y dividiendo esta suma entre el n¿mero de los 

mismos. 

Media: es el valor medi~·~y~r, o ~ea, el 'que-divide a _la disiribucÍÓ~ e~ i~al-~úmero de-valores 

por abajo y por arribá de él. 
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4.1.3,2.1.3. Fonna, es la manera que se ven los punlos una vez acumulados y graficados. En la 

Figura 18 que se muestra a continuación vemos varios ejemplos. 

UNIMODAL 

¡~ .. ·¡ 
LLl_]· 

MULTIMODAL 

.BIMODAL 

NORMAL 

.Figura 18 

La curva noma! . es la curva más. representativa para el análisis estadlstico de proceso, ya que 

muestra el comportamient4:1 de.'un Precesº nonnalemente estable. Entraremos a más detalle en su 

análisis p'ues es a partir de ésta que surgen los límites de las medidas de calidad que utilizaremos 
. .· ·-"· ·,. -· -,: .. ·' ··:' 

para evaluar los .materiales y Pnl".~sos de los proveedores. 

En la Figura 19 que se muestra en la siguiente página podemos observar la curva nonnal: 
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..---------· 99.7 % 

X 

Figura 19 

La curva no["'al nos muestra la distribución nonnal de cualquier grupo de datos tomados de un 

mismo pr~o o,· de una misma prueba o análisis de material. De acuerdo a los estudios 

estadlsticos eslá c~mprobado que cierto porcentaje de los datos se encuentran ubicados en ciertos 

rangos de:l~'c~~.Asl, podemos asegurar que en una curva nonnal representativa de un proceso . ···;"··- . . 

hallaremos:.é1);f%.de los dalos entre el rango de -lcr a +lcr, el 95 % entre -2cr y +2cr, y el 99.7 % 

de los.datos entre -3cr y +3cr. De aqul podemos definir la capacidad del proceso dentro del rango de 

-Jcr a +Jcr, ya que casi el 100 % de nuestros datos se encuentran en este rango. En la siguiente 

gráfica se observa esto con más claridad: 

Capacidad de Proceso = 6cr 

.-JO' 

Figura 20 ;, · -

Para asegurar que nuestro proceso dará siempre resultados satisfa~torio~. d~bemos po~er nuestros 

limites de especificación dentro de los límites de ci>ntrol de proceso, o de .fonna inversa, debemos 

reducir la variabilidad del proceso hasta que se .encuentre ~inuy por adentro de: l~s límites de 
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especificación. Pero, ¿qué tanto?. Esto puede ser difinido como política de Ja compañía. teniendo 

en cuenta que debemos dejar un margen de error para cualquier desajuste de proceso. En Ja 

compañía en la que se aplicó el proceso se decidió que los límites de control se encontrarán siempre 

dentro de 75 % de los límites de especificación, como se ilustra en la Figura 21: 

t-------------------L.S.E. 

L.C.S. 

75% 
t-----------,1-----------Ccntro 

!----------'-----------L.C.I. 

1---------------------L.I.E. 

Figura21 

Ú.3.:i.I.4 .. Usos de esta grlmca 

4.t.3.Ú. Las graficas de control tienen los siguiente; us~~ ¡in;;cip~lcs: 

Ú.3.2.2.1. Diagnóstico: ya que evalúan la e~i.:bilidad del sisi~~. ayudan a identifi~r l..,; éausas 

e~pééiales y a iiedir los ~rectos de las mejoras. 

4.1.3.2.ú. Contr~.1 de. Proceso: y~ que det~nni~.;i: ~I ~!noni~~to precisó Pára hac~~·~justes. A 

c~nti~uación ~1e~~~~~" s: reg1~· .. ~~á;;¡~~ ~!,~~ tu;~;'~Jri~t~' ~~··~r~~~~,;-~;i~~\f~~~~~~··;~~~~os ~ 

4.l.J:2.2.2.2:~U."!1~ó_,d~~-~~!()reS sucesivos se encuentran cerca de uno de los limites de control. 

4.1.Ú.2.l.3. Siempre ~~¿'/valores consecutivos se encuentren arriba o abajo de la lfnea central. 
. ··- '· . ·<·'•.t·· .. ·:: . !~·(' - ··.· ; ·. ..· ·,,._ ...... -;:_.-,- .«··- :. .. 

4.I.J.2.2.2.4. Siémjíre'_,cíu~"¡'á de 11 valores consecutivos se encuentren todos arriba o_abajo de Ja 

linea central. 

4.1.3.2.2.2.5. Siemp~e qu;7 o más valores sucesivos tengan tendencia hacia arriba Ó hacia abajo. 
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4.1.3.3. Limites de las Medidas de Calidad 

De todos Jos conceptos e•puestos previamente en cuanto a control ·estadístico· de procesos y 

variables, vamos a definir Jos limites de las medidas de calidad de Ja empresa en donde se aplicó el 

proceso de certificación, y con los cuales se evaluaron las variables criticas de los materiales por 

certificar. 

4.1.3.3.1. Empezando por la variabilidad del proceso tenermos el margen de capacidad (Cr) que 

está directamente relacionado con la desviación estándar. La fórmula para calcularlo es: 

Cr (Margen de Capacidad) = capacidad de prnceso 
rango de especificación 

6 x Desv Std. S O. 75 
L.S.E. - L.l.E. 

Este limite se obtienedc;luest.ricción que definimos en las gráficas de control, donde tenemos que 

los limites de contr~l~_~benln co~t~ner el 100 % de los datos: Para que tengamos elmargen de 

capacidad de 6cr d~~t;~,~~l ;~%de lds limites de eapacid~; el cri~l~~Í~d~ ~~~dos ~alares debe 
) - . ' . " . . . . .. . - - .'---.~- . - . : 

ser menor al CJ. 75. ~icn~iiiS más cercano a cero esté este valor mejor, ;,¡¡;~l)r sirii la variadÓn del 

procesoypor10J~~;k~~~~b1~: .·.:: , X· · ,, ·>;.:. : 

Este IÍmite sup~rior''d~·(:; c0Í~clde ~n ~l inve;._~ del Cp o ~¡Ík.•ObterueÍÍdo este último con el 
·>::. ::·· . : .· _.:~/:<.:~!/~: -~_::)::·.~· ''\?'..: ':-·~<::·_-.. >:; (,~·0··. ~·::·~-'.. :-;-;'.;;::.._. :~ > ... :·'· , 

cociente de hi ·diferencia ··de las especificaciones entre· 6 ·.veces: la desviación ·estándar. En la 
' -: . . : --~;y,-·t-:_~> t.<;·-,_-,:;;s __ ; _, __ ~,.-: .. ,>:~~:-- '-.'··>·-·..-;; .. .:,~ ..... 

siguiente página se observa la fórmula:.': ' ' • 
. .. -,,, -.•,::·,.·. :-?<~ -:,?,::~:::.;':: 

Cp ~ 1.33.óÍó que es lo mismo é:V~ l ;ósea·· :.L. so.75 
:·.::\,:" --~-{·::·, -· .: ' ·:.:~~fe"· '-~-~Pk .:~:.!-: · ~:};:· J.33 

4.1.3.3.2. En cu~to' a l~ iooi1i:rJlci~~' d~-¡~~ da~~s. ;.~~irios el m:Írg~n de ubic:Íción Lr (location 
., ·'· - .:-1';--· ,;~,.., ~¡-: 

ratio). Este marg~~·~valÍ.~Í: ~Í~ciií~'qie'e;.;s~~ e~!;~ el~ro.;~io d~ fos datos por ;malizar y el 
- - - ·' .. ·"-~ -·· -),.•,:· _,_,,.,,.._, -· ' ' . , "" . . ....'. . .,_:-, - -

centro de las ~s~ecitÍcacÍ~~es. Se ~'~,;j~";~ Í~~if leñle f,órñ,i_ü1~-h -

Lr (Mar'ge~ de ubi~ción)= · J CentrÍi- P~orñed¡~ 1 ~ 0.5 
DesViación: Estándar 
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El limite de 0.5 se definió de acuerdo a la relación que e><iste entre el margen de capacidad y el 

margen de ubicación. Debido a que para cada variable o proceso siempre determinaremos estos dos 

valores para ver si cumple con los requisitos, debemos pedir que para una cierta variabilidad de 

proceso que esté dentro del 75 % de las especificaciones, la curva puede únicamente estar desviada 

hacia cualquiera de los dos lados de tal manera que el cociente de esta desviación sea menor o igual 

a la mitad de la desviación estándar. 

En las Figura 22 y 23 para entender mejor cómo se comportan de manera interdependicnte el 

margen de capacidad y de ubicación. 

LIE 

DIFERENTES VALORES DE Cr Y Lr 

CEN1RO 

.Figura22 
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LIE CENTRO LSE LIE CENTRO LSE 

Cr<0.75 Cr>0.75 

'Lr<0.5 Lr<0.5 

LIC LSC 

LIE LIE CENTRO LSE 

Cr.<0.75 Cr>0.75 

Lr>O.S .. Lr> 0.5 

Lle LSC LSC 

Figura 23 

4.1.3.4. Excepciones. 

En el uso de estas medidas de calidad surgen muchas dudas en cuanto a casos especiales que se 

presenten, por lo que es indispensable. hacer las sigui7nt.S aclaraciones: 

4.1.3.4.1. Cu~do la especificación no tiene LS.É o LIE: 

Con fines de cálculo se creaunUmited~ füpecificaCión ~rtificial,que.sea una imagen en el espejo 

del. LimÍ;~ exist~~t{ reip~to~;~j·~~nínltcP~e{~C~~;rcÍ:.;;;;;, is;E •)¡(;;. {1É ~i·~~# dado.· Para 

calcular;! c~'sé ~~re ~~~;ii Jf~~~'¡iif¿~cir~~~Ci~1:··~~:sa16~e ~u~ 11r;.¡;'=~Y'¿¡;, 4 = 8). 

4.1 ;3.4.~. Cu~é!o'iá'¿~~~bifi~~íÓn .ici 
0

ti~~~ Ún c~~tr~y ~ól~ten~~o~·el LSE ~ ÜÉ: 

En es;e caso~~trá·~viJ~~~ ¡~~·~;l~entos por ~bajo del LIE o por a~ba d~IiSEsegtl~el caso y 
. ' .. ,_ . ··- ,-·· .. ·~~>':. ~:.: .. . - '.. . ' 

por lo ~to el pro~edio d~ i~'~o~d~ será igual al Centro. 

· · i.:r;. o ~Y Ci.;; 3 ,( De;~ Éstándar o 
· · LSE - Promedio 

3 x Desv· Estándar 
Promedio : LIE · 

... '.,. - ·,.' . . -.. -· ::·' -

4.1.3.4,3, Cuando el Cr < 0.5 y el Lr tiene un valor mayor a 0.5, se utili~ la desviación específica. 
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En la Figum 24 que se presenta a continuación se presenta un diagrama de flujo que detalla los 

pasos a seguir. 

Desviación , 
especifica= (LEI -14-__;:.;::._< 

Centro)/ 4 

Recuerde que estas excepciones ~ólo cl~ben~~r '~tilizadas_en los casos mencionados, y no pam 
.... , ... '. 1 "''. ·'º .• , "·_,·; .· .. ·., ,· .. · .. ·. . , 

hacer ajustes innecesari°.s que pueden. provcM:ar u~aap~?bación equfvo,ca de un proveedor corno 

confiable o corno ap~o_b~do._ 
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4.2. PROCEDIMIENTO 

La implementación de Certificados de Calidad requiere primeramente de la definición de un 

proceso estructural mediante el cual se pueda medir objelivarnenle el avance obtenido en el proceso 

y el éxito que se alcanzó en cada etapa. 

