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INTRODUCCIÓN 

,. L.a t•xce/cncia más que un acto 

aislado . es un hábito "' 

Aristóteles. 

En la adopción de un sistema de calidad cualquiera. que éste sea radica en el proceso de 

itnplcancntación . L3 pn..-scnte h .. -sis tic:nc como principal objetivo mostrar Jos factores esenciales que 

influyen positivarricntc en el logro dd ob1cuvo: tienen que ver con Ja actitud de los grupos de 

trabajo y parten del interior de las pcrson..'1.s 

El desarrollo tiene como base mi c-..pcnc..-ncia adquirid:i r..'n una compa.fiía donde participe en la 

certificación bajo la norm.a. de la Serie ISO - QOOO lugar donde ohtuvc la ca!ificac1ón de Auditor 

líder el comp:utir la experiencia adquirid:J. a lo largo dd camino hacia la ccrtific.ación <...-S con el 

deseo de que sea una aportación de utilidad para quii..:ncs t..~tCn intcn...-sados en conocer o pa"1cipar 

en este sistcrn..'1. de C.::J.lidad u otro similar 

Como primer paso es convcnJcntc e 1n1port.:l.ntc rcv1-;az- algunos conceptos bis1cos sobz-c la Nonna 

de la serie ISO -QQOO • ya que scrvir.'.tn de apoyo para d lnCJOI" entendimiento de la pz-ob1e:n3.tic.'l. 

que se presenta al querer aplicarla. 

La comp.:u1io.'l paso por varias etapas de cntn.:n.-'lmicnto acbptac1ón e 1mplanL'l.Ción • ha.st..'t el logro de 

la certificación 

La compañia. de referencia produce y corncrciali7_, papd1.:s c~pcciah:s a partir de celulosa de fibra 

corta •• pz-inc1palmcntc 

El sistema de calidad que tenia Ja comp:ulia fue cz-c.:!do y su~tt.•ntado bajo su proruo cntcrio. pero 

como en la nuyoria de las c.."tTlprc..-s.."l.S. se can:da de pruchas documentales que pudieran demostrar el 

cumplimiento dt• ese sistema 

El 1ncrcn1cnto de celulosa y papel fue un f:1ctor clave par;t la ncccsu.Ld de obtener un certificado de 

calidad registrado tntcmacionalntente. s1tuació11 que sc l11zo e\ 1dentc ante la con1pc.."1.cncia de otras 

compaflias que introdujcz-on al mercado papd de m1.:1or calidad '.\.a un precio más b;iJO. 



Por esta razón la compa.rlía adquirió un compromiso que fue el de implementar un sistema de 

calidad que involucrara a todas las ;irc.as para cJ cumplimiento de cualquier requisito en Auditoria, 

para ello se nombro un rcpn.-scntarue para coordinar y tr.::ibajar t.."n las áreas involucradas con la 

calidad. 

La din.::cción y el reprcscnta.nrc recibieron capacit.-.ción sobre la."'> Nomt;t.S de Ja serie lSO - 9000 en 

U.S.A }. en M..!xico Adcncis. se impartió un curso básico en el país al cual asistieron las 

gerencias de la empresa. 

La calidad en los sistcnl.aS y procesos productivos se const1tuyc un importante a.nn."l de las 

crnpresas que buscan rn.::ulfcncr o m~jorar su part1cipac1ón en (.:J n11:rc.-.do . 

Certificar y nonnaliz.ar Ja calidad de Jos producros o scn.·1cio.~ en el mundo se ha convertido en un 

elemento comUn que se adiciona :t los intercambios tnlt:mac1onalc..: 

La nueva cultura crnprcsanal se llama c.;did~d 

Decía Jazncs l\fc. Don.a.Id t..-n una disertación sobre Ja...<; annas de la compctitivid.."ld a sus pares: si Ja 

calidad no L'S el objetivo núntcro uno. el fin de tu empresa esta cerca. 

Las nuevas reglas de la competencia se han definido con la transfonnación de Ja mnus cconótnicas 

dc:sde Jos años sct'-'Tlta. a propósito de Ja globahz..:ic1ón 

La homologación de criterios para vcnficar y certificar la cahd.,d de los productos y servicios que 

ofi-"CC.cn las empresas se encuentra t..-n su punto más aho en el mundo industrafizado y empicr.a. a 

dilllndirsc ampli:uncntc en Jos países emergentes 

Los industriales mcxic..""l..nos en particular L-n'lp1c7 .. a11 a con1pcncrrnrsc cad:l vc_z n13s <.."11 el mundo de 

ISO - 9000 .BVQJ. ANCE, JJ\fNC, Burca.u Vcrita..s. ANC'. Malcom Ilaldtndg ,c-ntre otros. 

Lo primero que se hizo fue documentar. cscrih1r Jo que se 1-uce :o-- con Jo cual caímos en cf primer 

error ya que primero se tiene que c.,pacit..""l.r a b gcnrc: para que lleve a cab.:> la.-; instnJccloncs y 

mCrodos a segmr parn que el cumplimiento de estos procedimientos sea real ~ es muy crcr1o que la 

actitud a.sumid:! durante: estos cursos de~· ser h1potCticamcnfe con un:t mcnt."llidad de cambio; sin 

ctnbargo en este ca.so no fue así ~a que e-5 nccesano hacer 1.:ntcndcr a b. f:.C"ntc que tcnlan que 

modificar .!.U actirud puesto que antes de cst~l c..:nrficac1ón la compruiia se basaba en supos1c1oncs 

producto de la cxpt.:ncncra 



¿ Como lograrlo ? En proceso que involucra. a t<Xfos. empieza por ambas partc;:s ( gen.:ncias y 

empicados ) • debe seguir una serie de pasos no importa unto el mCtcxio especifico sino seguir un 

sistema disciplinad.amente. Esto logra la adopción de hábitos que tiene un fin : el trabajo con 

c:üidad. 

Los hábitos repetidos crean ¡ finalmente ' c..·I cambio de actitud. no se d.."l.fl al principio por dcc1s1ón. 

ni se accpun por exaltación 

Resumiendo. la clave de la certificación fue d gran giro que tuvo la actitud del personal el cual 

todavia tenia dudas acerca de: que si se lograria o no la cert1ficac1ón 

SF:RJE JS0-9000 

Las nonn.a.s de la serie ISO QQOO establecen rcqu1s11os para la docun"lcnt.acíón del plan de calidad 

entre los cuales podcnK>s encontrar : 

- Presentar proccdin1icntos. instrucciones } cxpcdu.:ntcs que so.: requieren en el s1stc1T1a de calidad. 

-Conocimiento y propósito de la jcra.rquia de documentación 

-El uso de csquc...-nias y diagr.unas para presentar un pI"occso y/o actividad en secuencia 

ISO es adaptado de la raíz griega iso (igualdad). el cual tiene similitud con las tmciak.--s de L-i 

Jnternational Organization for St.a.nd."1.rd17 .. at1on .conocida. en la h.·ngua hispana como la 

Org.aniz..aci6n lntcrn.a.cional de C.:ú1d.:u..I fue fund.ida en Guu:bra .Sui.z.a en 19-16 

Sus objetivos prirnanos son la elaboración di; nomus de calidad 1ntcn13cionales en los c:unpos 

tCcnicos y no tCcnicos. a excepción de la ingcnicria ck-ctnca y clc.ctrónica, quc es rL-sponsabilidad 

de la Comisión Electrotécnica lntc.:rnacional • C:El 

Las NorTnaS IS0-9000 adoptadas como nornla.S n:i.c1on .. -ilcs en ma.<; de XO paíst.•s son considerad..""\..<> 

como base fundamental para cst;i.blcccr sist.::mas d..:: calidad ~ mc.camsmos dc evaluación y 

ccrtific.ación 

La Organización de nonna.hz.ación znas rcprc.scnbt1va <le los d1vcI"S-OS paises. gcncraln1cn1'.: son 

micanbros de ISO .En el caso <le los p:i.is\!s mdustriah7.ados la mcmbresia la ostcnt.-in los 

organismos prt\.·ados como la ANSI .BSI .y Ju:-. paí~c~ en p1occso de desarrollo las a.socíacioncs 

gubcrn;uncnt.alcs. 



Estas nonn:t.S son comp\ctncntarias a las normas tCcnicas dc producto.servicio. verificación. 

prueba, inspección y calibración. quc debe usar cada cmprt...~a en partlcular. y su intención ra..dic;i 

L."11 que a. travCs de su aplicación se asegure continuamente el cumplirn1cnto de los n:•quisitos 

establecidos de calidad 

Las nom'\3.S ISO serie 9000. hoy en día. tra.n.oc;.1tan por un ¡n(>Ceso de can1bio y crcc1m1ento con lR 

nof'l'T\3.5 difercnu.-s que concuerdan L"'fl general con l1n1.:.a1111cntos desde que fuertln creadas en 1987. 

Las nonnas ISO deben ser rcv1sadas cad.--i. cinco atlas .sm embargo. \a de cbbor.tción en l 9K7 se 

revisa~ hast..--i. \996 por la comp\cj1cbd dc los rcglarncntos técmco~.(Ya fuc rcvisada en \ll9..\) 

vigente a partir de l ~95 

Las ra.zonL'S por \a que deben hacer la revisión qu1nccn .. "1.l son 

1.- Da,.- suficiente t1en1po par.::i. aprcnckr durantc la apl1cac1ón general e 1nlcmac1onal de \as nomus 

2.- Evitar c.::unbios frecut..-ntcs que pm .. -dan ser n1ás prob\cmaticos debido a un.."\ debi.\itl..""1.d probable o 

rea\ de \as normas De cualquier fomt.;.\ su flcx1b11ltbd es tal qut: puC(b.n h;:\ccrsc \as a.daptaciones 

pertinentes a cada ca ... -;.o t..-n particular 

3.- AUn en las rcvis1on1..--s previstas se prctcnd.:: haccr canlbios graduales para evita[" giros bruscos 

que puedan resultar en prejuicio de \as p;utr..-s que acuerden trahaJar bajo los esquemas 

lSO -9000 

E\ interés central de este tr"'bªJº es la aphc...-i..cion d.:: la norma lSO - <)QOO no sólo L."'T"I la i.ndust["ia. 

papelera smo en cualquier empresa. dada b. importancia del a.'>q~uf"amit..-nto de la cahd..-i.d 

productos y scrv1cios que c~t.""in d1..-sttnados al comercio intcrnaciona.i se creó en el scno de tSO el 

com1tC TL!-cnico 150/ TC 176 cn 1•17Q,con b finahd..ad 1.."Xprcsa de elaborar las nonnas 

mtcrn.aciona\cs de los sistemas de c...1.hdad 

La. creación de este co1n1té 1ntcrnac1onal se debe a las trn::onsistL-nc1as d·.; c.'"1.\1dad nac1C>na\cs y 

reg1onaks que 1n1p<..·rahan 1..-n c1 tr:i.fico de mcrcancias 

En 1 qg7 • \a am1oni.z.""1.ción d..: las normas c11 e\ n1undo era ma) or En L*"Sta fecha se pubhca.ron l:u; 

nonna.s ISO 90()0 y la nonn.a d.: tcm11nologi:.. ISO M40"2. 

Los productores de hicn..:s n st:rv1c1os pm ... -dcn lograr una "\.COtaja competitiva por niOOiu de la. 



ccrtifica.ción de sus sistemas de ca.ltdad con la tinahd.'UI de complementar d cumphm1cnto de los 

requisitos de l3S nonnas contrn.ctuah...~ IS0-9000 

I>c hecho, las finn.a.'i comerciales e industnaks rcpn.::scntatn,:a.'i di.= ~u mercado eslan c111.::ontrando 

que 13. rnayoria de la casa tnatnz de ~us con1pct1dores se encuentra i.=n otros paises 

En consccucnci.a , la estrategia de mercado di.= las empresas de los paises t.."Tncrgentes y dcrn..-ls 

naciones en proceso de desarrollo deben elaborarse en base a una ... 1s1011 global que considere la 

competencia en esa otra latitud. 

En las rcg1oocs ccooón1ica..'> donde el hbr..: con\Crc10 d..:: bienes y servicios es más amplio el 

ascgur.unicnto de la calidad no tiene fronteras , la lJmón Econón11ca Europea da cuent..1. de ello 

En este espacio económico los prcxtuctorcs que qt11cn.:n competir con c1nprcsas europeas tienen que 

cumplir con las nonnas di.; cal.id.ad requerid.as 

Para el con...<;un11dor. la ccrt1ficación dcn1uestra que unn firnu que h:l 1mplant..'ldO un adecuado 

sistcnu de calidad en los productos y scr.,,.1c1os que ésta ofrece. obtiene a c..-unb10 una anna fina. 

de participación en c1 nlerc.a.do y una prcfcrcnc1a de los consum1don:s 

Pr.ictica.n1L~tc todas las personas rclac1on..."Ubs con la tndustna papelera en este pais comc1den 

en Sct"\.a.lar que se 1...--st.á pasando por un bache tan abrupto. que se cor-re el nesgo de que la 

elaborn.ción de ciertos tipos de papeles pase a ser un rccm:rdo del pasado 

Por ello el Capitulo 1, nmt!stra al lector un.."l. visión m;is amplia <le lo que s1gnific."l la industria 

papelera t..."fl r-..iéx.ico. la industria. papelera mex1can..:1 desafortun..'lda.rncnte esta fonna.da por un 

puñado de empresas. de las cuales sólo algunas cut...-ntan con el capital ) respaldo tecnológico para 

poder dar el salto y alc.an.z.ar el nivel de product1,·idad quc k:-: pcrnuta sobrevivir. la."i meno~ 

dcscspcrad..."U11cntc trataran de.:: encontrar un nicho qtn_• ks p<.:nnita subsistir con bs eahdades y 

pcquci\os tonclaJCS que son capac,-:.: de producir El r,;:;tn ti.:ndrá ncccs.::inasncntc que ccrr:\f sus 

puertas, con todo lo que ello 1mphc.'1. 

La. globaliz.ación y alta co111pctitl\.'\da.d dc lo'> rncrcadns. con los que ahora nos toca con1pct1r, 

impide que planta..<> con equipo 1nadi.::cuado u ubsokti..). c1,;ntos d..: c1npl~dos y baja product1v1d.'ld y 

calidad. puedan tener alguna oportumdad n.·al c.;n ._.¡corto o largo pl:u.o 

Pa,.a ello s~rá necesario dcf1n1r clara1ncntc ~1ui: quct,;n1os, cón10 lo qucrc1nO$ y ha.<;t~t dónde 
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podetn0s llegar~ tal como se nu .. -nciona t.-n el Capitulo 1. donde en base a los rcsullados actuales 

que se observan finalnlCntc en cstadist1cas monetarias. se fijaran los objetivos y 

requerimientos~ que no solo se aplicaran en la industria papelera sino tan1hién a otras 

industrias. 