Fue, por lo tanto, identificada la necesidad de crear un procedimiento detallado, que nos permitiera 

tener una estructura concisa de los pasos a tomar en el orden adecuado en que deberían ser 

aplicados de manera que se obtuvieran los mejores resultados en el período más breve posible. 

Adicionalmente, el procedimiento de implantación de Certificados de Calidad servirá como una 

guia estandarizada que permitirá su aplicación en cualquier categoria de la planta, y con cualquier 

proveedor. 

Para simplificar el manejo de dalos, y ya que no podemos revelar información que puede afectar o 

dañar la confidencialidad tanto de la empresa en donde se aplicó este proceso y sus proveedores 

nos referiremos a ellos de Ja siguiente manera: 

1. Líder, S.A.: empresa en donde se aplicó el procedimiento de Certificados de Calidad. 

2. Industrias: proveedor de dos materiales que denominaremos Monomaterial y Trimaterial que 

actúan C:omo intermediarios quimicos en la elaboración de nuestro producto. 

3. Qulmicos: proveedor de dos materiales que denominaremos Acimaterial y Cimaterial que 

contribuyen como estabilizadores en la elaboración de nuestro producto. 
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4.2.1. Definición del Procedimiento 

Una pane esencial de la definición del procedimiento es aclarar los objetivos, los beneficios que se. 

proponen y el alcance del mismo, y designar a todos aquéllos qui! serán los responsables en las 
.. ,.,. ·' 

diversas áreas involucradas. Aqul se muestran los objetivos ~ue se d~fi~ie;on en. el caso práctico. 

4.2.1.1. Objetivos 

4.2.1.1.1. Establecer Cenificados de. Calidad que ganJiti~;,~ ~I cu;i;pli~ienlo total de calidad y 

entregas puntuales de material del proveédor en la pl~~-l~~~¿~o'nos ~n ~nsisiema con una 
~<«_;,:. . >f·. <. 

eficiencia del tipo Justo a Tiempo: -"<'' 

4.2.1.1.2. Obtenér un pU>cedimient~ para impl~~eJ4ir ~~~{fi~~~~d~~¡li~~d ~~~;~r~veedores de 

materias primas Y mat~ri~les de e~P3que; ~.~. :. ,. . .:::~~ ~;·/~-~'._:._: ~~~~;,;:·:- --._·,; ~-.': :_'· 

Es necesarib;'acl~rar ·~u.; •en~e¡T~~;'¡;iá;iico .~:;~e~te<se; Ííiostr.;Cá · I~ 1 ~plieación del 

procedimi~nto. c~n p~o~~~~~e~:~e'~at~;aS ~~~~as.:~~ •q~~ \tb~~·nJ;:qf t';,~~~~~~on mayores 

probabilidades de.éxito en ;1 pi~oi·~sproveCdores de;,,át~riales. de em~aqJe
1

;e desarrollaron 

en otras cate~o~~;j, pero:_."~ • sÓ~ ~~~~~~\~~es .:( av~~e'~~:~ · s~. ~vg. c~:-, i~s mismos no 

proporciona una ideá cl~,;¡·d~ ;~ ~()i.;,nl,;j{d~ éxito/Sil! ~.hbárgb:la ilpÍic.ició~ del pr¡,;,edimiento 
- . , .::;' .· ~. . . " - . ~'. - .. - ' ' -

se realiza de la inisma fo~a ú~i~enie !~~ando én cui:ntá la apJÍ~aciÓn de lrui' medidas de calidad ;-. .. -. .. ' . .· . 

a piezas y compo_nen_tes. · 

4.2.1.2. Visión 

Este pr~edimiento se aplica a todas las aclividade~ iÍtvolucradaS en la recepción y manejo de 

materiales a un nivel aceptable de calidad de acuerdo con los estáiida!"s _de la. ~ÓmpailÍa. 
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4.2.1.3. Beneficios 

4.2.1.3.1. Reforzar los conceptos de calidad de la empresa para el siguiente año. 

4.2.1.3.2. Eliminar análisis y/o muestreos de materiales y/o componentes por medio del Certificado 

de Calidad. 

4.2.1.3.3. Optimización de inventarios. 

4.2.1.3.4. Colaboración directa entre la empresa y el proveedor 

4.2.1.3.5. Optimización del sistema de logística que proporciona ahorros significativos de tiempo. 

Esta es la parte más importante pues siempre se debe cuantificar y corroborar con los 

departamentos de presupuestos y finanzas, para que aprueben los ahorros monetarios en el 

presupuesto de la compaiiía. 

4.2.1.4. Pollticas y Responsabilidades 

4.2.1.4.1. El proveedor debe proporcionar con cada entrega un Certificado de Análisis por lote que 

se denominará Certificado de Calidad que garantiza el cumplimiento de las especificaciones y de 

las medidas de calidad de Lldcr S.A. 

4.2.1.4.2. La frecuencia de muestreo posterior a la certificación se definirá de acuerdo a Ja 

situación de cada proveedor comcnz.ando con una reducción del 50 %. Esta muestra debe ser 

analizada para confirmar que el nivel de calidad se mantiene constante. 

4.2.1.5. Responsables 

De parte de Llder S.A. tenemos al departamento de Manejo de Materiales y al de Aseguramiento 

de Calidad. 

De parte de Jos proveedores tenemos a Jos departamentos de Ventas, de Aseguramiento de Calidad 

y del laboratorio. 
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4.2.1.6. Limites 

4.2.1.6.1. Todas las actividades deben ser aplicadas de acuerdo a las políticas de Líder y de Jos 

proveedores. 

4.2.1.6.2 •. Los resultados globales y análiticos deben cumplir con Jos métodos estádisticos de 

calidad y con las medidas de calidad de Líder. 

4.2.1.6.3. La mejora en el nivel de servicio y la reducción de inventarios se evaluarán por el 

departamento de Manejo de Materiales. 

4.2.1. 7. Frecuencia 

Las acciones a tomar deberan detenninarse basándose en los resultados de la evaluación, tomando 

las medidas necesarias para alcanzar Jos objetivos propuestos. El ~~i.;;,i~nto a los resultados 

serán establecidos de acuerdo a los resultados de calidad para cada p~vecdor. Si un nuevo 

proveedor se añade a la categoria, debemos comenzar de nuevo con los parámetros de los que 

tengamos suficiente infonnación disponible. 

4.2.2. Procedimiento detallado 

El procedimiento involucra una serie de actividades que deben ser ejecutadas al pie de la letra y en 

el orden en que se presentan. Sin embargo, el incluir actividades o precauciones adicionales no está 

de más mientras sean ejecutadas de manera completa y se afCllllcen los objetivos adicionales que 

fueron fijados. 

4.2.2.1. Efectuar una evaluación del proveedor asignando una calificación entre l y 4 según se 

cumplan los requisitos deseados, por ejemplo, si se cumplen todos los requisistos en el punto de la 

evaluación se asignará una calificación de 4, si falta algo, se asignará un 3, y asi sucesivamente 
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hasta llegar a ·O.:A continuación se presentan a detalle las caliticaciónes que se deben dar según el 

rubro: 

4.2.2.1.1. Estudio estadístico de cada una de las variables clave según las Medidas de Calidad de 

Llder, confinnando su cumplimiento con las especificaciones. Las variables clave se definen según 

su influencia ya sea directa o indirectamente en la calidad del p~oducto te~inad~. o sea, según su 

importancia para el consumidor. 

Se le asignará una calificación de 1 a 4 según el número de variables, éntre aquellas que se 

consideran como variables clave, que cumplan con ambos márgenes, tanto de ubicación, como de 

capacidad de la siguiente fonna. Según el procentaje de cumplimiento yendo de 25 % a 100 % se 

asignarán de 1 a 4 puntos de calificación. Por ejemplo, si se tienen 4 .~ariables clave y sólo uria de 

ellas c~mple con ambos márgenes se tendrá un cumplimi~ntodel 2S o//~u;;,pl:e 1 de 4 variables, y 

se le a5igna. una calificación de I, si cumplen 2 vari~bli;s,: será 'un 50%, ~ sea 2, y así 

" . --t · ... ;: .>:. :: ~ .:.;.,,,,_. ,-,~~~\.: ':' ,~~·: \~;L <'·;~;~,--_: <~;;:. ,~:,-:;.-~:;)/-~;~: >~~>-· ~ ;:~~<~:·~--~·,· ~- :_;,:;J.·., r."!\'-: .._:, 
2 años, en' este ~o lapuntu~§ión'se dar.i-.según el porcentaje de ni~el deserviéioadquirido, El 

nivel. de s~rvicik c¿~~:-s~~. -~~:¿1'%¡;~io ~ éde~~~e¿i~~;t~is;itin1i;;fa¡¡~d d~¡' riiaierial. 

entregado;·_~..,;;¡~~(¡ ~~pi¿~ ~Y1ílé~ibll~dad:Es:¡~'~u~;~- s~ ~~,[.;¡)~cii5¡·· s~i~~.Jt1én"~t~s ii;,,; 
elemento~c~un1Óo kJ~~crÍt~~¿~ ~;tid~r p~ed~~~~r~¿elmu; ·~¡r{j¡~5 ¡;~;(¡¡;¡~-~~presas, y 

.,. . ·'..· -.. <., <\,:-: .. >; ; __ :;;-:·,:~_·._:;.>:, ~i:·.i .. ~~)::. ·.1~· ;: .... , '..~ '<·.-:..,:- ;¿~.~-.~·-' ·-:'.;:'.: >;~_> -.:·;: ~ .. :: ·' ',o.-h:·_-::'.~-;-~ ; ~:: ;· .. >~' !­

deben ser ajustad;s ~ laS ~ecesidades. pa~icufa~es de. ¡,un~: En nuestr~ caso; el proceso 

produ¿fí~o d~p~~áe al;a;n~~úd~ Í~ p~~~~;\J~~ d~ Ías e~fr~a~~; P?~~lc{~úe. un 'cii~' ~6~~tr~~ en la 

,.· ,·-:,·:' .. :_.~·:··-.,:..-',····\~~·~~··;;~~-:/-,\,·:.··:: :·.·.-,,º·-:" .· .. ,,_~.'-''':"°::~·---.:-~-:· ... :·- •-, ... ~' :·.>.:.-:- '::". 
entrega ocasionará una_ disminuaión de un 25 Yo en el nivel de serv1c10; _bajando sucesivamente 

coÍtfonne s~ ~et~e !~ ~htreg~enÍ6~ dl~:~-~~g~l~.,~, 

Habiendo obtenidd l~s r~sultadcis'd~ ~.Üí~v~iuaciÓ~. y asignado ún porcentaje d~ nivel de ~ervicio 
. . . 

a cada proveedor, tendremos la asignación de puntajes según la Tabla 13: 
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Estos se comparan entre los denÍáS' ¡Íróveedorés, asignándoles un lugar entre ellos en cuanto al 
, :::~~- :-. r,~,: :-"' ..._ .•.• .'. , , , . 

ahorro que proporeioñári,i"su ai;robación, Ysej¡Ón.el Jú'garq~e ocupe se dará una calificación de 1 
. ;~· ·, ·:· •-<· >···::'~.·;;s"::;;::-.: .. , .. ,',.;_:;'"·''.'; •·,.\;;.,_:·:.:·.;··,-~.,_..,, __ •;:-1'>.'. ~ 