La nCC(.."Sidad de crear todo un sistcnta de calidad interno en cualquier industi-ia rc...-qu1crc no solo 

de un orden tal y con10 Pctcr Dn1ckcr, prestigiado estudioso en administración ú.ijo hace poco -

Las etnprcsas del siglo XXI tender.in a pan .. ·ccrsc a orquestas smfóruca.s .urgan12'".acioncs a las que 

L"tl este momento los estudiosos de la ad1ninístr.ición no dedican suficicntc atención , porque. al 

igual que una orqu..::sta. la empresa típica cstar.i basada en conocrmicntos y b. conducta de 

especialistas que dirigirán y disc1plin.ar.i.n su propia actuación con el sustcn[o d!.: lo que adquieran 

de colegas y clicntc..."S. será un.., organi.r-,c1ón basacb. en la inforTTlac1ón 

Todo esto se vera reflejado en los capítulos 2 y J. en los cuales se seguirá un mdodo para la fusc 

de docun1cntación la cual scr.i parte csc..-nc1al para la ccrtiticac1ón de un.a empresa Estos 

documc..-ntos y registros son panc esencial <le la 11orrna ISO - 9000 . ya que como su raiz lo dice 

( igualdad ) hay que ser consistente en todo el proceso de calidad 

Por esta razón . Ja cornpaiiia adqu1ri6 un compronuso que fue el de 1mplcmcnt..,r un sistema de 

calidad que involucrara a todas Ja..<; ;irc..-as parad cumplinücnto de cualquier fl .. -quisito en Audi1oria. 

para elfo se notnbro a un rcprescnta.nrc para coordinar y trahajar en fa..<; an; .. 1..'i involucradas con Ja 

calidad 

Las Nonnas de la serie ISO 9000 al ser de aplicación universal en empresas manufactureras y de 

servicios .. establecen requisitos en términos generales es por ello que para 1mplanlar los clcrm;ntos 

del sistema de gc..-;tión de la calidad. espccialn1cnte en empresas p1.:qucilas y mcd1an...."l.s se tendrá que 

ver vanos puntos Jos cuales se descnb1r.in a detalle en lo!" Capitulos 4 a 17. 

Para que este sistema funcione !!.C tendrán que hacer vcnficac1oncs internas 

puntualizar.:i en el capitulo 18. dondr..~ r.."11. hase a aud1tona...-. se verificara 

csto lo 4uc 

nuestra fase de 

documcntac1on rcahncntc se esta ~1gu1cnoo y no solo es Utópico lo documcnt;ido teniendo econ10 

propó-síto asegurar que todas las clilusula.s de l.~ norma IS0-9000 han sido atendidas. asegurar 

rastrcabihdad de los documentos mediante los di"cr~os ruvclcs de la documentación. clanficar 



ambigüedad o conflictos. a.sisti.- en la. p.-cparación de una lista de cotejo o notas para auditoria 

subsiguiente. una vez que se le de seguimiento a esta fa.-.c. se p.-occdc.-:i a un.a capacitación de tcxlo 

el personal involucra.do en este p.-occso tal y como se dcsc.-ibe en el capitulo 19. 

Una vez que todo esta mctodologia s..: ha seguido se empieza a contempla.- la certificación Ja cual 

solo se conscguir.i. si t."Tl la cn1prcsa se tiene un sistl·ma bn:n documentado e tmplcrnc:nta.do 

cxplic:indolo con nci.s detalle en el capitulo 20 

Resumiendo. la clave de 13 ccrt1fic..1ción fue c1 gran giro que tuvo la actitud dd personal el cual 

toda.via tenia dudas acerca de que si se log.-aria o no la certificación. 

Finalmente encontraremos el c.:ip1tulo más h.-c .... e . que será la certificación capitulo 21 y donde 

también cncontra.-ernos las conclusiom ... --s obtt."lli<fa.s dur;lntc el proceso 

En esto consiste la tesis titulad..'"' ·· L..'"l Disciplina y p.-cparación de un sistema de C..1.lidad en Ja 

industria Mcxican..""t. • .-egida bajo la norn1a de la serie 150-QOOo.-



1 1 .- SITUACIÓN ACTUAi .. DE LA INDUSTRIA PAPELERA F-N l\.fÉXICO. 

Tornando corno ba..."ic la industria papelera • tenemos que tonur en consideración que h1stóric.:uuentc 

México se convirtió l."tl w1 pais que ha uüh7.ado y sabt.: utih¿;u la fibra secundaria. Al igual que 

Europa. debctnos sacar provecho de esta l.-xpcncnc1a para estructurar un..'\ mdustna sólida EE.UU. 

va a pasos agigantados hacia. un:a integración dd 50 ·~.j, o más. de fibr.i sccundana en todos sus 

p:ipclcs con todo d soporte {Jjcn.ico y cconónuco qut.: esa gran potencia !>C pucdc pcnn1tir. S1 

nosotros no nos poncn1os listos. pensarnos a lo i;randc. nos capacitarnos e m'\·t.:n1111os en un.a fom1a 

racional y cipida.nlcntc, l."n otros ~ ;u"\os nos habrán c.h:splaz.ado t~1n1b1Cn c1i papck:<, reciclado!> y 

entonces si scr.i el final de nucstrn. industria 

Se rc.quu:rc de una tndu!>tna papelera re.al. de 1ngcn11.:ros papderos actual1L.:.ldos en los Uhunos 

adc:lanto5 de la tccnolog1a de capac1tac1on en todo:_., los renglorn.:s de l.i producción ~ ad1nin1strac1Un 

y de plant.as con ingcn1cri~ ya no t...-s posible ~,egu1r con m1plctncntaciones eon10 se sigue 

practicando en muclus empresas 

Nos tocó ,,vir un dcsarrol11."> 1ndustna.I dentro de un país protegido y con 11\crc.ados cautivos en 

donde nunca cx1st1ó una compctt..'TlCÍa n.:.al y en donde la dcn1a11da nunca <l1ctó las reglas de calidad 

de Jos productos en la medid.a que el resto dd mundo lo hacia. y tontan1cntc crdn1os que asi 

continuarian1os en fomu indefinida Es 1n.:is. hace alguno:. ::u1os se nos advirtió y n1uchos no 

quisimos cscudur. mucho n1cnos Conm.r acciones al respecto 

La Industria de Papel y Conversión ha sufndo fuertes ..::arnb1os. en 1\.1~ ...... co. prcx.lucto de la fu!>1ón 

de diícrentcs negocios. así como por el lncccmento en el precio del papel y por la n1...,.yor utih.zación 

de papel reciclado a. ni,·cl intcm.acional 

Nuestros negocios de papd. cartón y cn1paqucs íle:\.Jhlcs obtuv1cro11 un buco des..:mpciio. al ofn::~r 

m.ayor flexibilidad en el diseño :o-· desarrollo de nucvo!> productos. n:spalr.fa.dos por la ntás modenu 

tecnología 

Logr.unos 1ncrcn1cnL:lr la cfic1cnc1~1 y reducir costo'>. al n1ejor.lr los sístcnus para controlar d 

proceso de producción. capaclt.ar tCcn1car11cntc al pcrson.::il ~-al nux1cm1z~'"lr. nuestras 1nst..alae1on.;s y 

f"onn.::i de operar, contribuyendo tOOo esto a in...:rcm..:nt.ar d nivel de ut1li7.ac1on d..: capacidad 



El ano de 1 Q94 fue suman1cntc cnuco para la industna papelera nacional debido a que la tasa de 

cambio de nuestra moneda hacta sun"'lan1cntt.: atractivas las 1mportac1oni:s., lo que pro\'oco qui: en un 

mc¡-cado rcccsivo de nuestro vecino pa1s del norte las unportac1on.:s de papel fueron suni..;uncntc 

elevadas~ el pr·oblcrna vino hac1cndo~c critico dc~d.; l 'llJ l y l '19:!. pues la apcrtura dt.:cl::rada por

nucstro gobierno tan sUbtta y sin un gradu.:ihsllHJ quc ht1b1cra p.._·nn1t1do ptevcr- acc1nncs dcfcns.iva~. 

trajo como consccucnc1a el dc~gastc di.:: mucha.s d..: la~ f:.Lbrica<; nacionales pnxiuctoras de p3pd 

En las fábrica.o;; prcxh1ctora~ dc celulosa la snuacn'1n fue aun n1ás ~·.rav...:. put·~ !ns precio~ ne{l)<; dd 

material tn1pOrt.'"ldo hacian 1mpos.1blc compcllr con pr.._1'tucto nacional 

La s1tuac1on en los pnn1cro<; n1cscs dc J lJ'l5 carnb10 rad1cahncnt.:. pucs ~ole) ._·! .lJU~tc <lcl tipo de 

carnb10 unido al crce1n11.._·nto .:n la do:nt.."'"lllda en el n1t..·r.:ado tntcrnac1on.:..ll. ohhgo a tc ... !o~ lo<; usuanos 

na.c1onalcs de papel. voltc."\T nucvan1.:ntc sus OJO~ a la HH.iustna ruc101i...-¡,l 

En el pnmcr cuadro podemos apreciar la capacidad anstab.da y prodt1cc1on de ct.:lulosa.. puede 

apreciarse en este euadn.) 1 1 y gTáfica l 1 cOnio la capacidad mstalada ha 1J.o d1sm111u;...!ndo por 

el c1cnc de algunas cn1prcs.:is . con10 n:spucsta a la cond1c1on cornpct1t1\'a mternac1onal 

Por otra parte la producción ha demostrado una tendencia a la baja dcn" ada de la rcccstón 

tmpcrn.ntc en los pn::cios de cst~ fibT;1s que h1c1cron mcostcabk su producción en ~1.c,tco 

El consun10 d.: fibras. acusa a un crcctnucnto m1portantc en las fibr.i.s st.:"cundanas. las cuales han 

pasado de 2 millones 14K mtl toncl.:ufa.s t'll l Q9() :1 2 m1llonc~ ~.\7 m1l toncl:uia..<> en l'J94 El efecto 

!.1..-cucn:::ial del incremento en el consumo de esta<; tibra.s se ha v:~to rcflcFtdo en el di.:crcn1cnto del 

constuno de fibr~ v1rgcncs. la.s cuak~ pas.:nnn en el p•.::riodci d>-! refcn.·nc1a de 1021 2 miles de 

tonclad.'.ls a 686 mil úmcaincnlc con10 puede apn:c1ar!>t: ._.n el cuadro l 2 y grafic.a 1 2 

El consun10 aparente d.: papel ( cuad•o l ::< y ~·.r.lfo .. -~l 1 :: l ~.._- pucdi: Ob!>'-'n ar i:l rncr1_-n1cnto 

rcg1stTado en el pc11lx10 anali?~do d..::st~1c¡u1úu d;.: ~0br.:1nancr,1 el año de l'J'J4 donde -.C' r..::g1stró d 

~yor cr-.:cunK•nto. 1111puls.adn fundan1cntalincnt._• por las a!L."1.S 1mport:ic1oncs d..: papd que 

rcg1straron 

l1nportac1uncs que rc-.pond1ctl1n ~111 duda a pr..,..::1u,, r.._·c..:._,1,,.uc; que ofrc..:1cn.Jn rnu;. por debajo de !>US 

111 .. clcs h1stonco~ en ~us 111crcados d..: 11ng•.::n 
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GRAF1CA 1 1 

-------'------~-·--~. -·----·----------~--~--
CUÁDRO 1.1 c_-.,pJ~-,.1 .. .1 ,,,.,,,¡_,,¡,, ,. r~,.J,..,,,,., .1,. ._.-1 •.• 

\ lt\111.,... de l<">nc!.u..l.>~l 

1 
lG90 1DJ1 19'J:' ~!}1)3 1'JJ4 1995• ier1run 

Capac1d.lc! 
1nstal::i.da ' 139 o l Of\1 O j 07:' ') 1 051 D 975 o 97::. o 

Producción 771 fl 705, 55:1 fl :143 5 276 3 397 ::' 73.9 
Aprovech ~. 67 H 65 ::' 52 2 32 7 25 3 'º 7 

• Es11mandose la producción df" Ponderce! d~t ord~n de la'.; 107 11111 toneladas/af'ID 

GRAFlCA 1.2· 
c.,.,.,,..,., •ota/ J., jJ1'r.,. I'"~" ¡,, (.1~~•<"·" '''" J, E"'f'•"i 

CUÁDRO 1.2·----:-=:-~-·:-~. - ~ 
·, . ., ..... , 

19'JQ 1'J'J1 1 ~,'):; 1é.>':IJ 19C.4 ~::¡95• lcrtrim 

f.!lra .1r~en ' u:::1 :JJl')4 P.51 a "º' o 552 4 686 o 171.5 

í1lJnsec , 147' A 2 176 5 2 ::on 7 2 25::' J 2 547 ::' 2 509 6 702 4 

T:::.~~I :; 1ú9 o 3 1GG 9 3 140 ~ 3 054 2 3 229 (, 3 495 G 873.9 

• ú.l~~s e<:w·nado5 con base en fea\ pnmer lnmcstre de 1 S.95 



,ctJADRO 1.3 Car-'""'ªJ ,,,,, .. 1.,J ... P"-""""' •<"• J.- P..•, .... ·! '"'/~"'·'- ,. •n·' <'•!~"'''' '·"'•. 
(m1leo d~ 1ondad..a•) 

19::10 1991 19');? 

C.tp¿cld.td m!lfa!ada 3611 o 3 8150 l 9:?!i G 

ProducciOn papel 2 8709 2 895 9 2 825 2 :'.! 7534 

lmportlCk>nCS 278 9 471$ 5229 74E2 

ExPor13clones 167 B 120 3 156 (> 1139 

Consumo ap:irenle :; 982 o 3 ::'47 2 336::17 

•Datos estimado~ con base en real p1imer ~r1me:>lre de 19'.>5 

" 

1'}J4 199!." roromertrtme:are 

:;> 850 1 3 071 :;> 767 8 
1022!> 6%4 1741 

13-17 348 o "o 
3 747.9 3 419 6 (l,5.4 9 
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En el cuadro 1.4 y gnl.fica l 4, anahzacnos como está integrada la mezcla de fibras rcqucnda para 

la producción de papel en el periodo de l Q90 a l 995. destaca desde luego. el crccmucnto ya 

comenta.do de fibras sccund:inas. fundan1cnt.'lln1cntc por lo que se hac..: .J. la~ de i-ccolccc1on 

nacional que ha pasado de 1 ?>2ú K miles di.: toneladas en l 990 a 18ll4 nulo.:~ di.: tom.::lada..-. en J 91J:; 

En el cuadro l .5 y gráfic.."l l ~. pucdc ap1< . .:c1ar~c la part1c1pac1on dd SL'Ctnr d..:ntro dd P1oducto 

Interno Douto nac1onal, 1ndustnal y nwnuf;n:tun:n' 

En los cuadros l 6. l 7 y grafic::ts 1 h '." l 7 tcncm ... 1s el f..:gillll dc pro?-·cccwnc:-; <lc l qq5 a 1 ~-N9 

donde para los efecto'> dt: cclulos.:1.s :-· pa.<>t:1s ~c c~tirna una po~1\b1lidad dL· producc1on d.:: 877 mil 

toneladas. n11cntra<; el consun10 :.e ~1tua d.: i-;r,7 nul ;¡ <¡ 11 nul tonelada...;. d1f1;n..:nc1al que t;.·ndra que.: 

complcursc .:on 1n1portac1om:: .... 