. . - ._' :i ·.: ·_:· . '.' ,,. -~· • 

a 4,' '- -~;'. 'e.,- -~xc¿, <-'' ,,,_,,.,--
4.2.2.1.4. Se ·obtendrá un aproi<irnado 'del riúlllero de e~trégas promedio y del volúmen de material 

• - ;··, ;o' ~·>c.. . ., ; ·,. • : 

que ~é lllaneja ~~ Cáda ent;éga y é~ b;;se á:iual ~~1avi.d~r deflnir la importancia del proveedor en 
_ ::' . ·'·. -,.-\:-·, _·-··::::1;:·;~~·~·::; __ :, ::·::::~-:-~:~·/"'.''":'·.·:~:?~':·~·fi"~;~~--~/-~~-~-~-~:: ··::f~::<:- ::_:-'-/. ·. ·_·: _ . 

cuanto a ~arras de l()glsíiéa que rió son direelan_lente 'cu~~iticables; as! como pitra ver si puOde 

ser mayor el porcentájc de ri:dúcción d~ an{;isis:' ~~- d6cir; si ien~~~s úittregas mensuales, seria 
:, .' '·«:- '.''· :_\·-~!_;:;·\-~,- "":-(~'.:_:: ·:,:·,~:··,,,~-.",::':·· . ...: ;.,<~· Í' '·:·.--/: (; \:·,-~ ... ;-.~::¿.:/·~ ~· ···.·i_-, .. :·~.; -. ' .• - .. ¡·_ 

de mayor utilidad el redu~ir el porccnií.ie d~ a'nÍl1i~i~,a' url.s,~ %; que si. ~e ti~_ne ¿~iéamente una 
, > .- \ ':-: '. •. 1;·.1·.- ·-:--:":'-- ~-:"!,::·~.!·:: ''.·,:;-· ·: ;;.;::;· .. :.-, t--·.:·:,!' _···;:;::;: :_.;·~;'.":\• --:'.·-~~ ~ ·'<·:~,~-:--····)~::-:' ·~- ~·:~··-.· : ,: --::;· ,_,,, "-''/ 

entrega anual, ademáS de q~~ s~ t~ndri~ un may¿r ~airo en ·~~anÍri\i lnanejo de t~pÓrte~-
. . _.:,_' :·.? ·:·.···-,>; ... · ,·:''-":?-:.~:-··.·.:-~, .. :_,._.,_..,.., .. ~'-i·:!_,.:_;,::~~--~.·¿q~.t.;::':. .. :~'P.º:_:'-{·:.' :-·~;\-;', \··:_,_: :··- ., 

Por otro lado; si. t~neh,~s Ú~ bajo ·.volumen de mai~rial.de un p~óv~or, ~~ttÍn~ serlá c~nsiderado 
. . .. \- ! : -" :. :\·.~. : . ,.-~.,~:_'·" ;,~~.~-, '· ·: ,: ·:r:·: :-- "- ._,<_;::·>·,.·: ·. ·" :,_:..,_c."; l.'-: _· .-·'.~--·;-:~ :~_::>·;·:·~~··,:~·<: ~ ·;;:-:· _·. -~~-:< -.· 

como · ~~ _ p~orld.ad _e~ el.:P,~~~s~, ~~.' c~rti~~+~~'. --~i 1~~-~~1su" ~~ro~~~i~~-·P,~<><!~~iri~,:~enores 
beneficios que la de WÍ~ dealt¿ ~~Jume~. ' : ; , ' C::,:j)/f::>::< i;r; ; - -
4.2.2.l~. Por últi~~\,'ev~iJal''Ía ;~~c~;r:. ~:,'~;~~;:~ l~~~ri~n~ qu·g ie ~eq~iere, y~; que es_to 

.,.~~. . .'::. .. • . _.,\· .. - :¡•" '_, _ _, ·-~·.'-·. -~-::.,'- '.-_. . '~~:~~ .. :._ ~,.;;--" ·.:~,-._: ~.<:-"' -. .,_._ ... 
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nivel mínimo de inventario que se requiere pues el material . llegará directamente al proceso 

productivo sin tener que esperar a ser analizado. 

4.2.2.2. Clasificación del Proveedor 

Es claro que la aplicación del procedimiento se llevará a cabo de diferente forma según el status del 

proveedor y sus deficiencias, por lo que es necesario simplificar las decisiones en cuanto al camino 

a seguir en el control y aprobación del mismo. De esta manera, la clasificación en básico y 

avanzado, elimina una diversidad de opciones dejando únicamente dos caminos a seguir que sean 

igualmente completos como para dejar a cada tipo de proveedor en el lugar deseado para su 

certificación. 

El proveedor que .. tenga una ·calificación mayor o igual a 15 será considerado como proveedor 

avanzado, y· menor a 15 será clasificado como básico. 

4.2.2.3. Una vez obtenida esta información se concertuá ulla junta con el proveedor, para 

- El procedimiento detallado de certificación para qúe él pro~~r pu~a entender que es una parte '.:·. ·----". •".·. ,,·:·« . . -· 

clave en el mismo y los puntos en los que se requerirá 'sü parÍÍcipációÍI pléna;'•c:. ·. :, : 
- - ,._ ' ':' ' ' -.,. ·-.-c ..• ·,.,.· . -- • ·~- - . ' 

- Se pre•ientarán los resultados de la evalu~cióó p~.';i qúe el provc:edor, conozca de dónde a dónde 

debe moverse para ser certificado .• Es reco~~naabl~ :d. pre:ntar l.~~· resulta~os de. la. cl~ificación 

=~~:~E~~~~,~~~t~i~~Fi 
ser que un proveedor avruiz,ido ~e ~o~fi.~ d~ sÜs resulbdo~ y aÍlqui~,;¡ una aétiÍiid conformi~ta ante 

la certificación. 
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• Es imponante en esta junta definir los pasos a seguir y concertar las posibles fechas para la visita 

a la planta y los entrenamientos, 

4.2.2.4. Es necesario evaluar los métodos analiticos que utiliza Llder, S.A., para poder 

familiarizamos con los mismos y saber si han sido actualizados, si son Jos correctos o si es 

necesario algún ajuste a los mismos, con el objeto de asegurar la confiabilidad de Jos métodos 

analíticos que serán utilizados y para derenninar aquellos que no son tan esenciales, Es importanCe 

evaluar estos métodos inclusive fisicarnente pues, si llegaran a existir diferencias entre los 

resultados analíticos de Líder y los del proveedor, ésta podria ser una de las causantes más 

comunes. 

4.2.2.5. La visita a la planta del proveedor es un elemento crucial en la aprobación del Sistema 

de Aseguramiento de Calidad, pues será en ésta en la que se evaluarán los controles que aplica el 

proveedor tanto a sus materias primas, como a su proceso y a su productoierminado, y se 
-,.-r· • ,-':°;,¡ '. ; ~ .. ·,. ' 

verificará lo estrictos que son éstos. Además se podrá conve~sa~ con'Í~s ~~éa~gad~s de IÓs análisis 
. . .. . -,, '/:·~<·; . -

de producto terminado para resolver dudas sobre los Ínétridos 'an'aliti~~s y'.de
0 

tas'~~rÍ~bles claves 
·. . . . - - ~- .. ·' . :.~/-·.·_·:. 

del materlal por certificar; : •;:~· . ;~'.",:•, · -;,~~~>~.-,/¿/:,'~:;_~;~~~~:};_:·,. -~~~~·;,:'<~(·~:.~~·_;, ·~: ~;-)' j:i:.c. '. ¡, 

Otro de .los .objeri~os de la .. vlsita·~ ei ·o~i~;y~r el ~~ntro°i,~u~se ti~~e ~n el ~'riinspo~ista y la 
;• '.' • • • .', ·. •, •' :~>'' _:;_;;,¡; ''"· ~.;.,__:-;·, ,•7,• ,··,,,•;:~:.,·o::,~,-:·< Co_;o;,., -i,~-.F • ,, :'', ,,•'• ' 

profutÍdidad dela exan.i'fua~ió!1d~l~~!~:.~~t~~pa~~~i~~e~~~.d~l 11lisinC> ;¡;.tes de cargar el 

.-- . ~~-:'_- :·· .. ::.'-,:·.~:~.-~.·J ..• -t·."'..·::: .. ·.~.·'.~::~~ . .,.,. ·"···.' --·- .- <: < :_' material. - "'"-.:;.~ · ·'·:;:j ~-~:~f:~>~~ ·'º-:' , _:y:~;~;-:1:;.,'J:i:~':'.;~-~,;ó :::.<:·. -.~~- .\· :~-,'" 

:::~~~~~~, ... ,;,&,;~doM-
4.2.2.ó. Para.prov~~resava@i.!C>!ré~~~~~ ~ri;p~eso¡;,,:\s_~~~pl~.;y c~rtº• pero debe ser 

igualmente estricto que p~~los' ~rov~cdores bdsicos, y~~ presenta ª· i:ontlnuació~: 
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4.2.2.6.l. Evaluación y aprobación de los métodos analíticos. Despucs de habemos familiarizado 

con los métodos analíticos de Líder S.A. y de haber hecho las correcciones pertinentes, se 

seleccionará uno o dos métodos analíticos como los que son clave para asegurar que se mantenga 

la calidad del producto. Generalmente para este tipo de materiales las pruebas de calidad se 

relacionan entre si, es decir, el resultado de una afecta directamente el resultado de otra, es por 

esto, que es fácil poder elegir un análisis para poder controlar la calidad del material completo. 

Habiendo detenninado cuál o cuáles son los análisis se solicitará al proveedor el método analítico 

que utiliza normalemente y se comparará éste contra el de Líder. Aquí deben detectarse las 

diferencias que existen entre Jos dos métodos y dctcnninar sus causas. Existen casos que se 

permiten ciertas diferencias mientras no afecten el resultado final obtenido, y que esto se 

compruebe con pruebas de repetibilidad, analizando 25 muestras como minimo y comparando cuál 

de los métodos análiticos es más confiable. Las pruebas de reproducibilidad y repetitibilidad nos 

dicen qué tantas veces el método analítico arroja los mismos resultados para la misma muestra en 

repetidos análisis. 

4.2.2.6.2. Alineación de especificaciones: en. este punto debemos confirmar. que las 

especificaciones sean las adecuadas y en caso de requerir cambios, que éstos se lleven a cabo con 
--~: ":_ 

las autorizaciones debidas y qúe se mantenga info,.;,,,¡do al proveCdor para su aprobación. 
- - ~ ~ ... -. ·, .. - ' : .- ' ,.. . ,. ,, . : . -¡ ·, __ .;._. : :· . ',_. 

4.2.2.6.J; Aprobació~ delSisterita d~ caííd:;ddei Pro~Cedoriunayez re~liza.d~la._;;s.ita ¡,la planta 

:=~~l~l·~~~i~ 
4.2.2.6.4. Ap~baciórÍ.~el ~i~ni:i;~e ~f~riÍlÜ~ión: en la visi~ a la planta debe'~valuar~é.~I.~istema 
de distribució~ y de ~~~;;icJ'~\j" ~~~.se ~bseive ·se informará al pro~edor "i su· ~istema de 

distribución es váli~o p~;a ~ran~izar que no habrá ninguna disminución de calidad despué~ de que 
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se efectuaron los controles al material en la planta del proveedor, o si es necesario que el proveedor 

hable con el transportista, á incluso comience a trabajar con uno nuevo. 