Por lo que hace al papel. la pns1h1lui..ad de pnxhH.:c1011 d;., nuestra.<. pru~ 1.·..;c10111.·s para l ll9:; -19'->9. 

indican un crcc1nucnto de 47'9 ntilcs de tonelada,... n11i:ntra.s que el conMuno tarnbtCn 1nan.::a una 

tendencia ascendente dd ord..:n de las 43:" 111!1 tondad.~1. el d1f..:1cnc1al contra la p.;.i-;1b1lidad d..:: 

producción ~ el consun10 tcndra qu...: cornpktar-,c con 11npon.ac1om:s 

En las pro~ccc1oncs dc la cnnll51<:t11 de planca..:1011 d.: la CNIC'I' ( Cund1n l 8 ) c.:n donde 

obscrvan1os quc la dtf1:rcncia ..:ntrc 1:1--...; ¡.11 . .1.,,1b1\11Jadc'> d..: prnduccciun d1.-• cd11los~1 rnás b.s dc 

rccok:cc1ón para los pn1x1n10" aií.u"> .,,1.--r.l.n n1c11<lf1.-·'> a nuestras nccc~1d •. Hi1.-·s de fibr;i p¡1ra la 

producción de papel 

Co1no se ob~cn.a el di:fic1l de n1atcnaks se 1ncr1,;n1cnta!':i d..; l rntllon :;oo HUI tonclad~1s ..:n l(>ll4 a l 

millón ~00 nul tonclad;i.s en 19<>'-l. Esto .... 1gn1ftca u:i crcc1r1111.·ntp p1on11.:d10 anual d;;\ 7 º .. en lo~ 

proox.11110~ cinco ai1os ( Gráfic~ 1 8 ) 

La capacidad. 1n~talada en papel..::!> blanc .. )5 dc t:~..:1 nura ;.· unp1<.:s1on "'·: snu.1 en hJh 1nd ton..::ladas. 

mil:ntras que el consun10 aparcnt..: t:n el p..::no1.k• !•)q..l-lll{)'-> se csttn1~1 de 7Qtt nul ton..:ladas a 891 

miles d..: toneladas. llcvadc.' c...-sto contra nucsra pro<lucc1{lll vcn10s que h~tbrá un di:fic1t en el 

consun10 ap;ircntc. el cual tcn<lra que cuhnrsc Cl)ll 1mportac1011cs. ( Grafk:a 1 l> :-- Cuadrl.l 1 l/ ) 



lndustna 

A. conunuac1on podemos "cr en<.:\ ( C"u:1dro 1 11 1 d cun.,umo .1p:n<.:nh: de p:i.pdcs. rar:i. <.·mp.1.:tuc' 

fueron hecha-. ante«; d.: la <.k:,.J.lll.•C•<•n J,·\ '11 dic1c111b1, l).: ;1ct1L·rdn .J. •«t.-i·. pr.,,ccc1<.>1IC"> ,·\ 

que ~e presentara e" el '>•f.lll<.·nh: 

' CUADROt.11 I 
eº""''""' .,, .... ~~· .. i 

- f"''P"l•• r<>~-' ""':-'"•l"c Capa-:i:l~J 1!.~~a!<\::3 
• c<>r-•~•JaJ '~"""'"1 , COn!;UfTlOl~Pl<"'"~"' 

IJ'«"~·-'""··•> l _ Í'"~'b•l,<:3:l :: .. pno(!"V-1.•n 

C&P•cld;iidln$tal.ad.• !.:!: 
Com.umo a;iatamr. 465 
Po-1b11idld de Producción 
~da1.1\111Zacio0n 

6:;'1 

""' "' ''" '° 

1S91 

.,, 
S5S 
~7:? 

'° 

155[; 
2C'.l'.I 

1110 

!,.;>¡> 
572 

°' 

2 2Jfl J, 
1 705 33 
:? 014 

Cncim1•nh1 
COFllJIU•~I019114-1<;1!!.9 



GR.AFICA 1 4 ,.,.,..,,~•·"""• . .,. 

-----·--------¡---- -
CUADRO 1 4 11,...,,.,..,..,,,..,," J1 ,, ... .,, !""" 

Producc16n e>;i.pel 
r1t1rav11gen n11c1on.:11 

Are nac1ona1 óet1t>ra 

F1t11.:asec unpon:a..:i~ 

Totalc!ehbra:. 

" " ~~ ¡4C¡ ,, Q' 
" ,. ,, Jf, 

·' '" (32) (8!; 

11437 :-!,r:;-, 

- ;::a ...-.1.:na[!:; DO' Id''""" ::"0"""'~~13 (.;lé;!o.•<.\·WEfA 
---~ 



CAPACIDAD lNST 

y pont>tl1d .. J.,., úr produ1.•c-1v., 

J,.,. crl•lo11u11 y ,pnr1 .. u 
(proye1.coonea) 

CIUAORO. 1.6 T<>1.>/ .1~ ~.,¡.,¡_,,,.,,., p<>UD1l <mil"" d.- l<>nd•d.u) 

<rro~·""''"'''"c•) 

l9!J5 1996 1997 i998 Hl99 

Capacidad 
lns!alada 975 97' 97> 975 975 
Consumo 667 8.135 !JOG 911 91, 
Po~lbilidad 
de produc. 877 877 877 8;"7 877 

Fu~nle: memoria est3dl!:tica Cf<.llCP 1995 



liRAFICA 1.7 t..•<>f'dC11.JaJ u111u/od.>.cr»u10"<> > p<.•~•"•l•J,.Jr• <le: 1•rr,.J.,~-.-1011 """' .. ·.,. ~J""'' 
(rroycc.:i<Jonc•) 

(in1ln. <le loncllOd,.~) t r''"'"H''"'""'¡ 

Capac1d;,.ct 
instalada 3 841 3 !i53 4 292 
Consumo 3 566 3 e.os 3 70i l '°""'""' de produc 3458 3 558 3 853 

i9:JB 19')!] 
Capac1d:id 
mstalada 4 329 4 329 
Consumo 3 845 4 001 
Posib1hdad 
de produc 3 897 3 897 

Fut!nte Memori.l (!if.11J~t1ca CNtCP i::;gs 
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CUADRO 1.H 

Jr t;e/,./o~~ y fi!'ni 

3.rci.rtd._.,.,.., .,.., ·''"'"~' 

! 
! 

,_ 
1 

¡-
! 

GRAFICA 1.K. 
t .. ,, ..... , ... ,\,, Jrf L·o .. s,.mn 

,I,• <"••Í•o.'<.}ld •• fif"<> ,.,.,·,..,J<J'I" 

_____ <m•l""-'"_._,'.~_.,cr_•"-"-' ---------------------
CELULOSA 1994 1995 1996 1997 19!16 199!1 
Capacidad insta.Jaaa 075 075 975 075 975 975 
Producción 682 867 885 906 !Hl 911 

Posib1hdades de producción "º 877 877 877 877 877 
Oéf;cit -412 10 ·B -29 .34 ·34 

FIBRA SECUNDARIA 
Consunio de l1br:. !;l?Cuno;ma 2 547 3036 3 132 3 455 3 486 3 485 
Recolección nac1onai , 600 1 539 1 556 , 596 1 655 1 718 
Indice de rt"cclecc16n 43 5':-~ 435% 43 5~~ .:43 So/. 43 5% . 43 5"-9 
Oki1c1t .9-17 -1 497 _, 576 _, 859 _, 831 -1 768 

Oéltcrt ce!ulos:t y l1br;1 secuntiaria -1 J59 -1 487 -1 584 -1 888 _, 865 , 802 

Estrmac1ón de la Cornrs1ón de Plane.'.lc16n de la CNICP 
Fuente CNICP 
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CUADRO 1.9 
:11ptteu/Qd '"''"'"""· '""s ... ,,., ar"'~"'"'" 
, ponl.,lu~aJ d'6 p,.<>J,.t::<'<ó" (11rc,.llu~OJ 11 unp~c.<1().,I 

1994 1995 1996 1997 199/J 1999 

¡~:;:j~~Dd 
1~:1~~ª0 636 636 636 636 635 636 

\"'"º'º 
769' 740 766 797 842 8'1 

'" aec1m1en10 
an11al 13 o (3 8) 38 36 57 58 

·P:;s1b1hdad 
~e producción 435 572 sn 572 572 572 

F:itnte CNICP 
1] C:on 3¡usTes de mventarto5 ,. 792 

1 
CUADRO l. 10 A,,,.,..,=.,r p.;;~Q '"' .,.J,.u;ia J,. ra,-.·t ,....,., 

/9V:J-/9';>('> ,.,.,_-,.,¡,.ru ,. ,,.,,.,,., .. ,.,¡ 

• Importación de saldos o segundas 
• Eliminaci6:i de aranceles de imponac1611 
• Altos estándares de calidad 
• Retrasos en los aumer.tos del precio del papel .?:xtran1ero 
• Envio de trabajos para 1mprifrn~ en el extran1et0 
• Representación de Ubncas extran¡eras en México 
• Imprentas extran¡er-.s con sucur.;ales en Mé:o:ico y global:zadas 
• Ho¡eado de bobm;c; importadas 

1 

•Importación de articules que 1nd1rectarnentc afectan el consumo 
de papel (hcores. cigarros. mslructr,,.os) 

• M:iyor competencia de paises que dan facmdad~ a l.l 
exponac1ón de p.ipel (Brasil. Colombi:t. etc) 

•Algunos se¡;¡men1os usuarios de pJpel estan rnuy i;:o!peado~ 

L• Tendencia a ut:hzar papeles !:gero!:. pr1nc1p:1.linente LWC 

•Reducción o rac1o~~hzac1on en la.$ ~~-fllfH3<; de gob1en10 _ ··--·-

,. 



Perspectiva al futuro 

- El mcr-cado no ere.cera al ritmo estimado antes de la devaluación . 

- Oportunidad al caer- tas importaciones 

- Exportaciones con"lO v.:i..lvula de 1..~ca.~. 

- Fuerte afectación al c.a.na.J institucional. 

- Consumidor más exigente 

- Relación precio nacional vs pandad, puede abrir las puertas a las importaciones. 

Retos y Oportunidade-.s. 

- Disminución de costos 

- Continuar incrcmcnt:l.11do eficiencia 

- Fuentes locales de celulosa 

- Mejor balance entre precio y calidad 

- Apoyo publicitario y promocional 

- Exportaciones 
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Las exportaciones tendrán que ser utilizadas como v:ilvula de L-scapc para aprovechar la capacidad 

existente y proyectada. 

- El can.:il institucional scr.i m.:i..-; afectado b:l.-.icaml.."ntc por tres factorc..<> 

1.- De:scmplco. que repercute en una disminución del p001.:r adqu1~ati"\<o. 

2.- Cierre de cmpn ... -sa.s 

3.- Mayor control de gasto,; a todos los niveles 

- El consumidor. aUn con un m1..-nor poder adquistt1vo. !'C \.Olvcr.i 1nás c . ...:igcntc cada. vez... buscando 

productos con el mejor balance precio y calufad 

- La. industria en conjunto dcbcra vig1Iar el balance que !.e dcbcra ICJ1cr contra los precios 

intcrnacionak-s con el objeto de c\.·1tar 1.:1 invasión de producto impon.a.do como lo tuvinl.os durante 

los U.1timos ar1os 

- Reforzando el punto antcnor. dcbcn.."nl.os al nusmo tu.:mpo buscar prcx.luctos más compctitwos y 

asegurar la preferencia de los consumidon .. -s hacia productos nacionales 



Finalmente ~ 

E\ princip;il reto para los siguit..-ntcs :u"\os será e\ sobrepasar la crisis actual con base en· 

- Una fuerte disminución de costos 

- lnc:rctncnto en nuestra eficiencia. 

Dcs.aJTolla.r fuentes naci.onalcs parad abastecimiento de celulosa 

- Logrn.r el mejor balanc.c para nuestros productos entre prcclo y calidad ( valor) 
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- Seguir apoyando publi.ci.tanamcntc el dcs.arTollo de las diferentes C.."'ltcgorias. que han mostrado 

dar resultados favorables . 

- Aprovechar \as oporturudade.s que.:: la exportación ofn:cc 

Dentro de la industr-ia papelera. K.imbi:::rl) Ct~u-\... de ?\.k:-..1co participo en el proceso de ccrt1fic.;u:1ón 

de IS0-9002 en la. rnanufa.ctura di.! papel c1ga.rnllo. lºSt::i. ..:s una cmprcs..-'l de productos de con.sumo. 

El SS 0/o de sus productos ltcgan directo al consumidor final: el 15 ~~ \kg.an dcspuCs de una 

transfom\ac.160 

La implantación de la nomu di,; la sen<! ls.o-9000 d.:ntro de su proceso de mcjorarni1..-nto continuo 

tuvo importantes "·cntaJas como 1..-stratcgia conlcrc1al 

- Imagen / Prestigio 

- Ventaja. c.om¡x..-titiYa 

- Mayor aprovcchatnicnto de re.cursos 

- Ga..r.wti.z:ar un Sistcin.a. d.: Calidad que funcione y sea reconocido mundialmente 

• Aplica en tod:u b.s ól.rcas de la emp n..-sa 

• Enfoque al Clicnt-: Interno y Externo 

• Fonn.a. ordenada) sistcnútica de h..::1ccr las cc,sas 

•tS0-9000 no di.mi.na \os problemas. pero s1 provc.-c las hcrranncn~ nccc.-sa.rias para 

traba.Jar slstcrnatican1\..·ntc en la soluc1on d.t.:: problcn.as 

•No es fácil • ru cconórnko. 

A continuación cncontr.ucn1os en los siguientes c;i.pitulos lvs problemas presentados durante todo 

el trayecto de la ccnificacion 

TOR\al\do C()(l\C) base los conceptos funda1ncntah:-; 1cqucndo~• para 1mplanur dicha nonna 



2 O DEFINICIÓN DE OBJETIVOS Y REOllERIMIENTOS 

2.1 Perc~pción de la calidad en los pRises en d«-sarrolto. 

El sistcn1a de la c.-i.hdad tal como la define la Organiz.actón Internacional de Nomtalización 

( ISO ) en su serie de nomla..S 9000 ( 1) se desarrolló como respuesta a los retos de una creciente 

globalización d..: los mci-cados y ha sido amph.:urn.:ntc a.t•cptado.EI mcrcmcnto dt: las activida.cks 
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de ccrtific.a.c1ón en el Cana..d:i y en el Reino Unido ha dctcrnunado que los paisc<: miembros de la 

comunidad Eul'"opc..;. (CE ) ha}an adopt.-uio el "iistl::ma de l.1 cahd..'ld tcndcnc1a.<> similares 

observan c..-n AnH!rica dd Norfl: y cn el Asia Sudoncnlal Tanto las cmprt.--sas con10 los gobiernos 

c..-stan actualmente dedicando una gran c;111t1d;1d '-k n.·1,:urso~ al dc<;;;i.n-c•llo dl' 1nfr;u:structuras para 

hacer que el cun1plilnicnto de estas nonnas S~l una c>.:.1gcnc1a p:i.r;i Jos provccdorc'i comcrc1alcs 

asi como para. los proveedores de la Administración del E:.tado Para l:i.s industrias situadas: en 

paises no comumt.anos. la ct."rt1ficac1ón dd sistema de la c.alu.iad se percibe como un pas ... "lporte que 

pcnnitc d acceso al mercado comuuitano Incluso grandc...·s compañías del Japón y de los Esta.dos 

Unidos que cuentan con excelentes progranta...'i: de control de la calidad . csti.n traL-rndo 

de lograr el registro de confomlidad con norma..<> ISO QOOO a fin de ohtcm.:r crcd1bilicbd a escala 

mundial Como rcsulL-ido de este proceso .el cstabkc1m1cnto de sistemas de c."\ladad por- las 

industrias de los paises en dc~rrollo se ha con\.crt1do \.~n absoluta.n1cntc cst.."ncial para alcanz..ar una 

panicipac1ón s1gn1fic.at1 ... a en los rn-.:rc::idos europeo y nortc.."lnlenc."lno 

Antes de pasar a considerar cómo los sistcrna!'- dt.: c;\hd.'ld pucd..:n introducirse en la ~ cn1pn...--sa.s de 

los paises en desarrollo. es ncc..:s.."lrio cnn1prcndcr l.\ natuoalcz ... -.. de los nlc•C<ldos. la cultura 

indust.ria.1 y la percepción de la c.ahd.."\.d de c...-stos paio:;c~; E:> evidente que estos paí .... cs no constituyen 

un grupo homogé:m .. "<-J • )a quc d1fi..:Tcn cons1dcrabk1ncnlc en d mvd <k df..-sarrollo en sus s1stcrna..'i 

pohticos y cconónucos . L"t\ sus c.:iractcnst1;:~L'> que se describen :i. contanuac1on· 

Los mercados en los paises en desarrollo 

La cconomia de b ITl.."l'.'t-Oria de lo'i países en desarrollo ~<.:: ba.<>;i en la ..igncultur.i . a l;i que 

corrt..--spondc del hl} ~O al 80 ~-;,de su producto nac1onal bnJto (PNBJ. ~ sus mdustnas se hall;in en 

diversas ct."lpas de desarrollo L.;.1.s compañías man11fac1un.:ras son por lo general de propiedad 

faJll.íhar y la gestión profcs1on:il ...,e n:<lu\.·c a :d~.uua.s grande,_ t:mprcs:1.s n1ult1n.:1c1onalcs 
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Consccuenlcmc..'Tltc , Ja tn.3}'oria de las L'"fllprcsas pi-oductoras desconocen los beneficios de los 

sistc:Jnas de la calidad y de su influencia sobre la rcntab1lid.:i.d y el cn.:crnticnto a largo plazo 

La irunensa m.ayocb. de la población es pobrc y una gran parte de sus dcc1sionc~ de compra 

basa en consideraciones rclat1v:lS al precio ~ no a la calidad del producto Con frccucnc1a existe una 

gran demanda para bienes baratos y no se t11..,1c en cu .... "tlta la c.alid."ld . Esto se ddx: a que Jos bicnc:c. 

de calidad superior se obtic..-ncn i.m1c:uncntc a precios cl::uanu:ntc supcnorr.::s Jo qui.: no csti al 

alcance de la mayoria de la población 

Debido a que la tndustna csti muy poco desarrollada. y a que la población crece muy rápidamente • 

la. demanda de bienes de consun10 supera en general a la ofc..-td En taks c-0nd1c1oncs dc 

mercado.casi cualquier cosa se "·ende f\1a.s al.in .debido a los h'1JO:> ni\cks de alfahct1~c1ón . sc 

puede considerar dcsprcci.abk el conocamicnto que el consumidor tiene de la c."1.lid.:id y de sus 

Unphc.ac1oncs . Las a.soci..a.cioncs de consumidon:s apcn.:lS han prendido en los p:uscs en dc.:sarro!Jo 

, debido tal vez a una. actitud fatalista. ruitc la vid.a .Los consumidores • por L..-i.nto. c.;.1rnccn de los 

nicd!os adecuados para evaluar la calidad y dcm.and.-i.r ta confom1idad con las 11on11.as De cst.1 

fonna .tienden a accpbr pr.i.cticamcntc.: cualquier cosa que se haya 

disponible en el merca.do. 

Después del proceso de &.!scolomza.ción de los aiios que s1guu:ron a la Segunda Guerra ~tuudi;il. la 

rnayoria de los paises que obtu,,i.;ron Ja independencia adoptanm Ja .i:1Utos11ficK-nc1a 

como un clcn1cnto b.is1co de su politlc.;.\ n.acion.'11 e in1c1;:iron el dcs;1rrollo de industria.-; nata vas. 

Para acelerar c1 riuno de industriahz.ac1ón. se cstabkc1cron gr.1ndc:; industnas de propiedad cstataJ 

tanto de productos industna.11..-s con10 de bienes de con.sumo Para salv::u· esta..<; 1ndustnas 

incipientes de la competencia mtcrn..""lc1oaal .l.1 ,,1a~ oria dc los ¡;,obiemos =i.dopL""lron mcd1d.:L<;. 

protcccion1st.:i.s tal~ con10 L:::i. rcstnc..:1ón de l;l 1mport~'lc1on ~· ck"'a.da."' harrcr..is adu:.nc1as L-i 

Oluscncla de con1pctcncia intcrnac1o~I dio cn1nu r1.·sult;1do un scnt1dl1 d:; aut()(:on1placcnc1;1 ,que 

desemboco en L"l mcficac1a e 1mpid1ó el des.arrollo de un.'1 cultura. de c:d1d.""ld 

Debido a La pobre Í.nl."lgcn de calidad de los productos n:.1c1ot\.tlc$ en la rTW:'.- oria de lo~ paiso:::<> en 

desarrollo. los bicn.:s importa.dos sun 1..'nOm1cmc:11tc aprcc1:1dos. part1culanncntc entre lo!>. sectores 

acaudllados ck la sociedad que pueden pcnmllr.-.c .:sos IUJO.'i Las pOOcrosas C.."ln1paü.as dl.' 
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publicidad llevadas a cabo poi- las cmpn ... ~ multinacionales han contribuido en buena medida al 

desarrollo de una íc ciega en Ja calidad de los productos de 1mponac1ón .Se tiene la 

impresión de que los con1pra.dorcs mdu<arm.lc~ comparten cst.:L nusma percepción los n1'1tcr-ialcs 

y componentes import..-uios son cono;:1dcrados corno de buc.,"Tl.a cahd:id y se accpt...'"ln con controles 

muy superficiales Algunas mult1nacion.alcs y empresa .... comc•c1alcs se apro.,,cch:in de c!-.'ta actitud 

y de la falta de una adecua.da infraestructura p~ua los cnsayns .asi como de 1..-;;pcc1fic..1.c1oncs bien 

dcf-.nidas respecto a las con1pr.1s. para inundar de n1.atcnak~ y productO"S de baja calidad a los 

paises en desarrollo Cuando estos rnatcnak--s que no alcanzan d nivel dt: l:as nom1.as pasan a los 

sistcrna.s de fabricación , influyen ncgat1'\':t111cnlc cn la c:ihd~"ld de lo$ productos fin:alcs. La situación 

de las empresas en los paiSL-s en desarrollo p;u.kc..! otr.1 s~nc de pr0hlcrn .. "ls como los baJO:<i niveles 

de capital circulante. la incertidumbre respecto al sunumstro de matcnah..-s de bw:na cahl±ld y la.s 

ddicultadcs para negociar la devolución de nt.."ltcriah..-s d..:frc.:tuo:o-o.<> . todo lo cual les hace toda.vía 

mas vulncrablc...-s frente a los provo..""don ... o.s poco cscn1pulosos 

Los gobiernos de una bucn.."l parte de los paÍ.SL""S en dcs;1rrollo han identificado los problemas 

causados por un.a cconornia proteg1d:i ~ por la óluscnc1a de con1pctL-nc1a y i...'"St3n tratando de tornar 

medidas correctivas 

Entre los íacton..-s m1porcuttes qw: pueden atnbu1rse a l;:t propia tndustrta ITL."'Í.s que a las 

condiciones de mcrc..'1.do est.."l.n 

- La incapacukarl par.:1 aphc..,r las niodcm:Ls hl·rranu~ ... -nt.:ts de gcs:1nn cniprcsanal 

- Enfatizar la.-. ganancias a corto plaz.o en lugar dd <t::n.:c1n11cnto a largo plaz..o 

El mayor impcd1mcnto para clt..""-·ar d n1-. el dc c.1l1darl de lao; mdustna.-; de los p;:iiscs en dcs..,rro11o c.s 

la falta de con-v1..-ncun1cnto d..: sus tx·ncfic1ns cconon111..-os por parte tk los propios 

fubncantcs La C.'""lhd;u.J se considera c1..Hno un ohJt.:l1vo ck:-.c..;.bk :<-(--.Cl.lln1<...'TI!c. pero !.lJ contnbuc1ón a 

la n...""tltab1!11J.ad de los negocios se tiene por algo rnarg1nal 

Una calid•d má!'I alta no rs má" co5to~a 1--i creencia rdac1on.ada con la calidad que se halla más 

extendida es que cucst.a ni.as. Sm en1bargo, !ns últunos c.:studu"K sobre los n;ccarusn1-0s de cómo se 

genera la calidad y de los proet.."!.O~ de fabnc;.i.c1ón ha.u demostrado que una c.."lli<lad ntás elevada no 

sit..-mpre rcsult."l rn. .. :1s costos.J Es nnporta.nl<..: con1pn:ndcr co111p l.1 calidad <.;e incorpora a un 



producto en un sistema moderno de pr-oducción masiva. Basfutdosc en las necesidades del 

mercado. la c.a.Jidad se define primcrn sobr-c el papel en la forn\a de un diseño.Este disci\o se 

traslada luego al pr-cxlucto real mediante un apropiado proceso rnanufacturcro 

Es decir • Li i.nvcr-sión en : 

Investigación + 0cs.al'"Tol1o Elcva.caón de la calidad del producto 

Simultáneamente , la mejora los procesos de fabricación puede comlucar- a unas reducciones 

substanciales de los costos tata.les dr.:I pr-oducto Esto ha sido ampliantentc probado tanto en el 

Japón corno en los paises occ1dent.alcs. en una extensa gan\a de bienes industr-ialcs producidos en 

grandes cantidadcs.Ccxnputa.dor •. 1s .clccuón1ca di.: consumo y aparatos clcct.n:xSomCsticos son 

ejemplos idóneos .A lo tar-go de las dos últunas dt!cadas la cahd.:t.d d..:: estos articulas ha. mcjor-ado 

progresiva.mente y los costos L~ ICrmmos reales han <lcscem.l1do 

Existe una f"alsa concepción muy extendida entre los directores de producción r-cspecto a la ca.lidad 

puede logr;ir.;c únicarncntc a costa de la cantidad Este punto de vista es hcn:ncia del pcdodo en el 

que el contr-ol de la calidad consistia úrucan1cnte i..."TI la inspt.-c:c1ón fis1ca del producto acabado.En 

los sistemas modernos y mis perfeccionados del control de la cahda.d el Cnfasis se ha dcspla.z....1.do a 

pr-cst.ar nlás atención al disci\o y a la fabricación . d ... ~ fonn .. 1. que los articulas defectuosos no lleguen 

a pr-oducirse .Los esfucr-zos par-a incrcm<..'"Tlt..'"\I'" la. ca.11<lad y ntant1.~cr la cantidad .por- tanto • han 

llegado a ser- complct.amL'"Ttlanos de modo que las mejor-a."> en la calidad conducen gcncr-alrncnte a 

una mayor productivuiad 

Una de las actividades rnás importantes dd Ascgur-a.nucnto de la. calidad es la revistan del d1sdio 

antc..'"S de que pase a producción .Esta revisión ~nn1tc conocer .">! el dtscfio es de hecho capaz de 

satisfacer- las exigencias del usuano ta.Jtto las 1.·st.ablec1da.!0 como las 1m..i.g1n..··u.ia!> .Aden\.ás permite 

ta.rnbiCn dctcnnuiar si d producto puc.dc ~cr- f..ic1lm..:ntc fabncado con b. pb.n:.::i. ;. la ni..-iq_uui.."1.ria de 

que se dispone En caso ncc.cs.ario. el dts.:iio de los compon~ntcs h:i de ser- c..·unbia<lo dc mOOo que 

pueda fubnca.rs.c de la forma ff1 ... -\.s c..:onónuca pos1bk Otr.i acti'- id.ad importante en rclacmn con la 

calidad es el d1sciio de plantilla.s y útiks para asegurarse ... !..: 4ul! las d1frrcntcs c;:.uackristic.'lS 

posicionales son n\CC..'U1Í7-·u1as ;idccuadatncnti.:: dentro de las tolerancias que :o;c han especificado 

.Un.1.S plant11la..s :> útiles que has sido prop1arnentc d1~ci\ada...<> tienden t..-unbu::n a rc<l.uc1r la!-. tarcas di..· 
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prcparuci6n y n\aflutcnciór1 de una maquina.. con lo cual incrementan directa.mente la 

productividad .Se puede por tanto apreciar que las actividadi:s relacionadas con la calidad tit.'T1dt."fl 

directaincntc o indircctan1cnlc a eleva..- la productividad 

Por otro lado la calidad e"!liitá intimnmente ligada y condidonadt1 a la cultura lahoral de la 

mano de obra .Los faboicantcs de los paises en d1..-sanollo con frecuencia culpan d.: la baja calidad 

de sus prcxluctos a la falta de una conc1cnc1a de la cahda.d y a una pobre cultur.t laboral por parte 

de sus trabajadores Un a.nál1c;;1s rn.is profundo de c~ta cuestión muestra que los trabajadores sólo 

pueden cons1dcrarsc responsable., en d caso qui: la gcn..'Tlc1a 

-1-la entrenado cu1d."l.dosa1111..-ntc a lo~ opcr.i.dorc:c; del c.o.¡u1po productivo 

- Ha da.do a t.~os empleados mstrucc1oncs dctallad:L'> de lo qu(.- h..'lv que h.."\ccr 

- 1-la establecido los medios .idccu:uk')-S para \.Cnficar o evaluar loo;; resultados e.le L.-stas acciones de 

los empicados. 

- 1-f.a facilitado los medios para regular d e.quipo o d proct:so si los resuhados se consideran 

ins:itisfactorios. 