4.2.2.6.S. Implementación de Certificados de Calidad. Al fin se alcanzó la certificación y es la 

obligación del cliente realizar un acto fonnal para reconocer el esfuerzo del proveedor en este 

proceso. Se recomienda convocar una junta si se desea con todos los invlucrados o linicamente con 

el proveedor, los responsables de calidad en la planta y otorga un reconocimiento de Lldcr S.A. 

para que el proveedor tenga una constancia de su aprobación. Esta puede serle litil como una carta 

de presentación para adquirir incluso nuevos clientes. 

4.2.2.6.6. Definición de la reducción de frecuencia de supervisión. Finalmente el proveedor y el 
- .':\ 

cliente alcanzaron su objetivo y ahora es labor de todos mantenerlo, pero es nuestro. trabajo definir 

las maneras de lograrlo. Es por esto que Liderdefinirá una reducción de muestreo;de'u~· SO% para 

comenzar, ésta se irá reduciendo aún más, si los resultados se han mantenido 6 m~es ·d~spués ,de la 
' . ,. . - ' ... ·. . . ., . ~· . 

aprobación, reduciéndose de n~evo ~n 50%, llegando como mlnÍmo ~1.~á1Í~i~ d¿IÍ~a ~~~Ira por 

año. 
·~·,. :.'_··.~.'_:-

:'~.':'.--·-~ · .. ·.~·.-- · .:·:·:/~-_. ·.t<· · · ,_i' /.· ., <-:.: -::;~;S:,:~ 1:3.::.:{'.;:-I'.\_<~.;. 
·'5 

4.2.2. 7. P~ra los proveedor~· b~icos ienen{os co~o~oritinÚació~'del ~r6éedi~i~~t~.lo ~i~iente: 

4.2.2. 7.1 •. Entren~i:rit~· d~; '.~r~v~~r~:~~l~;/co~c~;t~~~;qu~~s;e•.~~fini~~o; :~; .. lo~i· Métodos 

Estadísticos de Co~tr~l ci.·~~iicia<l vh~~,;~'ci¿ ;~ ~d~á6ifui~ntó I~ 'Mcilid~ de ¿lldá~ 'de Líder 

=~~~fl~~~,J~~€~~ 
proponer planes de acéiÓn ;;gú~ lo q~~· ~e ~ió e~ eÍ Cápítulo (co~O Hemunie~t¡¡s de Calidad. Es 

'. ;.':· :\: .'.:'. ';·'': < \~':·.·:~ :-~~\'.·;·_ :;'.,'., ::";:.'<r~-~ ::,;·~-:~{¡:,:::,~~~?'.-:·_:-'.~l--~~c:··:/''.':~~:~:~':~·;:c¿:;- -:2.~·~;.,~--.:.:;: 
decir se detecte si se :éiunple~ o .",() laS 1nedidás de. calidad (c()n ~.~~ !'~~·a' d" ~deas .•• proponen 

:::=t1t.1~!'2B!~.5~~.~~~b:.: 
- ~- -,. 

través de medidas ·correctivas. És;~, ejercicios pu'oo.;r. ser ül;úZádo~ u~i~enié como úna práctica 
-. . ,. ' 
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para asegurar que se asimilaron bien los conceptos presentados en el curso, o como un método de 

evaluación del proveedor y de su sistema interno, obteniendo su compromiso para que se tomen en 

serio las medidas correctivas que fueron propuestas. 

4.2.2.7.2. Aprobación de resultados analíticos. En el caso de los proveedores básicos existe una 

mayor probabilidad de que se encuentren diferencias entre los resultados analíticos del proveedor y 

los de Lider. Esta puede ser la razón por la que no se cumplan con las medidas de calidad y debe 

detectarse la razón, ya sea por diferencias en el método analítico o afgun tipo de cambio en el 

máteriál debido a ta temperatura, a la perdida de humedad, etc. Para lograr asegurar que los 

resÍlltlÍdos analíticos de ambos son confiables se tomarán las siguientes precauciones: 

4.2.2. 7.2.1. Alinear especificaciones. Se deben evaluar tanto las especificaciones de Líder como del 

proveédor,' ya que no sólo por ser el cfient~. se debe pensar que tas especificaci~ne~ son 

inmejorábfes, al contrario, puede haber más probabilidades de que el proveedor siendo· el experto 

en su material pueda estar utilizando especificaciones más estrictas, de ahl que surjan diferencias 

en el margen de variábilidad. Ambas especificaciones deben ser comparadas: contra bás"s :teóricas, 

que respaÍdcn fa nec';~iruid cié que el material cumpla con ciertos requisitos. -
,·-::.-

4.2.l~ 7.2.2. Alineaclón ÍI~ IÓs ;;¡étodos ~Uti~s. Esto se desar;óffal'Íi de Íá misma manera que 
- ' • ") ·.-,,. -· • ' '·'" - • >' • ••• 

para los proveedor~~ ~~~do~;;: 
4.2.2. 7 .2.3. An¡li~is j~ ~~Jo~,;u~ vez év~lu~os lo~ d~i pu~tos ~,t~ririr~s '•/ ~ebe hacer una 

:::.:.ti"t~~~~~~*~.~~~~~:: 
el entrcnami~nt~ dadó~'1ó~'~r6J~~~{{ '. . ' ;,~ : -, -'Y); h ;'2 ' 
4.2.2.7.3. AprobaciÓ.Íd~I sÍii~~~~~~)id~~Es~~¡iu~fo~fié~:?~¡l.;_~~rá~.cabo de la misma 

manera que con los ~~ov~o~~ ~y~do~;-_llS~~flU1d~ que'Jos~controles s¿ lleven de forma 

completa para que sea igua;me~té confiable que si se cori;in,uará analizamlo en la planta del Lider. 
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4.2.2.7.4. Apr<>bación del sistema de distribución. Este punto también se efectuará de la misma 

manera que con los proveedores avanzados, durante la visita a la planta. 

4.2.2. 7.5. Implementación de Certificados de Calidad. Se implementará de la misma manera que 

con los proveedores avanzados, pero se debe recalcar al proveedor que su participación fue de vital 

importancia en este proceso, ya que solo gracias a él se logró la certificación de sus materiales y 

debemos también hacer un fuerte énfasis en el compromiso que se adquiere con la certificación. 

4.2.2. 7.6. Establecer la reducción de la frecuencia de supervisión. Ya que su aprobación como 

proveedor certificado lo traslada inmediatamente al nivel de avanzado se aplicará también la 

reducción del 50 % inicialmente reduciendo después de 6 meses segün se comporte la calidad del 

material. 

En las siguientes páginas se presenta la Figura 25 que muestra el diagrama de flujo del proceso de 

certificación. 
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DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA CERTIFICACIÓN 
DE PROVEEDORES 
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Figura 25 · 
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CAPITULOS 

APLICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO DE CERTIFICACIÓN DE PROVEEDORES 

Una vez obtenida la autorización del procedimienlo de parte del departamenlo de Manejo de 

Materiales y del de Aseguramiento de Calidad, después de haber hecho las correcciones necesarias 

y adoptado las sugerencias hechas por los mismos, comenzamos trabajando en su aplicación con 

los proveedores. 

El trabajo de aplicación que . se presenta a continuación . es el . rés~h,;do del trabajo con 6 

proveedores de los c~ales 3 :re~ullar~ri ser i.~d~?~; ;·Msicos,- Prese~ciremcis el trabajo 
:: . ·.:..: · .... _'.:!>::· ):~:·'.: .. ;~·: .... ·.<; .<.-·~ .. ~(,.·\.-:~~.::.;\\.,. : .. :~~-~:\>_;L·:. _,¿.;.~:· '·; ·-· 

únicamente con 2 .proveedores de-los· cuales l ·es· ª"."'1Zlldo Y}' básico} La-razón para ·esto es 
. -· . - :.;: ~-~·:·~:,f!:.·,?;~.--',:·t<·'-.. !:~;!.~~-~:: .. :~~:.:;::' -:::):; :·: .. ~'. ;. ¡"·;,-~; .. ~'..~:t.>?-.: .'.>":<~··. ·.:'·_,-. -~.: .­

porque el procedimiento -únicamente se concluyó de manera completa con estos dos proveedores y 

se dejó de t~baji ~o~ i~fd;~~~~~-~i~ ~I~ pr~IÍabÍlithd ~e qu~·~e·s~~pén~iera el trabajo con 

objeto de .está co;;,~,;r.,.;¡ó~ ~{~os~,;,~ al, lecto; las ventajas y desv~Íltajas -d~ .la certificación de 

cada uno de mane,.;. ~ue eliia l~s p~os qu~ le sean más'conv~nienles s~gún •.us Ílec~idades. 



S.1. RESULTADOS DE LA APLICACIÓN CON LA EMPRESA" QUfMICOS" 

5.1.1. Evaluación Global lncial 

El proveedor Químicos, entrega dos materiales el Cimaterial y el Acimaterial, a ambos materiales 

se les analiza la pureza en cuanto a un porcentaje de concentración que se obtiene comparando el 

resultado de la ,_muestra arializada contra una muestra estándar. Para estos materiales sólo se 

requiere el cumplimiento de un mínimo, por lo que se utilizará la formula de margen de capacidad 

para cumpl.ir c~n:;,J'minimo y el margen de ubicación será O. 
•-,•. "••T ,,. -•, 

Para asign~r las, .;¡;lificaciones que se presentan, se basaron las evaluaciones en la Tabla 14 que se 

muestra a ~?~tinuación, excepto para los resultados de ahorro, ya que, en ese caso únicamente se 
. . . . ..· . 

tomó en cuenta ·una comparación entre Jos resultados de los demás proveedores. 

2 

CALIDAD 

Cumplen ambas 
medidas 

NIVEL DE 
SERVICIO 
95 - IOO % . 
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PERIODO CALIDAD NIVEL DE VOLUMEN ENTREGAS 1 AHORRO 
SERVICIO PROMEDIO PROMEDIO 

Ene - Jun 1992 Cr- 1.49 94% ---
Lr= O.O 

Jul -Die 1992 Cr- l.03 88% -·-
Lr= O.O 

Ene • Jun 1993 Cr-0.79 100% -
Lr-O.O 

Jul ·Die 1993 Cr 0.78 100% ··-
Lr=O.O 

TOTAL Cr- 0.785 96% 56,458 kg /mes 5/mes Mayor 
Lr= O.O US$103,357/ mes ahorro 

CALIFICACION 3 4 4 4 4 

Tabla 15 

Los resultados para el Acimaterial se presentan en la Tabla 16: 

PERIODO 

Ene -Jun 1992 

Jul -Die 1992 

Ene· Jun 1993 

Jul • Die 1993 

TOTAL 

CALIFICACION 

CALIDAD NIVEL DE 
SERVICIO 

Cr 1.94 
Lr= O.O 

Cr= 1.94 
Lr= o.o 

Cr= 1.13 
Lr= o.o 

Cr= 1.00 
Lr=0.0 

Cr- 1.00 
· Lr=O.O 

2 

94% 

88 % 

100% 

100% 

4 

VOLUMEN 
PROMEDIO 

.. ., ,,. 

525. kg / mes.• 
· US$83 IÍ nies . 

ENTREGAS AHORRO 
PROMEDIO 

.1 c/2 meses Mayor 
ahorro 
'• 4 

',' ~. --< __ · ·.; · ·Y-.;'· .• ·,;">''..:. \ .~-: ..• -e:,Y: · 

. ' }~~!~.~?;. ·~' ' <:~. !;'., /;' .. 