Una va.lorac16n honrada de la rna~ or parte de l.J.s urndades de fabnc.'.1ción e.le los paises 

desarrollo 1..-""S muy proba.ble que muL-stn; que la dirccc16n no ha facilitado estos clcm..._,,.,1tos vit.·dcs 

la rnayoria de los puestos dc trabajo .En lugar di: hl1sc1r lo" ch1"os cxp1atonos . la.-; empresas 

necesitan cx..·urunar atL"tlt..'"lrncntc los puntos déh1ks d.: sus s1stcnus de gc~t1ón 

La ca.licbd puc:xfo a.segurar.oc mediante una 1n~pccc1ún t..-stncta .La inspección ha sido el primer 

mcca.nísrno de control de.~ b calidad desde d pnnc1p10 de c-.h! s1~lo y la n13yor pa.nc de los 

fabricantes tod.,via creen que la calidad puede mqorarsc nu:d1antc una. estricta 111spccc16n .Dcbcria. 

quedar suficu:nh...-n1cntc claro que ta 1nspcc.c1ón Umc..~rncntc puL·<l,,; conducir a sL-parar las pic.r.as 

buenas de las lnalas. no puede.: por si m1srna nicjorar la cahdad de.: un producto 

m.'Ulufuctur.i.do.Más aún. en tanto que lo" cstl1d1os n.:c1cntcs han probado que del 60 ~~ al 70~'0 

de todos los defectos que s.c detectan c:n la planta de producción ~<m directa o ind1rcctanlCTltc 

atribuibles a errores c.otnet1dos en otras arcas t."l.IL.-s como d.:scño • mgcnicTÜ\ de proceso o compras . 

pr.i.ctic.arnentc todas las activicbdcs de mspccc1ón y conlrol de la caluiad se realizan en la planta de 

prnducci6n 
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Es pn:ciso insistir que el control de la calidad no es una actividad aislada que puc.dc llevarse a 

cabo en el dcpart:uncnto de inspección Para que sea cfic.."lZ . tÍ1...'Tlc que armonizar las operaciones 

de todos los dcpan:nncntos incluyendo aquéllos que son n ... -spons."lhlcs ventas . diseño . ingcmcria . 

compras , producción . envase y cmhalaJC . c"Xpt::d1c1ón y transpone De hecho el control de la 

calidad debe cubnr a la \;cz a los provee.dore<; de los rnatcnaks y a los chcntcs Es 1n1pon.a.ntc 

comprender a.dccu:uiasncntc las cx1gt..-ncia.s del d1cnti.: y obtener una infornl.ac16n cxact.J dc la 

percepción de los productos que dicho chcntc n .. ·cihc 

La c:ipacida.d de .aprendi..za;c que debe tener un .. 'l. empresa na ongmado que la orga.1u7..ac1ón busque 

t.ransforTna.Sc • clC".·a.r su plasticidad para enfrentar el r.:to actual y futuro. tcn1.:ndo chcntcs 

satisfechos con la calidad y el costo de los productos que compr.lll 

Nuestra estrategia se orienta a la satisfacción dd cli..:nh.: ~ mod.cnuzac1ón de tccnologia d..:: equipo. 

proceso y producto Par.l t..~Lo ha sido ncc1...'"!i.."l.no disponer di.; un.l c...-stratcgia di.; 1nno ... ac10n 

tecnológica que ha su vez h.:1. exigido modificar en un brevísimo plazo . los esquema ..... de plancación 

y toma de decision1...-s sobre proyc:ctos y acc1ont..-s tccnológn:.as 

A continuación podernos observar 2 esqucn\a.S con el nun1c10 de t.."tTipresas que cuentan 

certificación a nivel n.a.cion.al e intcmacion.a.!. ( ANEXO 2. l. 1 . ANEXO 2 1.2 ) 
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EMPRESAS MEXICANAS CON CERTIFICACION Mur,¡01AL 

EMPRESA 

VITROCRISA 

ALCATEL JNDETEL 

CEL.ANESE MEX!CANA 

PROOUC 1 OS TEXACO 

ACEROS CAMESA 

INDUSTRIAS NEGROMEX 

HERRAMIENTAS TRICONOS 

POLICYD 

FERROMEXICANA 

COMPAÑIA MINERA LAS CUEVAS 

~EXINOX 

SISTEMAS INTELIGENTES CEf;;:CTRON:K 

TU BESA 

CONDUCTORES LA TINCASA 

PHILLIPS LJGHTING 

PHILLIPS MEXICANA 

NORTHERM TELECOM OE MEX1CO 

PETROCEL 

TEME.X 

HEWLETT PACKARO DE MEXlCO,S A DE C V 

IBM DE ME::XICO S A 

DIGITAL EQU<PMENT OF C.t~NAOA 

MOORE DE ~C)l.ICO S A DE C V 

l""ARMA.CEUT!COS LA...::ESIOC 

r(.IMSERLY CLARK DE MEXICO 

BIC NO SABE FALLAR S A DE C V 

PRODUCTO 

CUBIERTOS DE ACERO ltJOXIDAOLE 

TELECOMUN!CAC.!CNES 

QU1M1COS.FIBRAS V AMPAOUES 

LU8R1CANTES DE ACEITE 

CABLES DE ACCRO v CLECTROt .. ECANICOS 

HULE Slt~TETICO Y LLANTAS 

PARTES MECANICAS Y EQUIPO 

RFSINAS ~-;1r.;Tf"TICAS 

CERAMICA Y PORCELA~-<A 

FLUORl1A 

ACEROS INCXIOAOLE~ 

EQUIPO ELECTRONICO 

TUBER1A DE ACERO 

CABLES ELECTRICOS Y ELECTRONICOS 

EQUIPO DE ALUMBRADO ELECTRICO 

ELECTROOOMESTICOS 

E:.OUIPO DE TELECO'.~lJ~JICACtONES 

QUIMIC05 

0U1MICOS 

INTEGRAClON Y OISTRIE.>UCION 

CO"-"PUTADOkAS PERSONALES ,- PERIFERICOS 

FABRJCACION DE COMPUTT,::">0RAS 

PERSONALES.t-<OTEB00KS Y CPU 

FAORICACION OE CIRCUITOS MODULARES.MOOU!.ARES 

MA~.IUFACTUR:A OC: FORMAS CONTINUAS. 

DISENO.PROOUCCION Y COMí:.RCIALLZACICN EN LA PLANTA 

DE MEW!CAMF.:rnos EN LAS FORMAS SOL1DAS 

ARE.A MANUFACTURA CE PAPEL CIGARRO 

lMPORTACIOr.; 't CO\.'IERCIAUZACION DE ENCENDEDORES 

DORTATILES A GA'3 L P 

FUENTE BURE.AU VERíTAS QUAl.lTY l~JTE.RNAClONAL E l~~ST1TUTO DE t~ORMA.LIZAClON Y CERT!FICACION. A C. 

DATOS ESTADISilCOS t--'ASTA QIC DEL 95 
.·"\i'iEXO 2.I.? 
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2 2 CAl .. IDAD 'V ÉXITO COMPETITIVO 

Los Factores que dc...--tcrminan que un producto se venda son muchos y diversos cnt.re los que 

podernos encontrar : 

- Condiciones del ancr-cado. 

- La naturaleza del producto. 

- La imagen cn:ada por la publicidad 

- La base soclocultural de los clientes . 

- Las facilidades de crédito. 

Un fuctor de má.xirn:l importancia que se presenta en toda."' las situacionC!s .excluyendo el 

n10n0p0lio o la CSC3Scz c:xtrcrna .es la calidad del producto tal y corno lo percibe el cliente . 

Podria argumentarse que con poderosas c:.::unp:J..11.as en los medios de conmnicación .puede crearse 

un dcm.anda para cualquier cosa. Esto puede ser vcnbd t.'11. lo concerniente a la fase inicial de 

lanz:ainiento de un producto o t.."Tl sus prirncra...o:; vc...-nta.s Sin t.-mbargo. una.e;: vcnt:tS continuas y 

sostenidas pueden llnic.aincntc logr..:irsc sobre la base de una bm.:na calidad a un pi-cc10 razonable 

. Un buen negocio puede fracasar a pes.ar de contar con productos de buena calidad. pero 

ofreciendo mala calidad ninguna. crnpn..--sa puede mantenerse por largo tiempo .cxo..-pto en una 

situación de monopolio. 

L:uncntahlanente las situac1oncs de monopolio y de mcrc..'1.do protegidos perduran en muchos 

paises en desarro11o .y un gran nUmcrn d..:: con1pañia..<> pueden ma.ntcncrsc en activo e incluso 

obtener beneficios substanciosos a pesar de la niala calidad de sus pn:xiuctos Esto gcner.i. una 

sensación de r.omplaccncia y no permite por tanto re..'1.hzar un c...-sfucrzo para elevar el nivel de 

calidad .Sin embargo .debido a un comercio mtcCTl4lc1onal qui..: cad.'1. vez se ha.ce n1ás abierto y a 

unas poHticas indu!itrialt...-s que son adopt::uias por la mayoria de los paises en desarrollo que desean 

integrar sus ec:onomi .• ts en un..'l. economía global . la compctcnc1a mtcma en cada pais est:i destinada 

a surgir.Aquellas cmpn:sas que no modifiquen su actitud hacia la c.ahdad tcodr.in por tanto que 

c....-nfrcntarsc a serias a.ITK.--nazas a largo pla.70 

Los hienc5 íabricados par.i la exportación por las t.-onprcs.-i... .. situadas en países en desarrollo pue&..-n 

agrupan.e en dos gra.ndc..-s catcgorias· 



• Bienes de baja calidad destinados a otros paises en desarrollo_ 

- Bienes de alta calidad para los paises desarrollados. 

30 

Dado que las compras que re:J.li.zan los consumidores t.-n los países en desarrollo se hacen 

principalmente en los paises en desarrollo se hacen pnncipalmcntc en consideración a su pa-ccio. 

es comparativamente más flicil para los c..-mprcsarios exportar bienes baratos de baja calidad a otros 

paises en desarrollo por las mismas razones que ellos logran ,,cndcdos en sus propios países .Sin 

embargo • este cnf'oquc no puede aplicarse a las cxportac1om .. ~ a los mercados europeos y 

nortc:arncricanos donde la c.;a.Jidad de los productos debe ser mucho más alta para lograr la 

aceptación de los clientes. Las empresas exporta.doras deben • por lo tanto • contar con modernas 

instalaciones rnanuía.cturcra.s capa.ces de satisfo.ccr las especificaciones internacionales 

Va.le la penol a.clarar que rnientra.s que c....~ compararivanu:ntc fiicil in..~ar nuevas pfanta.s y equipo. 

es en cambio muy difici:J cambiar la cultura laboral y las actitudes del personal hacia la calidad • 

particula.rmcnte cuando but..-na parte de la producción de la compañia se destina al mercado 

nacional. Existen anprcsas. por tanto. con maquinaria capaz de fabricar productos 

especificaciones intcrn.a.cionales pero con una fuerza laboral que a.ctU.a a nivel muy bajo. 

El resulta.do es una eleva.da proporción de productos que no cumplen con las especificaciones 

Dichas cornpai\ias consccucntcrnentc se dedican a elaborar proccdun.icntos de inspección pensados 

para. separar los productos que no cumplen las cspccificacion(..""S ( los cuales se venden con pCrdida..<; 

en el JTlCrcado nacional ) de aquellos que se dcs:tinan a la exportación . Este sistcm.."l. operativo 

provoca problemas financieros debido a unos: nlCTiorcs ingresos de los materiales no conf'onnes. 

Las empresas que siguen este sistctna acabar.in sit..-ndo dcsplaz.:uhs de los mercados de cxporución 

que cada vez son m.is compctitt\.'os 

Otro aspecto ncgati.vo de.: confiar en las técnicas de inspección parn elegir los productos 

susceptibles de ser exporta.dos es que nunca se puede cst.."lr seguro de lograr una calidad cxporublc 

en una tanda de producción. 

Con.5(..~entc.rncnte se put::dcn producir fallos en los compromisos de entrega .los cuales pueden 

tener gra'\-'CS consecuencias para la cn:dibilidad de un..""l empresa y su!\ pcrspc.ctivas de negocio a 

largo p I01.ZO. 
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Para tener éxito en Jos mercados de exportación es por tanto esencial contar con un sistema de 

gestión de la c.alidad bien planeado .cuyo objetivo sea. lograr un nivel cero de no confomiidad en la 

producción .. sin tener en cut..-nta si el producto se destina a Ja exportación o al mercado nacional . 

Con unos niveles de vida. c.."lda vez rna.yorc.."> en los paises en dc.<iarrollo. se incrementa el número de 

consumidon. .. "S que c:x.igcn l1fl.'.l. mc1or calidad y están dispuestos a pagar por ella . de modo que la 

sensibilidad respecto al precio se 11.l haciendo un elemento c.-ub. vez menos importante en los 

próximos años. 

La estructura del costo de fabncación varían cons1dcrablcmcntc con la n.arur.ilcz.a del producto y el 

grado de pr~"'S:unit..-nto que se lleva a cabo 

Esto implica que la función de gestión de la c..-i.fidad debe ser considerada como una prioridad 

máxima por las empresas que dC"Se:tn establecerse cn mercados de t..-xportación alt.-unaitc 

c.ompctitivos 

Tradicionalmente, los costos asocr.ufos con la baja calidad se relacionan con Jo~ dt!!'i<...-chos • tener 

que rehacer los trabajos y un esfuerzo excesivo dedicado a la inspección y a las prueba.._<;. 

La c..Ostencia de estos costos se comprende muy facilmcnlc. pero se cuenta con muy pocas 

rcfcrcncia.s a Jos mismos en los libros de contabilidad de la ma.yoria de Ja.._-c ctnpn..-""Sas. Adcm..-1.s • 

una pobre gestión de la calid:id ocasiona. otros costos evitables como 

- Desperdicio de Materiales debido a un d1sd\o inadt.."Cu.:tdo v a 

fubricación. 

tncficacc...-s procesos de 

- Eh .. ""'·ada acumulación de existencias debido a la ma.la elección de Jos pro\f~"'Cforcs y al ineficaz 

control de la calidad de Jos productos comprados 

- Daños ~· dctcnoros caus:1dos dur.:intc d transpcnc y el almac:cn-:lllucnto debidos a un tn."11 

ernpaquct::Ldo .alnl.accnaje :i-.· mantcnimtcnto 

- Dcsaju!>1:CS de las tareas y tk las m.iquma..'i 1:omo rL.~uJrado de unos datos inadecuados rcspccto 

a Ja capacidad del proceso . a Ja mala pfan1ficación del trabajo y a un defectuoso mantenimiento 

preventivo 
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- DcspilCarro de tiempo y dincru en viaje de los dirC(;torcs • efectuados para resolver problemas en 

la calidad con los proveedores y clientes. generalmente con consecuencias negativas para las 

restantes .-csponsabilida.dcs de estos dinxton ... "S 

- Pcnaliz:&.cioncs debidas al retraso en las entregas y a los fallos en satisfacer los requisitos. 

Debido a que los costos anteriormente n1cncion .. "1.dos no se cont.."l.biliz .• :1.n generalmente . la 

dirección muy esc.as:uncntc es consciente de ellos y por tanto no busca mcd:.=>s para controlarlos.En 

los paises desarrollados. Jos costos evitables debido a la baja calidad vada.n del 15%, al 25 % .Es 

muy posible que en los paises cu desarrollo .estos costos superen el 30'% 

Po.- c:stc ITlOtivo. los cn1pn:sarios de l<h> paises en desarrollo pucdc:n lograr reducciones 

substanciales en los costos de producción mcdt.:mtc L'l. IUCJOra di.; la gcst1ón de la caluJ.ad .Dichas 

reducciones pueden da.Tics una ventaja competitiva "-"tl los mercados d..: exportación. 

El crúoquc de una empresa cstii centra.do en la competitividad basad.a en la. satisfacción del cliente 

teniendo como necesidad la certificación en IS0-9000 • dado que cXIstc una relación muy 

cstrcch:s. entre la. competitividad en el merca.do y la educación en la cahdad . 

Esta filosofia de Calidad Total prucla.nla un cam.bio cultura..! en las organizaciones contribuyendo a 

moldear una nueva sociedad. 
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2 3 SISTEMAS DE CALIDAD :CONCEPTOS Y NORMAS 

Un sistcrn:l de calidad tiL"tlC como objetivo integrar todos los elementos que influyen sobre la 

calidad del producto o scrvlcio suministrado por- una empresa. Las siguientes definiciones se 

aceptan internacionalJncntc .'--n rCmünos rclatÍ\.OS a la gcst10n de la c.:tlidad .Estas dcfimc1oncs 

se bas6lll en la. nomia ISO 8402 : 19R6 

Calid•d.. ConjWllO de pr-opicd.adcs y carach:ristica.s de un producto o servicio que le confieren su 

aptitud para satisfa.ccr un.as ncces1dadcs expresadas o 1mplic1las. 

Control de la calidad. TCcnica.s y acfrnda.dcs de car.ictcr opcrntivo ut11iz."ld.a." para satisfacer los 

requisitos relativos a la calu::lad 

~rJUDicnto de la calidad.Conjunto de acc1onL':s plancad.."L"' y sistcm...-iticas que son necesarias 

para proporcionar la confianza ::uk.-cuada de que un producto o servicio ~tisfhr.::i los requisitos 

dados sobn.: la calidad. 

Politica de Calidad • Ducctrict..-s y objetivos generales de ull;.) empresa. relativos a la calidad. 

expresados formalmente por b dirección genc..·ral 

Gestión dr la calidad. Aspecto de la func1on general de b g1...-stion que dctcrnuna y .aplica la 

politica de Ja calidad. 

Sist~a dr la calidad .Conjunto de la estructura dc organiz.ación de responsabilidades. de 

procedi.nUentos. de procesos y de recursos que sc establecen para llevar a c.:ibo la gestión de Ja 

calidad. 

La n13yori."l. de los fabricantes y suministradores dcS<-.-ut lograr calidad y son muchos los que 

dedican esfuerzos considerables para conseguir estos objeta\ os Buena parte d..: estos esfuerzos se 

emplean en actindadcs dt:: ins¡x""Cctón y rcct1fic.ación de defectos y fallos producidos durante Ja 

fabricación la 1nsJX..-C.Ch)n por si sola no puede hacer qm: un producto tenga t:-"l.liJad .La calidad 

debe ser concebida y fabncada en el producto.La. pr1...--ocupac1ón por la C.."llid.."ld debe com1..."TJ.Zar con 

la concepción nusma de la idea del producto cuando los requisitos del cliente c..."""St.:in su ... -ndo 

identificados. Este esfuerzo consciente:: para el logro de la calidad debe continuar a Jo largo de las 

distintas fases del desarrollo y b. fabricación e incluso dcspuCs de la entn ... "ga del producto al 
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c.onsum.idor siendo el objetivo de está última obtener una respuesta por parte del consumidor 

(retroalimentación ). 

Las áreas y actividades funcionales <..'llglobadas en el enfoque integrado del s1stcm.a de la calidad 

muestran en el bucle de la calidad de la figura 2 3.1 

Slatema Integral Cf"l: la calidad 
tFuenta: ISO 9004) 

oo .. 1oo1•S99<it1c:aO-• 
de it>O•nierl•., 
d•sanotla del poduno 

r..,~t.!ey 

atn.•c:•nami.ento 
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Todas las funciom..-s relacionadas con la calidad en una organización pueden agruparse en un 

sentido amplio en las catcgorfas de planificación e ingenicda de calidad .y en el control de la 

calidad. 

Planeación ie lngcnttria dr. la calidad. 

Consiste en las funciones del pcrsol\411 cspccializ.."ldo. a..."ií como en acti'l.·idadcs conecta.das con el 

desarrollo . definición y planca.c1ón de la calidad durante la..'> fa.ses de prcproducción. Sus 

principales elementos de trabajo son los siguientes 

-Asesorar a la dirección sobre: la politlca. de la calidad de la cmpn..-sa y la fijación de objetivos 

realistas de la caflcfad. 

- An.:i.Jisi~ de los requisitos de la calid."1.d de los chcntL-s y l:i fomiulnción de specificaciom."S del 

diseño. 

- Rc;.isión y evaluación de los d1sci\os dd producto con miras a un;i mejora. de b. calidad y a una 

reducción de Jos costos de dich.."l C.."llidad 

- Definición de las nornu.s de la calid.'"ld y prcparac10n de las csp<-"Cific.."lcJOncs del producto. 

- Plancación de los controle...~ de proct.-so y fonnubcrón de pi-occd1micnto!'> parn asc-gurar la 

confonnidad de la callcbd 

- Desarrollo de tCcnic.."""L-. de control de calidad y métodos de mspccción induycndo el diseño de 

equipo especial para pruebas. 

- Realización de estudios sobre la capacidad de los procL-sos 

- Análisis de los cost~ de la cahdad 

- Pl::utific:ación y/o prcpara.ción previa del control de la calidad de los suministros requeridos. 

inclr.Jycndo la evalu:ic1ón de los suministradores 

- Auditoria de la calidad de l:i t..~pr-cs.1.. 

- Organización de pmgT:UTlas de mot1V'.tc1ón y fonn."'lción para l:i mejora d..: la calidad . 
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Control de la calidad 

Se refiere a la intcrprt.."tación e implantación de los planes de la calidad .Coruastc en rc.."lliz.ar 

pruebas en el curso del proceso y un.a vez concluida la produo:ión ( posproducción ) . con la 

finalidad de asc..~rar la conformidad del producto con los requisitos de la calidad . Los pnnc1palcs 

clcinc:ntos de trabajo se enunx:rnn a continuación 

- Asistencia <.-"fl b. plan1ficac1ón de conttolcs di: la calidad en dn:crsos punto!-; del proceso de 

producción. 

- Mantcnirn.icnto y ca.librac.1ón del m.atcrial utiliz.;¡do para el control del proceso 

- Detección de los defectos y asistencia para n.:solvcr los problcnJ..15 de C.."lhd."l<l dur.in.tc la 

pr-oducción 

- Someter los malcriak."'S a.dqutridos ::-.. las nu.-Jida.s J;.; cont..-ol de Ja e.a.lid.ad 

- Funcionamiento de un laboratorio que lli..··-vc a cabo los aruihsis y pruebas requeridos 

- Or-gani.zación de inspecciones en mcdJO o al final de cicrt..LS fases en puntos concretos, cuando sea 

noccsario. 

- Preparación de inspecciones finales p..ira evaluar la calidad del pnxlucto acaba.do y la eficacia de 

J.as mcilicbs de control de la calidad 

- Verificación de la calidad del embalaje para. <lScgurarsc de que el producto es e.a.paz de rcsistí.r 

a los riesgos del transpone. 

- Realización de pruebas para la mcd1c1ón y an.ális1s dt.: aquellos productos qui: han sido objt..'10 de 

quejas por parte de los clientes. 

~ Rctroa..limc:nución de los dato'> sobre defectos y quqis del cliente a b sección de lngcnicria de 

calidad 

El bccbo de que todas estas actividades cst.5:n directamente relacionadas con la c:ihdad no implic:::t. 

que tengan que llevarse ;i cabo por el dcpana:ncnto de a.sc!:,."Ur.un..iento de caJidad La mayor pane 

&: ellas ca.e dentro de la ,.csponsab1lidad de s,rupos y dcpart.:imcntos diferentes del d.:: 

:::isq,,">Urarnicnto de cahcbd . 
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Los objetivos de un sistc1na de cahdad son 

- ldcntificar- todas las tareas n:lac1onad.a.s con la caltda.d 

- Asignar rcsponsabi.1idadcs y cstablt..~r relaciones de coopcrac1ón 

- Establecer mecanismos para la mtcgrac1ón de todas las func1om:s lkntro de un siMcma global. 

Cualquico sistema de a.._c;.cgur:unicnto de la calidad tiene que ser transpart.."tlh; de modo que tanto la 

ctnprcsa como sus clientes cnt11.:ndan clar::uncntc cónl(l la empresa prctcndl! ascgur.:u- que sus 

pn;xluctos satisfagan t.od.os los requisitos de la calidad 

El continuo 111crcn1cnto en la globali:r..ac1ón del comercio h;:i.cc que sea t..-st..,-icial desarrollar un 

sistCIT\a uniforn1c de ascguram;cnto de b cal1d=id 

Dicho sistcnu lurá posible: q1ic los summtstTadon.:s de bienes ~ '.'>crvic1os aporten un;:i evidencia 

objetiva de la opcrat1'\·Hiad de un s1stci:na de =i..scgur.:urncnto de la c..&hd.."ld que les pcrmtta afrontar 

todos los requisitos del clu ... -ntc . 

ParJ. satisfacer esta necesidad. ISO ha elaborado la sene de nornla.S ISO ()QOO sobre los sistctna.s 

de la calu:iad • que pu~¡;n utihT.ar~c corno rcft..-ncrnpara fines contraactualcs Estas normas se 

distinguen por el hecho de que su 1mplantac1ón ptH."Clc ser aud1tad:l y certificada. por ol"gamsmos de 

certificación , lo que constituye certificacion por tc1"ccros Para facilitar la accpt.ación mtcrnacional 

de dichos orgamsmos ISO ha creado nonn.'"LS complcmcntanas que !,Írvcn de guia para la auditoria 

de los sistemas de la calidad y la gestión de los program..1.o; de ccrtificac1ón 

La importancia de que las nonnas sobre sistemas de la calidad puede medirse por el hecho de que 

las normas ISO han sido adoptadas poi" un gran nUrncro de organismos tanto nacionales como de 

grandes regiones gcogr.ificas Algunos organismos de nonnah? ... -ición utilizan las nornus ISO sin 

modificaciones ; otros han adoptado sus p1opios s1stcrn .. L'i de idcnufic.ac1ón pc10 mantienen 

idénticos los textos de las normas ISO 

El Com1té Europc..-o de Nonnahzacion ( CEN ) h.:1 adoptado las nomta.S ISO bajo la dc..-nommación 

sene EN 29000. L."l C'mnumdad Europea ha dcc1d1do adoptar los sistemas de la calidad ba..c;.ados L~ 

la serie EN 2'l000 y ha creado la Orgamzacion Europea de Ensayos y Ccrtificac1ón ( EOTC ) para. 

armon1r-'U'" las pr.ict1cas de ccnific..ac1ón de los s1str...1111s de la cahdad en sus m1cmb1"0S de Estado. 

La estructura. de las nonnas de la sene 1SO 9000 se pn::scnt.a en la figur.:J. 2.3.2 
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lSO "'°'°' Aplka "nk•"'"'u a la nnpr .. :11• <llM' rrquk-rr ..:runc . .ción y rrcl-•IT·•Oc: ... Jr au fa .. r ... ..i dr 
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La aplicación de Jos sistcrrt:LS de la cahdad es Util para inspirar confianza entre los clu.:ntcs en 

situaciones contra.actuales Es tamba .. 'n de inmenso valor para los propios suministradores porque 

transfonna sistemas de control de l.:t. caJ1dad cspe.cíficos para cada caso en sistemas de la cahdad 

Ol"gilnizados y eficaces en rctac1ón c-0n los costos . los cuales pueden ofrecer tremendas 

ventajas competitivas a las CI!Jpresas al combm.ar alta cahd:td y bajo costo 

BENEFICIOS DE LOS SISTE?\1AS DE LA CALIDAD BASADOS EN ISO 9000 

Los beneficios tangibles del s1st..:rna de calidad mcluycn 

- f'rl.1cjor disci\o del producto 

- Mejor ca.J.ida.d dc1 producto 

- Reducción de desechos . rccttficac1oncs y quejas de los chcntcs 

- Eficaz ut1liz.ación dt: hombres. máquinas :-· tna.tcnalcs con el resultado de una rnayor 

productividad. 

- Elintinación de cuellos de botella en Ja producción y cn.:ación de un buen clima de trabajo • lo que 

conduce a unas buenas relaciones hum.a.nas 

- Creación de una conciencia respecto a l::i c.."llid::u.1 y mayor satisfacción de Jos cmplCildos en el 

trabajo .mejorando la cultura de la calidad de la empresa 

- Mejora de la confianza entre los dientes 

- Mejora de la imagen y crcdtbihdad de la empresa en los mercados mternacionalcs ~ lo cual es 

esencial para el éxito en ta actividad exportadora. 
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2 4 LA RESPONSABILIDAD pE LA DIRECCIÓN EN EL ASEGURAMIENTO DE LA 

CALIDAD 

La nont\3 ISO 9000 requiere que b din:cción documente íorm.."Ümcntc su política sobi-c la calidad 

.se asegure que esta politi.ca es entendida por todos los implicados y tome la..<> medidas apropiadas 

para comprobar que la politica scr.l. totalmente implant.'\da 

A1 definir la politica de la calidad • la d1n ... ~c1ón dcbcci t..-st.abk"Ct."r clara.mente que y uno de los 

principales objetivos de la ernpr-t:sa es la completa. satiic;facc1ón de los clu .. -ntes • porque su existencia 

&..-pende del continuo apoyo de dichos clientes .adt..'tt1i-. dd compromiso de la d1recc1ón en lo que 

respecta a la política de calidad dcber.i m.anifcst.;:u-sc claramente. 

Es neccs:irio que la política de la calidad M! desarrolle con la p:irticipac1ón y el consenso de todos 

los implica.dos y que tcng;i en cuent.:t e1 trasfondo y la cultura de la empresa .las tendencias 

tecnológicas y del me:n:ado,asi como los objetivos de la dirección a largo plazo 

La política de la c..-i.lidad debe darse a conocer con la firrn.a cxpn....-s.a del ejecutivo principal • el cuál 

debeci detnostrar así el compromiso de la c...--rnpn....-s.a en relación con la calidad • haciendo llegar e1 

mensaje :ipropiado 3 los empleados de los nivclt..-s inferiores y de esta fonna contribuir a asegurar 

una lmplantac1ón eficaz .A la politic:i de la calidad se le dará así mismo la mayor publicidad 

posible dentro de la cmpn.~a Se exh1b1rá de forma relevante en divc~ lugares y se di:tpondci de 

copias en idiorn:i ( s ) que e entiL-nda.n todos los cmpl~.ados . De hecho los empicados deberán ser 

conscientes de tos obJt.'11vo:o> de la empresa y de la necesidad de adherirse a la polihca de la calidad 

corno un medio de alcan.z::u estos objetivos 

La mejor manera de orienur :t. 1~ empicados haci:i la c::ihdad es a t'-ivCs de los directores en todos 

los niveles para dar CJcmplo La alt .. '"l dircccion dcbcr.l mantenerse firme en su política incluso 

cu.ando su implantación pueda ac."trrear dcvoluc1oncs. desechos de nt.atcnn.1 o incrementos 

temporales en los costos. Acc.-ptar des"-iac1onc...<; t.~ un procedimiento cquivaldria a gcncr.u un 

mensaje mcorTCCto que tendria senas rcpcrcus1ont.-s a largo plazo. '--n el sentido de que los 

emplea.dos después de esto podrian no tornar en seno la politlca de la calidad 

La responsabilidad glob:il de la calidad de los productos recae "~º la alt."'t. dirección.Por ello. es 

esencial que Las f"unciont..-s de gestión de la calidad cstCn bajo el control directo del di.rector general. 
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Dcbeni quedar clar.uncnt<.' entendido qm.: la rc.-;ponsab1hdad c:o.cnc1al de la fu11Cl<'ll del 

ascgur;un1cn10 Je la ~lid.ad corrc<>pondc a la.. .. urn..bdc:. ) d.;piln3lncntos concn:IO"i, cu:-. as 

acuv-.daJ .. --s afretan a la caild.'1.d dd prudu.:to final Sm 1...'TI1bargo . un grupo ddx:ra a.._·iuar como 

nUcleo de la gc'>tmn de la c;::d1d..:i.d ,co.>11 cornp.;tc1u:1a:. cn tci...lo'i k1"' Jcp.1rt.tn><.e11tu-. tun..:1unak:5.. el 

conjunto de l;i c111prc,,.1 

El personal de l<l-. dl">linlo~ J«p.>na111cllt<•'> dcb'-''·' '>Cr <..cn.,.;1.;ntc Je·\ .,J,_,.,,,_c de""" lun<lunco." <.u 

1n1pact<..• '><>t•rc l.1 calidad ,kl pr<><-lut·1,, c .• d.1 d..:p.1•t.uni.;11tu dc.l•c:r.1 !cn~·r u1:;1 C">tn1<.:t11ra bi.:n 

definida. en la cual !:1 ;,1.11,111.J.uJ p.i•.1 l.,.., .1.;t1\1.J.1d~·., <k l.1. ~aluJ..'.id ~ . .; .kkF,.1 .1 c1crtu., :.ub~n1 pos 

E~tos suhgrupo'> 1kt><.:ran ln>Lr un .._,lfh•<.:11111~·r1t<~ ..:J.11,, ,k •,u r~·-.¡-><111~.1h1!u.1.ul. ;.i11tpri..L1d :i- l>hcrta.<l 