La calificación toca! para el Cimateri~I es d~ 19 puntos y ~~·~l:·Aé~~~~erial, es' de 15;'~i 6iitémos 
·;;: ,,.,-.-,'. 

un promedio de ambas ealificacion~s resulca 'en 17 puñtos la-~aliÍiéaé'ión de ~ste próvcecÍar: pÓr lo . . . ' -· . ' ' . . - "•' ~;:,.· -· .. - _... . . . .-"-";• - .. , " .. - . ' · .. 

que se lé considera' com~ ~rovee<Íora~~Z:Jdii ~\,~ ~;fi~.ar.(_g Pf~~i~ier1i'pre~~~n1i~csc~ito. 
Sin embargo, es importante aclá;irc'al 'jc;,Ío~.qu~ a~nque ;el: Ácimat~rial t_cngá•uiia niayor 

- - . . . .- . - : ·' • " "' ·_, . '·} -· -:· :-·. . . ::·,~ '. . ---~:. . ':' :.'.· ."»: ·' -" · .. --.... ,;'", •\ . . l . 

variabilidad en los n:Sultiídos iUi~lltÍ~s. é;ta es d~bida'. a los po'c~s datcis e~~ los q~c se caneaban 
. . . .. . . . ~ ., '. . ·. . ·, ·. 

para el año' 1992. 
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5.1.2. Resultados de la Junta con el Proveedor 

En la junta con proveedores se alcanzaron los objetivos planteados en el procedimiento, que eran el 

dar a conocer los pasos a seguir en el Proceso de Certificación de Proveedores, el llegar a diversos 

acuerdos sobre la colaboración de ambas partes y organizar la visita a la planta con todos sus 

requerimientos de infonnación y material. 

Se vio que: 

S.l.2.1. El procedimiento cumple satisfactoriamente con las necesidades tanto de Qulmicos como 

de Líder para el control del material en todas las fases de la cadena de suministro. 

5,1.2.2. Qulmicos se encuentra ya en proceso de autorización de IS0-9000, lo cual presenta una 

gran ventaja en el desarrollo de nuestro proceso ya que sabemos que un organismo con una mayor 

experiencia en el ramo de la calidad estará auditando paralelamente al proveedor que estamos por 

aprobar. Esto nos indica que nuestro método de evaluación es el correcto y que podemos confiar en 

los resulta.dos a obtener. 

Adicionalmente se prese~tó al pro~eedor el pr~imie~to que se ib~ asegu.ir; o~le~ie~do su 

compromiso de lle¿o a c~l~bbrar ~on ~osoiros para su mejor éxí1~: ~~~ ~I ~bj~;¿·de avanzar,en el 
.. - ·: ,, .~···-. _·: -.'. -, : ·< <::-.. _:_/···> ·_- . . '·.:· ·::::'. ~-: . -:~~·:.» ·5: ·; \ ~-·::.~..: . .-. :':~:-\:,_ .. ~_-.. -:·· --·.:-· 

proceso se alcanZa~Oil 'JOS ·5¡~¡~nt~ ·acue-rdOs:·.· ~ ;: .:_':~ 

a. Químicos acordÓ en~ar los méÍod~s ~líticos para el Acimaterial y el c'imateh~t. 
b. Se propusieron fechas para la visita a la planta y se plantearon los requerimientos de la_ misma. 

5.1.3. Resultado de la Visita a la Planta del Proveedor. 

Como parte del proceso de Certificación, requerimos la aprobación de todo lo que p_u~iera afectar o 

dañar de cualquier forma el material que se recibir.i en nuestra plar¡ta: ~in analizarlo previamente. 

Además debemos confinnar que el sistema de aseguramiento de calidad del proveedor sea lo 

117 



suficientemente confiable como para respaldar un producto terminado que cumpla con el 

compromiso que se tiene con el consumidor. 

Se visitó la planta de Químicos en Morelos. Para ésta nos acompañaron: nuestro contacto en 

ventas Y los responsables de la producción en Químicos y de parte de Líder, asistieron los 

responsables de Aseguramiento de Calidad, de Manejo de Materiales, de Compras y los 

encargados del proceso de Certificación. El recorrido incluía la visita de los almacenes de materias 

primas y producto terminado, evaluación de los controles de calidad llevados a cabo en cada una 

de las étapas del proceso productivo, vista del área de empaque y almacenamiento de producto 

terminado y e•aminación de los controles antes de la carga del mismo en el tranporte. 

Los resultados de la visita fueron los siguientes: 

5.1.3.1. Los almacenes de materias primas, empaques y producto terminado están en perfecto 

estado, con las características adecuadas de limpieza, orden, ventilación y control. 

S.l.3.2. En el laboratorio de control de calidad se observó que no sólo se evalúan los resultados de 

materias primas, empaques y p;oducto terminado sino ~lambié~ tod~ el ~~¡pi, qu~ ~é Útiliza en el 

proceso como: acéroj~;,~da,ble, tuberÍas; y cond~é;os."~;-l;~~~~~:~~ntr~l:Vl~~~.tde. lÓs ~.Sultados 
obtenido~ y un histori~I es~Ílí~tido'.Je Íos ~ui~ris~~ ~J~¡;~~d~\J~t¡,s'.1t '.·2\ ''.· ; ' ; · · 
s.1.3.3. El próces~ se rii~ej~d~ ci;ine;~·~¡~Ütá~~ti~Ji_#~~~~;~~ ~1;o/~~~t~á~ y eficiencia. 

En caso de al&ín .;;,.;,~i~'o fulla; ~Ü~na ¡~.;;.;Jía~e~t.i~ii~'~.;n~I ;~~~Je,~i ~p.;J"ado~ realiée los 
·,' •,;,.". --··<,~ ~·· ,_:-·'-~ ;':,,J,- .. ') j •. ;- .J~ 

ajustes neccS~rios::~: -;--." ,w. ;:··>}>:~-.:. ~i(. '.·.'F;/ ;:,,;- :.'·' - ;.~':~ ;_~:::~1~,:~ ... --.,u._''~: . ·_{,·. 
--·> .. ~ - ,' ,· ·-. ."~:, __ .-:_ ,;·,·····:~:~.... ".~.,-. 

::::2j:~l~~~~~~~:":;~d~ 
transpo~e. con las ~í:di~ pe~i~i:~t~~ s~g~n los rc~~Í~dos; AJ aceptarSe, :.,e carga el material y se 

--, . '· -· ' ' ' 

cubre perfectamente de mánera que no tenga contacto ~n ei transport~~ 
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Posteriormente a la visita, Lider discutió internamente los resultados obtenidos y se concluyó que: 

1. El proceso de Aseguramiento de Calidad de Químicos cumple con los requerimientos de Uder 

ya que mediante un control estricto desde la entrada de materiales hasta la salida de producto 

terminado, supervisa todos los factores como almacenes, manejo, proceso, an:ilisis y transporte que 

nos garanticen a nosotros un Control Total de Calidad hasta que el producto es entregado a Líder. 

2. El sistema de distribución cumple con los requisitos de Líder, pues tienen un estricto control de 

los transportes utilizados para nuestros materiales, llevando ya m:is de 2 afies trabajando con el 

mismo transportista. ·· 

3. Los camiones uÍilizados normalmente han sido ya aprobados e identificados, teniéndose 

rechazos menorés al 2 %. 

S.1.4. Resultados de la Evaluadón de los Métodos Analiticos del .pro;~d~r~ .~. 

Como requisito para la aprobación del método analítico utilizad~.~;,; Quí~icas, sé réali26 una 

comparaciÓn de los métodos analíticos utilizados. para antb.~~ ~aterí~les..i'.-~ .;,~tinuación se 

presentan los resultados obtenidos de dicha co~pa~ción y las'. fr~iusi~né~. y~ qu.e ~d~endría caso 
·~< - ·:..:·, 

detallar los métodos analíticos debido a'su extensión: •.;;; ' ,:.x•: ;'. :': i: :;;¡,;,; .. · 

Para la evaluación . de calid:UI del Ci~t~rlal ~ d~Í;. Xc~téri~i t~Ü~~¿5' un ensayo de pureza 
'.·:,,_ ,·,, :>~·:. "~: ->.:~'~··t " .. :-; 

llevado a cabo e~ en el' Í~~º~.tor?á~ ~~~i~ s§?y ~n~~ d~'~u.1~j~;, ;: 
La principales íliferenci.S ~nco~trium~e;\ti~ l~:d,~s téé~~ ~erO,n: 
S.1.4.1. En la deterÍninació~ de 'l~,:p~~~ del·~~~~~l; ~~~ico! eXtrae 13; humedad de la 

muestra, Lider no la extrae pue5ínéiu'~o con I~ i;;.;ri;da.d del ~teri~I los resultados en cuanto a 

pureza son aceptables. 
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5.1.4.2. Diferencias en fu.ctores en Ja fónnula del Cimaterial. 

5.1.4.3. Concentración de las soluciones de NaOH y de fenolftaleina en la determinación de fa 

pureza del Acimaterial. 

5.1.4.4. Cantidades de muestra y de reactivos utilizadas en la determinación de la pureza del 

Acimaterial. 

A pesar de todo esto podemos concluir que la detenninación adicional de la humedad del material 

por parte del proveedor es aceptable, ya que nos dará un grado de pureza más preciso. Ademas, las 

diferencias de factores encontradas en el ensayo de pureza del Cimaterial se justifican por la 

extracción de Ja humedad del material. 

De todo lo anterior, se pueden considerar que los métodos analíticos utilizados por Quimieos para 

el ensayo de pureza de un material son, asf mismo, válidos para Líder, ya que nos garantizan un 

porcentaje de humedad en el material y una pureza del mismo de acuerdo a nuestras 

especificaciones. 

5.1.5. Aprobación de los Sistemas de Aseguramiento de Calidad y de Distribución 

Se aprobaron ambos sistemas del proveedor Qulmicos, ya que durante la visita a la planta mostró 

tener un control cuidadoso de todas las etapas del proceso productivo y además, se observó el 

estricto control que se tiene con el almacenamiento del material y el transporte del mismo. De todo 

lo anterior, se puede concluir que Qulmicos es un proveedor con estrictos controles de Calidad que 

garantizará ahora y en un futuro la calidad de los materiales que empleamos en nuestro producto 

asegurando el desempeño correcto de nuestro producto tenninado. 
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5.1.6. Aprobación del proveedor para alcanzar la Certificación. 

Para presentar al proveedor los resultados obtenidos del proceso de Certificación, se programó una 

junta para agradecer a la gente de Químicos que estuvo de alguna manera involucrada en el é><ito 

del programa Y para presentar el documento que acredita su aprobación como proveedor confiable 

para trabajar con Certificados de Calidad. 

De acuerdo a los resultados obtenidos al seguir el procedimiento de Certificación: evaluaciones de 

calidad y nivel de servicio, ~ de Jo observado en Ja visita a su planta en Morelos, Qulmicos puede 

calificarse como un· proveedor confiable y comenzar a trabajar via Certificados de Calidad. 

Químicos fue el primer proveedor en ser aprobado para la certificación, esperamos el material se 

envíe con la puntualidád convcnidá y se definió un periodo de monitoreo de 3 meses. Es decir, el 

proveedor es responsable de. entregar el Certificado de Análisis correspondiente en cadá Jote y los 

enviará una muesÍra'ilc'su prÓiluéto para análisis cadá tres meses. Esta frecuencia se definió como 

una reducción mayor al SO o/oY., qúe se trata de un proveedor avanzado y se tiene más d.e dos años 

en Jos que no se h~ prJen~~ nlngún rechazo.Adicionalmente se toiii_áiá Üm· medidá ~reventiva 
:~·-·.~· '. -

complementaria: ParacJo cÓri~'.~~Jriésgo de· que el provcédor malldé uiti rnue~tra d~ producto 

bueno cada tres me~~~ f ~1 rd~io de las ,entreias ~~an de P!Ju¿toclefect~CJ~o. el p~;vec~or deberá 

desconocer el periodo 'de r~i~~ió~. M~ejCJ.:~~ ~i\t~ria·Í~; J~;erá~~fo~ll~l~ sidelie ~ no mandar 

una muestra cuado se
1 J~ ~oKfi~e el (icilido'. ~ si ~u pr~u~t~ se;.¡~.;~~stread; en la planta.En el 

'.,;.,," :'.;;.,/, .... - - . . .. ;: ', "' ' 

caso de que se presente alguna dis~inució·~ e~!~ ca.IÍdad dél ,m~te~al; s~ ~lii'ar.\ inrncdiatamente 

al sistema actual de. Control de Calidad, Jo cual implica,!; infonn~;Íe a Quimic~s .que deja de ser 

proveedor confiable. 
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5.2. RESULTADOS DE LA APLICACIÓN CON LA EMPRESA "INDUSTRIAS" 

5.2.1. Evaluación Global Inicial 

El proveedor Industrias proporciona el Monomaterial y el Trimaterial, los cuales intervienen en 

gran parte como estabilizadores de fónnula y como antiespumantes. Para la evaluación de calidad 

se utiliza un análisis de Peso Combinado Aparente del material y se le compara contra un objetivo. 

Los resultados de la evaluación se muestran en la Tabla 17, pero se debe hacer la aclaración de que 

el trabajo completo presentado será unicamente para el monomaterial ya que se comenzó a trabajar 

con el Trimaterial desde mediados de 1993, y por lo tanto no se lograron recolectar los datos 

suficientes como para dictar un juicio sobre la confiabilidad del mismo. Este proveedor ejemplifica 

un caso tipico de una aprobación parcial. 

PERIODO CALIDAD NIVEL DE VOLUMEN ENTREGAS AHORRO 
SERVICIO PROMEDIO PROMEDIO 

Ene -Jun 1992 Cr- 1.94 IOO% 
Lr =O.O 

Jul -Die 1992 Cr = 1.72 100% -
Lr= 0.38 

Ene - Jun 1993 Cr= l.68 IOO% 
Lr= -0.67 

Jul - Die 1993 Cr= 0.30 100% 
Lr = -l.13 

2° Menor TOTAL Cr- 0.3 100% ,','! ,2,000 kg /mes~' 1 c/3_ meses 
Lr=-l.13 1 ·• US$(626/ mes"• ahorro 

CALIFICACION 2 . )•' •4•-'·'' ........ •·, . 1 1 2 

Tabla'l7 

· l 'd re os la calificación de IO como la total Como evaluaremos únicamente el Monomatena cons1 era m 

del proveedor, por lo que se le considera como proveedor básico. 
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S.2.2. Resultados de la Junta ton el Proveedor 

En fa junta con proveedores se alcanzaron los objetivos planteados en el procedimiento, que eran el 

dar a conocer los pasos a seguir en el Proceso de Certificación de Proveedores, el llegar a diversos 

acuerdos sobre la colaboración de ambas partes y organizar la visita a fa planta eon todos sus 

requerimientos de información y material. 

Se concluyó que: 

l.. El procedimiento cumple satisfactoriamente con fas ne<:esidades tanto de Líder S.A. como de 

Industrias. 

2. Industrias realiza el análisis de peso equivalente ¡>ara el Monomaterial y Líder analiza el Peso 

Combinado Aparente.' Es.ta. diferencia debe analizarse a profundidad ya que podria tratarse de una 

simple diferencia en termi~olÍl~;~ ~ d¿ un método analitico distinto. 

Se presentó a lndtisirias ~i.d~~lle detprocedimiento y de los compromisos ques;·~éqtierian de su 
-·,-,-,;_._.. 

parte en dond~; se obtuv<> 'céímplcia''i:olabciral:ión para ¡iroporciomir la infbrñ'ifíción que pudiera 
, ·, .· .. - ;,.·'". ''-·'-'.! - ' (_·_:, .:· ·_,· __ -: :- ··:.:,_·, ., .. -_ --.. -

facilitar el éxito d~ esté ~~dce~o;É,;f;¿ ió; a6u~;cj()5 qÚ~ :e tÓm~;oíi .'s~:h~j 'x< :,; . 
1. Confirmar las fechas ~~()pti~s~~~~Ji~'.~~;ta,~'-:la·~l~~~ali~~dÓ los.~uenmientós de 

, - '·<:.:;:",1 ~'.;< t·'. "": ! •. ~,--- ;;~:-.: ~: r ·.::~·:: 
ambos par,; fas mismas: · ·'· · · .. •·· '?:. 
2. Se evafuard)a po~i~Üiru;cÍc!e'peri;iitir'iue lo:cfnific~~~ ~i'~áli~is ?~die~ ser entregados 

reportando el p·e~o C~u-iv~Jen.ieLJ~¡-·iJi-~t~·ri'ñi:i:~-.::<<-~' ·:>.. ~,, · -'"·-~,·,~:.,·::-:·; ., · ·~--, ' 1 
',' ~--~ 

-··-'.'. _·:'.' _' ~··¡"'.:'. .. ~-:-_:·.<<" .... :. ·-·_-. -. :' ;-~ "•. 
3. Para poder r..;fi~r u~ Íin;\1Í~Í; b~n;~~~¡i~o ~~·Íos r~s~Í~do~"ii°riaUtlcos· y tener una e\i~luación 

más confiable, ya que seri;u~~ ;ri;;~~rá,itida~.d~, dato~, lnd~siri~ propocionará información 

estadistica de su materiai'obtenicfá ~n sll plJ.l.111a .... 
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5.2.3. Alineación de los Métodos Anallticos de Llder, S.A. 

Así mismo, se obtuvieron los métodos analíticos de Líder S.A. para los materiales de 

Industrias.Estos fueron también comparados con el Formulario Nacional de Famancopeía donde se 

vio que coinciden en todos los factores que intervienen o que pudieran afectar el resultado final de 

calidad del producto. 

También se presenciaron fisicamente los análisis de Monomaterial y Trimaterial. Ambos ocupan el 

mismo análisis de Peso Molecular Aparente y este método fue evaluado en la práctica coincidiendo 

perfectamente con lo especificado en el fonnulario. 

5.2.4. Resultado de la Visita y del Entrenamiento en la Planta del Proveedor. 

Como parte del proceso de Certificación, requerimos Ja aprobación de lodo lo que pudiera afectar o 

dañar de cualquier fonna el material que se recibirá en nuestra planta sin anaii~rlo previamente. 
,- -· 

Además debemos confinnar que el sistema de aseguramiento de: calidad. del: proveedor sea . lo 
- ·. -- ----- .· - "·(:·· ··2;< .. " ,,,_,. .,_ . 

suficientemente confiable como p~ra respaldar. uri: p~¡;d-~cto::,-te_~,i~ad~. qll~.~-.c~~Pla. con. el 
·;'; 

compromiso que se tiene con el éon~u~ido~:::"<. · • '··:· _-, 

Se visitó Ja planta de lndustrias~n· P~~bl~: P~~ ~stas~ ~mó 'ca~' la~istc~cia,~ de parte de 

Industrias de nuestro contacto e~:J~n~.;·Jo¿~s~iis+'~s ·~e as~~~[t~t~
1

:~et~;;dad\ de 

producción de Ja planta, quí~~es ~os· .¡¿ompi¡Ílaióp,'.du~t~ ~I ,rec,o.~d~· Y ~e;_P~~e ·de Uder 

::::::::·~I·~~J~~~~ª~~~~i¡~~;:: 
material hasta que llega ~·nue;tíll'planta:, ·. 

Como recordara ~I lector, ·Industrias .·es un ; proveedor_ básico por Jo . que ·se requerirá un 

· · . ..· d · .. Jgu' n. tipo de refación con la calidad del material. Este 
entrenrumento previo a Ja gente que ten ra a . . . 
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entrenamiento file dado un día antes de la visita a J~ planta para adelantar un poco Ja aplicación del 

proceso de certificación. 

5.2.4.1.A continuación s~ p~e~e~~n-Jos rés~ltados-del e~Írenami~nto en-la~Mcdidas ~lave de 

Control de Calidad a Industrias.•·' 

5.2.4.1.1. Ya se habi:in recib~d~ cu~sos anterlo~i:¡ d~ concepto~ ih~rramie~tas de ~ali<!ad Jo que 

iníluyó en iener ~na excelc~á~aJiéÍ¡i~~ión; ~Íspo~ició~ par~ tm~~jar e~ meJo;as, 
. ·,, ', 

5.2.4.1.2. Se próporéioriar~~ ~n i~iarc1~66 horiis·honibre ·dic~~so, ctimplieridose al ioo % las 

expectativas en las á~ de priice~~ y calidad. 

5.2.4.1.J. En Ja Tabla 18 se presentan Jos resultados de los- ejercicios: 

-

VARIABLE RESULTADOS CAUSAS PLANES DE ACCJON 
Peso Cr = 0.48 Alejamiento del .-. peso Alinear especificaciones 
Equivalente Lr= 1.0 equivalente que• proouciria 

Ja mayor pure~ debido -a 
amplio rango de 
especificaciones· 

Humedad Cr = 1.004 Proceso Mejorar proceso de destilación. 
Lr= O.O -

.¡· Tabla 18 

' ' ' ~:Y:·· ~::: ,, .· ,.·. : 

5.2.4.1.3.1. Se cumplieron al· 100 '%';1iis .'~xpé~tátivas del curso, obteniéndos~ una rápida 

asimilación de las herrámien~~:~,¡~]{:~~~~~J~J~c~~l\}~,1;{:~;+~!~~?~; .ohi~~cÍóñ de causas 

yforrnulacióndeplari~sdéacción.;'.c.•-: . <,.-,?.i· _ , ·> .. ;·. _. 