Un cuaJro organ1z..it1.,o 11p1co 4uc 11111..:-11.1 b 1"''>10.:l<Hl de le•'> -.uhe.rupu~ del ~cguran111.:nto de la 

DIRECTOR EJECUTIVO 
.---~~~~~~.,--~~~~-~---, 

ITEC PtR::b~:::~o: ~~:~~~~Ed:TO DE 
lngenieria Control de calidad 

de proceso ~;~,:~~~;~,.110 c:.~~:~1 de --r=== !";,ªsb;r:~~;~o 
de La planta y 

M~A:::::: 
proveedores 

Compras. 
Almacenes.. 

de los equipos Aud11oria de calidad 
de prueba y anallsls de datos 
Empaque 

:E~C~U~R~S~O~S"°"H'°'u°"M"'A7N"'o'°s~ -····------·-· 

e:s.arrollo Organ1z.aclonal rsonal 
laciones Laborales 

ejor• dn la .:alidad 

COMPRAS 

~Prom. ación de ventas 
Vent.as 
Sorv1clo 

FINANZAS Y ADMINISTRACION 

~
erv1cios d• •poyo 
ontabllidad _Y costos. 
Laneación Financiera 

nfonnatlca 
Control 

····-··-:. ~, .. ,,, ··-·- ,,, . ' 



En este esquc:m.a podemos observar que hay un grupo el cual será d encargado de l:i. vigilancia... 

supervisión y auditoria y e1 cual infom\3.ra al rt..-sponsa.blc del departamento de asegura.miento de 

calidad y a la alta dircc.ción. de modo que pucda..n tom.::irsc a tiempo las acciones correctivas 

cuando los problemas se detecten e ldc;mfiqucn 

Para ejercer el control sobr-c toda.s las actividades rclaciona.d.""15 con la ca.lid.::irl • el director general 

ncc.csita Wl mcc;utismo institucional . Un mecanismo de este tip<.-.. .que ha demostrado su eficacia 

muchas empresas. es el CONSF...JO O C'OMlTÉ DE LA CALIDAD compuesto 

nom1.3.lmcntc por cjocutivos de alto ni\o·cl con rcspon..abilidadcs en !"unciones de li.m.::a cL.: Jnando y 

asesoría . El consejo está presidido por el D1rcc:tor Genera.! y funciona como un foro regular de 

discusión y decisión en todos los asuntos 1mponantcs sobre la calidad .objetivos organ1zativos 

.políticas de ca.hdad .planes anua.les de calu::lad • c:tc Estas actividades ayudan a 

- Establecer un enfoque general de tod:Ls Las cuestiones n:btivas a la calidad 

- Foincnta la identificación del conjunto de Ja empresa con los programas de calidad evitando 

conflictos intcrd4."J)an.atncntalcs. 

El rcprcscnuntc de la dirección mencionado es aquella persona con la responsabilidad global para 

supervisar el funcionamiento del sistema. de calidad El rcprescnt:mte de la dirección también toma 

las medidas apropiadas para asegurar la existencia. los recursos adecuados para la cfocti,,·a 

un.plantación del sistcn\a.,. está persona deberá ser ca.paz. <le mantener 1nJ1,.,-pcndcncia de las 

funciooes de aseguramiento de la calidad )' sosh .. -ncr la politíca de la ca.helad adoptada por la 

empresa sin ningún c.onflicto de intereses con sus otras funciones. 

El proceso de la RC'\.-isión de la calidad y las r.1.:rom:s que lo sust..:ntan dcbcrim ser conocidos y 

compn..-ndidos por e! conjunto de la empresa. E=>tas rev1sion1,.,-s deben cubnr lo siguiente 

- l....a estructura orga.niz:J.tiva • incluyendo Ea adccu:.u:zón del cuadro a.scsor y de los recursos 

- l....a estructura y grado de 1mplant.ac1ón del sistema di;: la calidad 

- La calidad del producto fin..""ll o servicio en relación con los requisitos de la calidad . 

- lnform..ación basada en las opin1oncs aportada.."' por los consumidores . rctro.alirncntac1ón 

interna .( por ejemplo • los rcsulL""ldos de las aud1toria..o:; mtr.:ma.s .comportasnicnto del proceso y 

comportamiento dd producto/scr..-1c10 ) 
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Estas revisiones podr.in ser cfoctuatL"lS cad.:J. 6 meses o ca.d.:i año dL~nd1cndo de lo que el sistema lo 

requiera • lo que si es aconsejable es que se lleven a cabo pcri6dicanicntc para asi estar seguros de 

la implantación del sistCI11a,, y sobre tcxio darle scguimi1..-nto a los problemas que pud1cr-an llegar a 

pr'CS(.."'lltarsc en el sistt.."1Tl.a 

A fin de sostener el nivel d<= la ca.helad de sus pi-oductos y scr.:1c1os. una empresa necesita una 

politica bien dcfinid;i y un.."l estructura organizativa. proccd1n1ic:ntos operativos nonnahzados y 

contar con un sistema propio de auditoria para una mCJOr.l continu3.Sm c-rnhargo el alma y el 

principio vital de un si">tcrrta de ca.lid.ad c..--s l.:i actitud mental de los empicados de la empresa y 

compromiso personal con los objetivos de la m1sm:i 

Al fin y aJ cabo. son estos cmplc.ados qu11 ... 'Tlt."S tl.-ndr;ln que rc:ili7...ar las distinta. .. <: actividades 

enunicr..idas c...-n las nomt.."l.S de funcion;\nucnto y en lo.'> docun1cntos que.· fij:i.n las instn1ccioncs de 

trabajo. 

A menos que estén comprometidos con la id<.!.:l de Ja calilbd. la docurncnl;lción sobre el sistema de 

la calidad por clahora.d.3. que cstC corrcr.i. mcv11.:iblc..."Tllcntc l:t suerte de muchas k")<·cs d1...-crct.."ldas por 

los gobiernos de los países <..~1 dr.."sarrollo. los cuales pcmuncci.."Tl en textos y dc:clar.ic.ioncs de 

principios. pero nunca son implantadas en su 1..-spiriru y. por tanto. no aportan ninglln beneficio 

real para lo que han sido conccb1d;15 

Una de las n:spons.;ibihdad.L""S mas importantes dr..! la d1rcccmn es orient.ar a Jos cn1pleados hacia la 

calidad y crc:ir el anibicntc adecuado para la 1mpla.nt.."l.c1ón del sisrc.·1n..'l de calid."ld . 

Algunas cood..icionantes para una bucn.'l. impla.ntac16n del siSlcm:.i son las s1gu1cntcs 

- Los trabajadon.-s. no dclx..~ ser tr.itados como un recurso o hcrr.unu: .. -nt.."l- rn..-'\.s de la actividad 

económica. Deben ser considcra.dO'S con10 \cn:b.dcros socics con los intereses de la <..~npn:sa, puesto 

que el C..xito de un sistema funcione. el que la ccrt1fic.,ción se logre y se mantenga dcpcndcr.l no de 

una sola persona.. sino de todo el pcrsonaJ m"olucra.do en este sistema 

- La cre:ic1ón de un vinculo de confianza entre cmplc.-idos y din,,"Cc1ón creara un interés acuvo y un 

mayor in"·olucr=inucnto de todo el persoru1J. logrando con esto crear condiciones de seguridad 

emocional e iniciativa por panc del traba1ador par.:i mejorar la calid.."ld lk:: su trab;ijo. 



- La dirección deberá mostr:ir clar.unc..'Tltc su pn:xx::upac1ón por el pcrsonaJ. mcluycndo el bienestar 

de los trabajadores. entre sus objetivos princ1pa.k-s. junto con la rcnL3h1hcbd y el crecimiento a 

la.zgo plazo. Deberá existir una mayor transparencia t..'Tl toda. .. las operaciones y dcbcr;i haber un 

intercambio de infonna.ción con los trabajadores para crc..'lr un clml.a de mutua confianz...'l 

- I>cbKlo a que los trabaja.dores constituyen un caudal mapn .. -caablc de conoc1micntos ya que están 

en cont:icto directo con Las máquinas ut1h.z.ada.s y los bienes prc.x:Jucidos.dcbcroi.n ser alentados a 

rnantc:oc:r- un espíritu inquis1ttvo y a poner de r-chcv<..': las deh1hdadcs s1stcm..it1ca.s. así como ofrecer 

sugen:nci.a.s para su OX!jOra.Ofrcccrlcs el desafio mtclL-.ctuaJ de buscar vias '.)> medios di: nu:jor.:i.r los 

procesos productivos cstunular.í en ellos un saludable interés por sus tareas 

-Por Ultimo. b mejora de b c.alida.d puede resultar uu ts:ma Utll ) no polcnuco con d cual es posible 

abrir- un diálogo entre la dirección y los n ... -prescntantt..-s de los trabaJadorcs.Sc trata de mejorar las 

re.acciones hostales y cnc.anun.a.r ha.cia unas rclac1oncs de autentica coopcrac1ón ) n1utu3 confianza 

.Esto Ultimo es esencial. no solo para el func1on.anucnto del s1stcnu. dl! calu:bd, sino t.:irnb1Cn para 

el éxito de todas las denlá.s actividades de la cn1pr-csa.logrando con esto que cualquier deficiencia o 

fallo en el producto se considere un n..'"10 personal 

En definitiva. los en1plcados a.cabaran cst.'Uldo orgullosos de pcrt1...'Tlcccr a Ja organización con l:a 

que identificarán su imagen personal. 
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3 O LA DOCUMENTACION EN EL SISTEMA DE LA CALIDAD 

En toda empresa que este ccrt1ficada es parte fundarr1cnt..'"l1 c1 establecer documentalmente 

y mantener al d.ia un sistema de c::iltdad que asegure la confomudad de los productos con los 

requisitos especificados. 

En rea.lid.ad • esto implica un esquema global mstituciona.hzado de aseguramiento de calidad. 

desarrollado en forn1a de manuales. procc.dimicntos e instrucciones. tal como se muestra en la 

siguiente figura 3. 1 

CONTRATOS 
MERCADEO 

VENTAS 
FINANZAS 

DISEÑO 
OCSARROU.0 

COl.lPRAS 
l.l ... TEAIALES 
A.LM.ACCNES 

~ Elementos de la documcntaclOn dc1 sistema de calidad 

\ 
\ 

\ 

\ 

PRODUCCION 
IN!.TA\...ACION 

5ERV1Cl0 

PAOCEO\l.llEHTOS 

ASEGURA
MIENTO DE 
\..A CALIDAD 

CONTROL. DE LA 
_CALIO~ 

t"'ISTRUCCIONES OE 
TRABl'UO O TARE.AS 

FORMATOS 
REGISTROS 

OOC\AllENTOS 
U BAOS 

ARCH<VOS 
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Esta documentación consta de varios niveles de documentos en los que cada nivel superior se va 

haciendo nW detallado .En el nivel superior está el manual de calidad. donde se dcscnbcn todos los 

elementos que configuran el sistema de calidad que la <..·tnprcsa necesita par..i alean.zar los ..-cqu1sitos 

de la calidad estipulados por el chentc El manual se complementa con otros diversos documentos 

que aportan proccdimi(...-ntos nonnatiz.."Uios para todas las actividades di.: los departamentos que 

tienen relación. con la calidad del producto .Las d1rcctnccs para cada puesto 

de trabajo se fucilita.n mediante planes dcu.Ilados de cahd:ul e ms:tntcc1oncs para el ti-aha.10 

Se incluyen fonnularios nonnahz.ados o fichas de vcnficación. en la.._., que se registran los 

resultados de las actividades para. ofrecer evidencia obJL.."UVa del control de la calidad, que snvcn 

corno base de a.n..il1sis y acción cocrcctiv:i 1..'1\ los casos que sea preciso 

USOS DEL MANUAL DE CALIDAD 

El Manual de calidad como docunlCnto fundamental para el diseno e lmplantación del Slstc:ma 

tcndt-á. los siguientes propósitos: 

- Conuuúc:ir el objetivo y la política de cahd..-uJ de la atta dirección a su personal. clientes y 

vendedores. 

- Pr-oycctar un.a tn\a.gcn favorable de la L.-nlprcsa, ganar la confianza de los cliL.-ntcs y satisfacer los 

requisitos contractuales en tos casos en que se especifiquen 

- Infundir en los proveedores la necesidad. de un asc..--gur.unicnto rlc la cahdad eficaz en n:lacíón con 

los suniinistros proporcionados. 

- Scr\rir como nomu. autorizada de rcf..:J"cncia para l:a. impl.uitación dd sistcnu. de cahdad. 

- Definir la estJuctura organizat.Jva y la n:spons..."lbilid.ad de los distintos grupos füncionalt.:s. así 

como establecer canales vcnic;ilcs y horu..ontalcs de co1numc."l.ción en todos los a5untos 

relacionados con la calidad 

- Asegurar que las opcr:i.cioncs ~e rcah.L;.Ul on.1cnad.ut1cnt..:. ~ de fonna. coordinada 

- Fonnar a los rmplcados respecto a los elementos del sistcnu de la calidad y hacer que sean 

consc:icnt.L.--s del i.mpacto de :su trabajo en la caild:l.d glob~ll dd producto fin.al Esto ayuda a que los 

c..-mplcados se oric...~tcn hacia la c.alidad 

- Servir de ba...">c para las audJtorias de ca.lid..""\d 
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PREPARACIÓN Y CONTENIDO DEI .. MANUAL DE CAl .. IDAD 

El manual deberá prcpar-arsc con extremo cuidado ya que debe basarse en las prácticas y sistemas 

con que cuenta la empresa t.-n cuestión Algunas de t..~ta.s pcictica-'i incluyen ha.hitos tradicionales y 

procedimientos infonnalcs no cscntos . 

Es ncccsario que todas csu.s práctic."""LS y proccdin1icntos recogidos de aquellas personas qu~ en 

realidad ejecutan estas tan:as se tengan po..- cscnto . OcspuCs dcbt!r.'tn a.naliz--usc desde el punto de 

vista de su cfiC3cia para el a.scguranul..,tlo do.:: cahdad .Cuando sea. preciso. los procedimientos 

deber.in modificar-se después de minuciosa.."> discusiones con el pcr-s.on.al implicado y sus 

supervisores.Antes de que finalicen las modificaciones. dl.'.bcr.i avcnguarsc su prachcabilidad 

teniendo en cuenta su conttnuidad 

La modificación de los proccdini.icntos puede: surgir en las aud1tonas , pero un punto tmportante 

que debe considerarse es que antes de hacer la mcxi1ficac1ón dd proccd1nur...-nto. se vcnfic..-i.r.i que 

no afcctc a la estructura del sistcnu y como con..c::ccucncia al rn..-ui.ual 

Hay una regla de oro que debe seguirse en todo sistema 

El slstctt\a debe mantenerse tan sencillo e.orno 1a ~iruación To pcnnita .Un buen sist<..'lTl.3 de calidad 

no implica necesariamente un si.stcina altamente documentado y complejo con un gran nU.mcro de 

fonnularios y anotaciones qut.! acaben siendo un fin en si mismos .La utilid..-.d de cada docuincnto 

para el ascgur.unicnto d: calidad dchcci quedar tot.1.lmentc est.."'lblccid.3 antes de incorporarlo al 

sistcrn..""l 

Con esto se pretende ~·it:>.r pl"oblcrrus posteriores, ya que mientras n\:\.s se docurnt...~tc mas estricta 

scci la auditoria y la revisión será ni.is a fondo. 