- ~' : : : ' ' ' - - ,. : ' ' ,, - •_¡, ' -. ' : ' - ' ' : ,· - 1 
s.2.4.1.J.1.I. El diagrama de~~q~~leto,dc pc~cadci resp~cto a J~s resultados ~n peso equiva ente 

quedaría como se muest~ en Ja Figura26 de l~~iguiente~ágina: -
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Especificaciones 

"-,. 
'Alto Lren 

~~~~"*---,'""""~~~~~~-' Peso 
Equivalente 

Proceso Ge me 

Figura 26 

Como podemos observar, tenemos cuatro causas principales: 

- Epeciticaciones. que pueden ser algún error en las especificaciones de Industrias o de Líder. 

- Proceso, que puede comprender errores en el control del mismo o una capacidad distinta a la que 

se cree tener. 

- Método analítico, este puede ser cualquier diferencia ya sea en su aplicación práctica. 

- Gente, puede ser que no tengan Ja suficiente experiencia para controlar el proceso o hacer el 

análisis. 

Con estas cuatro causas, Jos mismos operadores realizaron un diagrama de paretto, que se ve en la 

Figura 27: 

70 

60 

50 

ll CONTRf.40 
BUCION 30 

20 

10 

SPECS PROCESO METODO GENTE 

CAUSAS 

Figura27 
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Como podemos observar las principales causas del Lr tan elevado fueron unas especificaciones que 

podrían requerir corrección para delimitar una mayor pureza del material, o un ajuste de las 

mismas de acuerdo a la capacidad del proceso, que es Ja segunda causa en importancia. 

De aqui surgen como medidas correctivas: 

• Examinar Ja pureza máxima del Monomaterial en un formulario qulmico y realizar un estudio 

que comprueba el cambio de especificaciones; ó 

• Definir las especificaciones de acuerdo a Ja capacidad real del proceso. 

S.2.4.1.3.1.2. Se organizó una lluvia de ideas entre operadores e ingenieros de proceso de la planta 

de Industrias obteniéndose el diagrama de esqueleto de pescado para las causas del Cr alto en la 

humedad del material que se muestra en Ja Figura 28. 

Proceso Muestreo 

Método analltico Almacenaje 

Figura 28 

Alto Creo 
Humeditd 

Como podemos obs.:rvar las causas posibles para Ja variabilidad en la humedad del ~ª·'~~al son: 

_ Proceso, que puede comprender una alta variabilidad en el p~so C()m~l~Ío o ·una mal 

funcionamiento del proceso de destilación. 

M ed der desde el área en el recipiente en donde se toma Ja muestra. si al - uestreo. que pu e compren . 

hacerlo se asegura que ésta sea homogénea, etc . 

• Método analítico, que puede ser un mal cálculo o una mala ejecución; y 

A1mace . mal -•--·-•;e puede provocar la pérdida de humedad. • naJe, ya que un ...,,....,..._, 

. . . de arctto que se muestra en Ja Figura 29 que se 
Con estas cuatro causas se reahzo un diagrama P 

presenta en la siguiente página. 
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Como se puede observar las principales causas del Cr tan elevado en Ja humedad debido a un 

proceso ineficiente de destilación. Adicionalmente debe verificarse que el muestreo se esté 

realizando correctami:ntéy a una muestra homogénea. 

De aqul surgen como medidas con:ectivás: 

- Auditoria al actual proceso ~e A~~t¡j;~ión: 0defi~l~nd<l área5 _de OPortunidad y posibilidades de 
- -' -::;.'.;· ._._-.·--,; --- '· --. 

mejora. 

- Evaluación de las metodologf~ de mues:reo; 'piopcinÍendo J~ t~~ de una muéstra homogénea si 
-'·"·\ ~·:t:~- ·-'·'\;, ·,;,,-:.:< ··-:, :- . : ;J. ' . 

se trata de un recipiente pequeño/' 0··1ltoma de ~arias·in~~stra5 para·. obtener_ una muestra 
-. :t~~> ···~ --. J7: ·:·~ ~·,:·;': __ -;:·;- /~ -~ -~ 

homogénea si se trata de _ún c<lrítenCdor de ºniayor _ia,;¡áño:' < .. : _·.;e· 
;.;;.•',, -'- --.... e-.::c·;· -~'c·::;:';,:>\-.1.<~;~· '_,·:'°. 

5.2.4.2. A continuación se pre5entan Jos resuJÍidos de la visiia a Ja plania: 
-.,: ··" ·.:··,· ;·''..." -~-~-';,~~,_,.,;<>~.,;::·~J..·;(\.<-.'.-'.';,,--,~-;·:.~·.·(. 

5.2.4.2.1.. Los almacenes de··;;;áteÍi,;s 'prÍ~~.·c;,,paqu.es y l'~o<i~~to tcnninad~ están_ en perfecto 
'-~l ·: ~---~~~-~t- '.-:~::.~~\:·; }~(.:;·:·~·~;t_: .. --~:)~;'.,::;/;'.:;~:, ·. '";< ·. :~.'>.::< ;.i. ;:~;. :<-:;:. { 

estado, con las caractcristica"s_ adecuadas de, limpieza'· ord_en, ventilación y control.. 

5.2.4.2.2. En ~l Jab~ratof d~~ntr~(dé~~ii~~~,~~i~~H~Jo~;~~~-'~~~~-d~ materias prima~, las 

cuales han presentado ú~ic;me~tc 1 ~~i:h~o -~ó 4 .;:¡¡os,'sé ~valúan _JÓ~ empaques y el producto 
_: >.·: : , ,.:: ·. ,·(\r} :::~; .. ·<':;:·-!~·-:<,:<¡~:.-:~::>/~ ~~<?/:.~-~<- : :-~!.:'.-' · .. ~:/ :;· ·:::.:.·;.-<'.~-:~·- :---.:-: . º 

terminado teniéndose un inantenimi~nto"contin~o e_inversiÓnes en actualización de equipo cuando 

éste Jo requiere. 'se' ll~~; ~~ hÍ~oriiDeia.d~~~}f~{:T~/ ;.;~~~~~~; ~~u~a b~c.d~d~tos, q~e se 

analiza periódic~ent~ para_ í:fe~tu~r ~ju~t~s y 'c1~Íc,:;nina~ las 0,edidas•de acció~. para corregir 

despeñectos. 
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S.2.4.2.3. El proceso se maneja de manera casi automálica, leniendose un mayor conlrol y 

eficiencia. Desde hace dos años manejan CEP (Conlrol Estadísrico de Proceso) pero hace falta 

documenlarlo como un sistema de calidad. Eslán en proceso de implemenración de Gráficos de 

Conlrol de proceso. 

S.2.4.2.4. Se liene una plan de manlenimienlo prevenlivo efectuado cada 6 meses. Se tiene una 

junla previa, para programar las aclividades necesarias y lener el máximo de aprnvechamienlo. El 

personal de seguridad posterionnenle efccrúa un reporte y sigue realizando ~.\Úsis' de ripo 

preventivo de espesores de equipo y calidad de herramientas. 

S.2.4.2.S; Se tienen programas de enlrenamienlo a nivel gerencia}stipervi;ÍÓn,;s~·pl.;,,~ i~cluir 
e • ·~,; > ;' • -• "• "• 

cursos de capacitación a sindicalizados en su adiestramiento iniciaÍ (90 cÍi~':·ci~,~~~~~~~~cnio y 
. ' . ,;..; ; "-'·' ' -

evaluación final). Se maneja una rolación de puestos dentro de la pia;i.Q'ca~ !! dí~. y 1;. ;o~ción 
·~:-::-·. ;-.',);!" \~"··~-.. ~~~ -: - l·y:. 

de empleados es muy baja, leniéndose personas de mas de 20. años :ri.la~íiU¡ci,: 

S.2.4.2.6. Se riene un perfecto conlrol del produ~lo ai ser ~~p~cíid~ ~~~'sis;~;;,~ ~~;o;;,áticos de 

pesado y conduclos indepen'diente~.para cad~~~1;ri~{;;1o'qu~;i~pi,de;s?+raminacióri.Secira la 

=~:~~t~t~!~~~~~t~ít~tt:: 
algunadeficigncia,seli~nerÍf~cilidadesderepr0c~;j _ .. U: ...... .. · .... •• ... . 
5.2.4.2.8. El procedihiiento pará!~~ej~•de~mbarques invo,lucra •• L~a eváÍuaciÓn .·vi~~al .critica· del 

transporte. s~ 1; pide ~¡·¡~#~~is~ ~~bindl~~e ~~¡~;P·;~~·~~¡~~r~ri~;i;~P~~Ó a:1~~· le~iéndose 
. '> ... ·•:: ·-,,:· •. '::·:·-·e\ -< -···· .._ •.. , ........... · . · . ranlia cada 

para pipas transporte exclusivo de~de hace mas de I :ll19: _Para lll~~~r ~c~u.nda,d Y, ga . . • 

transporte lleva su hojá ~e se~~~~J)' ~~~b~~ue es~~¡~~ iO:;ri~~~~S, fel,~.ª~~+I. ··. 

Al regreso de Ja ~s;~,s~ ;rese~~ro~-l~s ~s.~lia~osXl,~s·~#pó~~abi~~ deAs~güran;iento de 
> > •'"''"A \, A.•.,.;:',"'''•, "< •\> 

Calidad, de ~anejo de ~~te~~les 
1

~
1

de t~in~m5 y ;e obhiVier~~ I~ siSui~nres conclusiones: 
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l. El proceso de Aseguramiento de Calidad de Industrias cumple con los requerimientos de Líder 

ya que mediante un estricto control desde la entrada de materiales hasta la salida de producto 

tenninado, supervisa todos los factores como almacenes, manejo, proceso, análisis y transporte que 

nos garanticen a nosotros un Control Total de Calidad hasta que el producto es entregado en Líder. 

2. El sistema de distribución satisface las necesidades de Líder ya que es totalmente controlado por 

las oficinas generales, que son las encargadas de elaborar un programa de embarques y se ocupan 

de llevar a cabo el procedimiento de revisión del transporte. 

5.2.S. Resultados de la Evaluación de los Resultados Anallticos del proveedor. 

5.2.S. l. Antes de proceder a la aprobación de los métodos analíticos de lridustrias; debemos 

primeramente verificar que sus especificaciones coincidan con las nuestras. 

Si el lector recuerda los resultados obtenidos en el curso, verá que se mencionó la posibilidad de 

que la desviación de los resultados analíticos ·del centro hacia abajo, se deba a que se deben 

modificar las especificaciones del material. En la visita a la planta, el responsable de Control de 

Calidad de Industrias sugirió reducir los limites como se presentan en la Tabla 19 a continuación: 

PESO EQUIVALENTE O LIMITES DE LIMITES DE 
PESO COMBINADO ESPECIFICACION ESPECIFICACION 

APARENTE ACTUALES PROPUESTOS 
LSE 60.5 60.5 

CENTRO 61.5 61.2 
LJE 62.S 61.9 

Tabla 19 

Estos limites fueron evaluados y aceptados respaldando la decisión en: 
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s.2.s.1.J. Los limites no afectarían los resultados de calidad de producto terminado ni el 

desempeñ~ del mismo ya que el Monomaterial es un ingrediente antiespumante. 

S.Z.S.l.Z.En el Formulario Nacional de Farmacopeia de Estados Unidos (1980). se vio que el peso 

molecular del Monomaterial es de 61.08. Por lo tanto, mientras más cerca estén Jos resultados de 

este punto, mayor será la pureza del material. 

S.Z.S.1.3. Se realizó un ensayo de cromatografia en la planta del proveedor y los resultados se 

muestran e la Tabla 20. 

MUESTRA PESO % Monomaterial ºlo Dim1teri1l • 
EOUIVALENTE 

Línea de oroducción 61.15 99.86 0.121 
Producto oreoarado 61.45 99,06 0.923 

• la exrstencra de una mayor porcentaje de Drmatenal representa un control de proceso menor y 
mayor impureza de material, ya que el Monomaterial se obtiene de la extracción del Dimaterial a 
otro elemento. 

Tabla 20 

S.2.S.1.4. Este método de cromatografia no pudo llevarse a cabo en la planta de Lider, ya que no 

se tenia el equipo necesario. 

S.2.S.J.S. En un futuro, es posible que se red~z.,;...los U~itesbásta un centro de 61.08, pero_ el 

proveedor Industrias, por el momento, sólo pu~~'comp~~éterse a cumplir ~n calidad_ c:Onstante 

de producto operando bajo estos líniites:_ 

. ·:.'.· 

una comparación de los métodos ~íti~~ ~tili~ás ~~ra~bos.JTl3t~~aleS: A continuación se 

presentan los resultados obtenldos ~n dicha comparaciÓn Y las ~ne.fusiones. 
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En el caso del Monomaterial y del Trimaterial se utiliza el mismo método para detenninar el peso 

equivalente Y el peso combinado aparente, por Jo que analizaremos éstos, uno para Industrias y el 

otro para Líder, respectivamente. 

La principales diferencias encontradas entre las dos técnicas fueron: 

J. Reactivos utilizados en la titulación, ya que Industrias útÍliza Hcl y Lider ustiliza H2S04. 

2. Peso de Ja muestra. 

De todo lo anterior, se puede considerar que el método analítico utilizado por Industrias para Ja 

detenninación del peso equivalente es válido para Líder,_. ya que en la comparación se comprobó 

que Peso Equivalente es lo mismo que Peso Combinado Aparente o Peso Molecular Aparente, ya 

que operan bajo el mismo principio técnico y ·pueden garantizar el cumplimiento de las 

especificaciones con resultados confiables. 

S.2.S.3. Evaluación de Ja mejora:· , ",e 

Se evaluó la mejora de result:idos,c:Qn:el.'~bio, de ibütes de Espeeilicaión y se obtuvieron los 

resultados que se muest~ en la Tá~Ja 31.': 

Es ecificaciones Actuales 
0.41 
0.1 

Tabla21 

Podemos conclui~ qué el proveedor Industrias cumple con ambas Medidas de Calidad Y puede 

considerarse para la aprobación. 
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5.2.6. Aprobación de los Sistema de Aseguramiento de Calidad y de Distribución 

Al igual que con Químicos, se aprobaron ambos sistemas de Industrias, ya que durante Ja visita a 

Ja planta mostró tener un control cuidadoso de todas las etapas del proceso productivo y además, 

se observó el estricto control que se tiene con el almacenamiento del material y el transporte del 

mismo. De todo lo anterior, se puede concluir que Industrias es un proveedor con estrictos 

controles de Calidad que garantizará ahora y en un futuro Ja calidad de Jos materiales que 

empleamos en nuestro proceso asegurando el desempeño correcto de nuestro producto terminado. 

5.2.7. Aprobación del proveedor para alcanzar la Certificación. 

Para presentar al proveedor Jos resultados obtenidos del proceso de Certificación, se programó una 

junta para agradecer a la gente de Industrias que estuvo de alguna manera involucrada en el éxito 

del programa y para presentar el documento que acredita su aprobación como proveedor confiable 

para trabajar con Certificados de Calidad. 

De acuerdo a Jos resultados obtenidos al seguir el procedimiento de Certificación: evaluaciones de 

calidad y nivel de servicio, y de Jo observado en Ja visita a su planta en Morelos, Industrias puede 

calificarse como un proveedor confiable y comenzar.a trabajar vla Certificados de Calidad para el 

Monomaterial. 

Industrias fue el segundo proveedor e~ ;~,;:a;:~;,adg~~~::la ~e!'lifieación Y el primero de los 

==~:.:7[~~~~~:;.::.:::: 
Certificado de Análisis correspondi~nte ~¡, cii!la Jotl: y "c~~ e~~aAü~ iií~~st'ra de su producto para 

análisis cada seis meses. Esta frecuenci~ se defi~iÓ ~111~~~ ~educéi~ de r¡ionitoreo del 50 % ya 

que se trata de un proveedor básico y se tienen sólo cuatro. entregas al año. A pesar de la poca 
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cantidad de datos que por esta razón se obtienen no se han presentado rechazos desde que se 

comenzó a trabajar con este material. 

Adicionalmente se tomará una medida preventiva complementaria. Para no correr el riesgo de que 

el proveedor mande una muestra de producto bueno cada seis meses y el resto de las entregas sean 

de producto defectuoso, el proveedor deberá desconocer el periodo de reducción. Manejo de 

Materiales deberá informarle si debe o no mandar una muestra cuando se le confirme el pedido o si 

su producto será muestreado en la planta. 

En el caso de que se presente alguna disminución en la calidad del material, se cambiará 

inmediatamente al sistema actual de Control de Calidad, lo cual implicará informarle a Industrias 

que deja de ser proveedor confiable. 
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CONCLUSIONES 

De acuerdo con lo observado·en:l~,apHcación del proceso de certificación a_Jos proveedores de 

Llder S.A. y examinando los_resul~d~s c:>btenid,os podemos concl~ir qu_e: 

l. Definitivamente la certificac:_ión. ~s un camino confiable para o~tener,un~'~ejora continu~ desde 
,"'..-.·:··-·:-':~···~_,,. '"' .. ' ' .-···;'":·;.~7~~.>)·>>.; ~·é·-:;,,·:···.·:-

el exterior de nuestra empresa a- tra~é~ dejln~~lucra'ffiiento de 'p~~~ciÍ~~ cuy~ ~x1mlen~ia será 
,. -., -">.>'_'. -· -·::_~: . . ·> <,"-=>·' .·· .·---~-.:'.·<·: :;'.'"i ~~-?--~·~:~~--': ·: ·:~· ' :~:~:-:;.: '-~:·:_:_·.- · .. _:' 

superior en el manejo de las materiáS pri~. Esto sé d;bi: ~~~ue ~bt~;;~;,;~~ J~a ~~l~boraelÓ~ de un 
•-' -,,-·.· .. ····---'·:'-:·:~:\.~·;:,',<'"';".;:~-o.,'_":·:::·-,')'>-.· .. _ ·•;;.,· -

agente externo a nosotros quien, sin.tener J~. obligaéión de p;estar susservicios;nos comparte su 

experiencia en el man~.º ;~ :mat~~a-lé~~~u~:para:'tos~Z~s ~~~ ~~i4~~iL~comp~~e~te, mientras 

que para ellos scin un_p~o(¡_u~t-~f.~at: .• -. ;,:·''' · ,:,; <):;·'é¿;;~.. ; · 

2. Se logró aprobar !lxiÍ~~~~-~,ie;}~o~-~ro~~~~~¿s .. co~.1~~-,qJed,e cumplió el proceso de 

certificación al 100 .;. en~e~di¡~;¡~;~··xitosrun~~ie '!~~º ¡,¡· ai~,,;/ Jos beneficios definidos al 
' ' ··,·• "~-· .. •·· :. '·.·o·: , .!·>· ·. :::<.:.¡::;. : . .'Oé";)::· '-!,'~;:.,<.~::•·'.¡·· :::,-•':,;';·.?:t.~,:~"-:;.-::- ': : ; 

inicio, entre los que reco;d;.;;;os: .¡;~jo,..; y m~~ie~imiento d~ la caiiclad, reducción de costo. 
t'.-.~ ·'· . . ' 

elicientización del orricCso logi~iic<l: Ji~~i~~Ció~ def tieni~~-d~ ciclo Y por lo tanto el nivel .de 
' • "' '· - ..... :·. ;;¡" ""' ,-·, ··:'';_ - e:·:- . "_t-· · .. " ; ·.: ' 

inventario. 

3. Las herramientas d" calidadscin u;nelemenr;eJ<tremadaménte ~mportante en cualquier proceso 

de mejora continua ya qu.e no só_Jo_nos proporcionan una base: sólida para J~s requisitos mínimos de 



nosotros como intennediarios en la obtención de las mejores materias primas sino que nos definen 

un proceso concreto para la identificación y solución de problemas. 

4. Con respecto a las normas IS0-9000, es necesario mencionar que este tipo de certificación, si es 

que se le puede llamar asi, no garantiza una confiabilidad estadística, es decir no repalda Ja 

estabilidad de los resultados. Lo que si nos garantiza es fa creación y el mantenimiento de fos 

sistemas tanto de información como de control y fa existencia de procedimientos actualizados para 

realizar múltiples operaciones. En el caso de la empresa Líder, el proveedor Químicos estaba en 

vías de implementar la norma IS0-9001, sin embargo, la evaluacón de calidad se hizo de fa manera 

más estricta posible obteniéndose resultados satisfactorios. Como ejemplo tenemos el caso de un 

proveedor con quien también·se:inlciÓ:eF_ti~bajo de certificación, el cual, aun teniendo fa 

aprobación IS0-9001, rio pudo s~i ·~p~o~ad:_:dé~ido a su afta variabilidad de resultados. Por fo 
·.'-:.' - ·::· ;-,·;"".· 

tanto, si se piensa con~idera'._~,uri'.pio~~~,: Í:oino avanzado o incluso certificarlo debido a que 

posee Ja norma JS0-9000;·se e~furá'!óm'~dÓ ·~h riesgo incuantificable. 
:' ' ';:~-.o:. l ... __ • '"·· ,. -·.- . 

5. Es de vital importa~~lad;Íinir'.~n proceso completo y detallado antes de iniciar cualquier 

proyecto de este tipo~ y~(J~./~ee~~m~~ra 'si:'.tendrá un mejor control de fas actividades que se 
- - - - ' . \,:_-~,!·~¿t.,- .. -~·· - ' ' 

han realizado y a~~éuÜ'i¡~e"~ued;~ p~~dienteS por realiÚr, facilitando asi f{delilÍición de los 
. ... •'· . . -.' . '. "-·' 

responsables para ~{actividad. No es suficiente el sÓ1ii .d~ÍJríÍr:~! p;.;;.,~imfonto, sin . ' '·" ... - ----. - . _.'"'-'.··· , ___ --., .... 

complementarl~ col1 pa~etros medibles que permitan hacer eval~aci_on~s {;bjeiivas y aplicar los 
- .... - --',;•:<:_e;····:-,'·-- , 

.;·,,;:_ 

criterios de manera firme. · ;"')· · ./ 

Además, al tener un procedimiento estandarizado se podrá propié:iá~'iu_~@icaciÓ~ ~~·fas ot,ras 

áreas de Ja compañia, multiplicando Jos beneficios de la certificac;ón ;;~Iera'.tie~~:~ •. ª;~o~~chando 
Ja experiencia d·e_la previa aplicación del procedimeinto;.: · 

. . , .. .,_ ·- - .. ·.· ' 

· eed traiin en esí6 proceso; para evitar que se 
debemos elegir cuidadosamente a los prov . ores que en . , . 
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caiga en el error de eliminar a un proveedor avanzado que ya se encuentra en la etapa media 0 

tenninal de certificación por una estrategia comercial de la compañia. 

Es1a es una de las limitantes de nuestro proceso, ya que como es un proceso de corto a mediano 

plazo, es dificil cuantificar la probabilidad de que se llevan a cabo cambios estructurales en 

nuestro producto o estrategias. En el mundo actual, se requiere una filosofia de optimización que 

nos permita permanecer a un nivel competitivo, y si este cambio implica el cambiar a un proveedor 

por otro, será justificado. 

En dado caso que estemos incapacitados para determinar qué proveedores elegir para la 

certificación, la alternativa seria comenzar el trabajo, o en dado caso, dar prioridad a los 

proveedores que puedan proporcionar resultados en el menor plazo posible, y asi, de surgir 

cualquier cambio en un futuro. el trabajo invertido será minimo y los beneficios que lograron 

alcanzarse en ese tiempo serán máximos. 

Cabe recordar que el proceso de certificación debe tener como. fin ·:último.·: lá ·mejora Y 

mantenimiento del nivel de calidad acrual de nuestras materias primiis; por lo que los beneficios 

económicos no deben convertirse en factor de decisió~ p~~ ~¡/,tes~,;:Óllo: Sin embargo, deben 

tomarse en cuenta de tal manera que sirvan ~mo un respal~o.~dlcional p~ra justificar la necesidad 

del proceso. 
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