Ya que el Manual de Catid..""1.d es parte fundarncnL""l.1 del sistcm.a deberá contener ciertos det:lllcs 

estructura.les como son 

-Titulo del ~-tanual 

- No de Referencia 

- Contorno y Objetivos. 

- Instrucciones y Procedimientos 



Además de estos detalles deberá cubriT ciertos aspee.tos : 

- Objetivo y Política de calidad 

Por ejemplo la politica de Calidad t...-s la siguiente· 
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'" Adycom consciente de la responsabilidad que tiene con sus empicados. accionistas. obr-cros y 

COf1lunicbd en general dcbcr.l nuntt..-ner un crecimiento sano y sostc..-nido. ofreciendo al mcTcado 

productos que satisfagan plcna.rncntc las necesidades del cliente y consumidores finalc...-. .. 

con ha.se en esto se planteara la orie.ntación y la mctodologia para todas las activicbdcs 

rclacion.ad.-is con la c.a.lidad en el conjunto de la ctnpr-csa; con10 podcn1os observar nuestro 

objetivo es $3.lisfa.ccr las neccsidadc..·.s del chcnh.: ofreciendo un producto que cubra las 

especifica.cioncs prcvista...c;. por el. adcnús de que el comprormso de la compa11ia es rnantcn.:r un 

crecimiento no solo a nivel empresa smo tan1b1én nivel trabajadoi-.Esto se mcdir;i con base c..-n su 

desarrollo personal dentro de la empresa 

Es necesario que la gt...-ntc involucrada en el SlStc...-nu conozca cst.'l poliuc..-,. y sobrr.:: todo que este de 

acuerdo con ella 

- ORGANIZACIÓN 

Es parte fundarncnt.3.J de todo sistcm..:i que este bien estructurado dado que cs el annazón b3.sico 

para delinear la rcspons..'lbilidad y b autondad 

Puesto que las :t.eti'lr-idadcs de la calidad cstin ampliamente distnbuida.s por toda la compañia. el 

tnanual de cahdad deberá dcscnbir en primer lugar la estnJctura organiz.:itiva de toda la empresa 

TounbiCn deberá incluir fa estructura organizativa dcullada del dc..-part.'.llnt.-nto de ascgura111it..-nto de 

calicbd. asi conlO la estructura d~ las divcrsa.s funciones de ascgura.Illi(..-nto de calidad delegadas a 

otros dcpartaJncntos. 

El objetivo es presentar una visión complcL.""\ de las actividades de ascgura.nucnto de calidad que se 

llevan a c:;lbo en la crnpn.-sa, así cotn0 su ... mculación con la t..-nlprcs.:i tal como se observa en la 

Figura # 5 ( ejemplo organigr;una de la t.."tllpn..."s.:l. " ADC " ) 
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DISEÑO Y DESARROLLO 

Consta de Procedimientos que "-an desde la concepción del producto hasta la finalización del diseño 

Deberá tratar Jo siguiente: 

- Procedimientos para estudiar productos existentes c...'Tl el mercado asi como las necesidades y 

preferencias del cliente. 

- Análisis de las quejas del cliente acerca de los productos cxistl.~ntcs. 

- Formulación de especificaciones del d1St.."llo 

- lncorpora.cióo en el disci\o de con1poncntes y rn.;uc:nalcs nomtaliz."l.dos. 

- Rcahzación de análisis de laboratorio y pruebas de campo de los pmcotipos. 

- Seguridad. confiabilidad y an.'.ilisis del ,.·aJor en los ca.sos que se requiera 

- Fonnatos nonna.liz.ados para. el diseño. planos y detalles del procc.."SO. 

- Establcci.rn.ic:nto de toki-ancl.3.S y nonn.as para el ex.amen visual. 

- Proccdim.icntos para n:ahz.·u· cambios c...-n el d1sci\o y control de los docuzncntos. 

- Procedimiento de diseno de nuevos prcxluctos. 

INGENlERIA DE PROCESO 

Esta fase es ta m.á.s critica para asegurar la conformidad con los requisitos de Ja calidad. El 

manual de la calidad debe por tanto aportar proccdinücntos dc.."1.óJ.llados rc..-spccto a las siguientes 

actividad.cs: 

- Guia par:i. el estudio de la capacidad del proceso que permita. que d responsable pucd.:J. hacer un 

uso óptimo de la planta y la maqui.nana existente. 

- Desarrollo de p1a.nc.s de proceso en relación con n"Latcrial1.."S.componc..'1ltcs y cnsaniblajcs cuando 

sea oportuno. facilitando instrucciones detalladas del trabajo para el personal de operaciones. 

- Planes de control de proceso y esquemas de Cns.:I) o e inspección 

- Disci\o y fabricaci.óo o adquisición d..: hcrra.micnt.as :'.-- equipos de verificación mediciones 

especiales. 

- Progrania de pruebas de producción piloto 

- Procedimientos para i.ntrcxluci.r cambios c..-n los documc.:ntos del proceso. 
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CONTROL OE COMPRAS 

La calidad del pnx:tucto final depende de la calidad de los mah::rialt..-s y de los componentes 

adquiridos en las diversas fut..-ntcs que se utilizan como msun1os 

Es in1po1"1..;:u1tc que se cuente con proc.cd1111icntos que aseguren la ca.Jidad de estos pr-oductos 

adquiridos cubriendo los siguientes aspectos. 

- Selección de pr-ovo::doi-cs y/u suministradores 

- 1ncorpor.:ición de todos los requisitos de la calidad en la orden do.:: compra 

- Supervisión cL.: la calidad en los trabajos de los pcovccdon..-s 

- lnspecc1ón y vcrificactón del nia.tcri:il r-cc1bido 

- Procedimientos para notificar los d..:fcctos ~ rcsoln:r bs cuestiones relativas a la calidad que se 

planteen con los proveedores. 

- Evaluación y calificación a prov1.~ores di.:sdc el µunto de ";su de calidad y curnplin1icnto de los 

progr.::unas de sunli111stro. 

COl'illROL DE LA PROOllCCIÓN 

Básicamente a.qui se vera la implanL'1.c16n eficaz de los planes de instrucciones del procc.<;.o. estos 

procedimientos es dc igual impo1-i.am.::1a que el control de proceso.obscrvandosc que arnbos están 

intcrrclac1onados muy cstrcchan1cnle, aqui se cubrir-in los s1gu1cntcs aspcclos: 

- Supervisión e mspccc16n del proceso. 

- Ensa}o de los productos en las d1\"crsas ct:ipas criticas 

- Sistema op.::rativo de corHrok-s d~~ proct..-so y n:troalimcntación cJc los dalos obtenidos para 

nlCjora.r el proceso 

- i\fa.ntcnirnicnto y ca.librn.c1ón tk b m::ll.JUUt.'1.ria de producción. equipo prucb:i. 

- Instrumentos de rnc<lición 

- Traz.a.bilid.'.u.t del producto y dd matcn:il 

- Investigación de los defectos y proccdmucnt~ para la.s medidas conectivas 

- Ex;unen de los productos no conforn1.:s y su control 

- Instrucciones sobre rnanipulación de materiales .alnt.,ccn.:unicnfo y i..,'ffipaquc.'1.ado. 

- Análisis de producto fina.I obtenido asi como su rcg1s1ro 



RETROAJ .. rMENTAClÓN DEI. CLrENTE 

La prueba final de Ja calidad de un producto c::s su comportamiento en ma.nos del usuario . El 

cornponounicnto del producto puede vcr!'"C afoctado por la falta de infonuación y/o uso madccuado 

por parw del clic11tc . El manual debe incluir infomtacióo adecuad."\ para. que sirva de guia al 

personal de comercialización y de servicio cubri1....-ndo Jos siguientes asp..xtos. 

- Es necesario un registro dt: todos los clic...~1tcs que figuren en los pcdü.lo.s 

- Procedimiento para la revisión de pedidos y contratos para a.'>cgurar que se contemplen todos los 

requisitos y que todas las cuestiones se aclaren antes de aceptar los pedidos. 

- Transpon.e y manejo del producto hasta que llegue al cliente 

- lnsulaeión y en.sayo funcion.:i.I del producto cuando se.a requerido 

- Ase:sor.unic:nto téc.nico y a.dicstr.unicuto respecto al funcion:unú:nto y rn.:mtcninliento. 

- Proc:cdim.icnto para atender las quejas del cliente. 

- Procedi.rnicruo para obtener infornu.ción procedente del usuano.(rctroaJJmcnr..ación.) 

- A.nalisis de da.tos relativos averías y a rctroa.lirucntación con el propósito de cfrctuar acciones 

correctivas. 

AUDITORIA DE l .. A CAl..IOAD Y REVISIÓN 

Todo sistema ya establecido requiere de un.a estn.x:ha supervisión. Por lo tan10.dcbc de : 

- Existir un procodiJnicnto par.i las auditan.as intcnla..!; de calidad de producción y procesos. 

- Revisión de fa gestión de todo el .sislcm.a de calidad 

- Si..stcm..'.i de sclcc:ción,. cntn..-ua.mic.nto y certificación de auditores internos. 

- Procedimientos para conducir las auditorias cxtcma.s 

- Seguimiento de los resultados de las distintas aud1toria..i. 

Es esta parte fundamental del bu<.."O funcionamiento dd Sistema de Calidad y sobre todo que se 

debe c:L1.r un scguirn.icnto. esto :,;e cxphc;u-.1. con nli&.s detalle en el capitulo J 8. 



FORMACIÓN Y MOTIVACIÓN 

El personal es el elemento mas importante en la Unplantación exitosa de un sistt..'"tlla de calidad 

Este manual debe definir cL1ramcntc la n .. "Spcmsabilid..-u:I y el proccdimit.•nto para la organización de 

los progr.una.s de capacitación en la propia compai\ia. así como de la formación en otras 

institucionc:s u or-ganiz.actonc:s. 

Para implantar un sistema de ca.luJad se requiere de un plan de Calidad con Ja.o¡ actividades a 

seguir L"n los diversos niveles y servirá para supervisarlo: Este plan d..::bcrá contcn1plar: 

- Los objetivos de la calidad 

- Asignación especifica de rcspons.a.b1hdac:k.s y autoridaffi;s dura.me las fa.ses del pro,yccto. 

- Procedi.:nicntos, nlétodos e i11strucc1oncs que dc:bcr-á..n ser aplicados 

- P.-ognunas.prucbas e inspecciones <le auditoría adc...-uados en las t..'1.apas apropiadas. 

- Metodos para implantar cambios a n\r.!:d1d.."\ que los proyt.-ctos prosigan. 

COfl'kJ todo pi-oyccto C!>'tc dcb..:rá ser planteado de Ja íom1a mas clar.i. y concisa. esto con el fin de 

lograr el objetivo . 

Como se observa en los puntos antcrion:s todo se basa en procedimientos e instrucciones es 

necesario que se cun1pla con este rcqu1sifo ya que estos documentos deberán de ser creados por el 

personal involucrado cu c..<;tc sistema. durante la ccrt1ficacion se pudo ve.- clar.uncntc que un 

proccdllnicnto mientras rn."'ls largo ~. es un poco rn.a....'> dificil de comprender; y se debe de tom.a.i

muy en cu("n.t.a que la pa.rtc csenc1.:ll de un procedimiento t..-s Ja redacción ya que solo debe quedar 

escrito en el ¿ Qué se hace ? y¿ QuiL."n lo hace ? en un lenguaje el cual sea cl:u-o p:u-n el lector. 

Por otra parte csUn la."> instrucciones que serán la parte complementaria del procedinti<..-nto en estas 

dcber.l re<factarsc el ¿ Có1no se hace ·• . estas 1nsrnicc1om::s dcb<.:rá.n ser de; preferencia rcd.."lctada..._ 

en equipo para poder generalizar una act hmiad en d ca.so de que sc."\.fl vanos los: usuanos . esto 

debido a que podria llegar a pn...""Scnta~c probh .. ~o; de umficac1ón de criterio 

tanto para los procedimientos COfTlO para las mstrucciom.-s el lcnb>uaJC debe ser Jo más claro posible. 

además de que se tiene que tornar en cuenta que no solo deben ser cnrcnd1blcs al lccrl.3._.,. s1.n0 

tambiCn al aplic..,rla.s y sobre todo que se sigan como se csr.a documentando ; esto no quiere decir 

que no sean sUSC4."J)tJblcs a cantbio~. en un dcccmlÍn.ado momcnro pucck.~ rnochficarsc pero codos 



56 

estos canlbios deber.in ser idc...-ntificados por los responsables ducctos y, tcnu .. ·ndo cuidado sobre 

todo en los procedimientos que estos cambio no afecten ducctamcntc aJ sistema ya c..-stablccido. 

El control de está documentación creara un proo...-so homogCnco y 5.0brc todo cuando se registre un 

problema puede llegar a ser rastre.a.do con mucha fac1lichd 

4 O REVIS1ÓN DE CONTRA TO 

El Dcpartazncnto de ventas y comprns es siempre una parte func10nal cla"c dentro Je la L-strnctura 

de cualquier empresa Su función es la bUsqucda de chcntcs para. a.segurar la act1v1dad de la 

etnprcsa .La eficacia del dcpartanwnto de -.;cntas y compra..,, suele calibr .. usc por el numero de 

pedidos obtenidos con su csfuerz..o. Un número in1portantc de pedidos pcrnutc a la cmp1csa la 

posibilidad de planificar su producción dt..-ntro d..: un período raz.on.;ibtc de tiempo, con la segundad 

de que todo lo que pnx1uzca scr.i vcnd.ido. Cuando niayor sea d período par.i el que se dispone de 

pedidos, rnfls satisf"ccha estara la dirccclón con su µ<.::rson.al dc compras 

Dcs.:ifortunadanlCntc. asegurar que ha.ya pcchdos es una cosa y llevarlos a cabo de fonna. 

complctanlcntc satisfaclona para el cliente es otra Es en este punto en el que cntr.in en juego la 

eficacia y eficiencia de todos los dcpa.rt.;uncntos de la cmpn.-sa. incluido el de compras. En 

principio, una empresa puede ser c."lp:iz de logr.i.r suficn .. -ntcs pedidos a travCs de una cnCrgica 

campa.i\3 publicitaria y de un equipo de V<.."tltas agn.."S1vo. Sm embargo. el que los pcchdos se n:p1tnn 

y mantengan, depende cxclus.ivamcntc de la capacidad dd proveedor de poder satisfacer al cliente 

tanto en L" c:ilidad del producto como en el cumplimiento dd plazo cstablcc-1do para su (.'"tltn.::ga 

En algunos casos. un dc..-partarncnto de ventas dcrn..1siado cntus1asu pasa. pedidos comprometiendo 

a la empresa con programas de entrega inviables. con la esperanza de persuadir a los clientes. 

acerca de una amphación de dichos periodos.Esta situación conduce a dos salida.-. posibles. L"l mis 

común es la impos1üilida.d de hacer las entregas a su debido tiempo; a .. cccs. 5111 embargo esto se 

consigue a través de un.a reducción del t11 •. "1npo en el proceso de producción y en d a.."-cgur.unicnto 

de la. calidad . An1bas situaciones son potcnc1almcntc peligrosa.."" para la viabilidad de b. cmpn;:$a y 

del producto en cuestión. 

En el ambiente: actual de gr.in cornpctitn.-.clad, part1cu1am1cnt.c en el s.:ctor de la exportación. los 

clientes no aceptan de buc..-n agra.do los retrasos en los plaz.os de entrega Adcmás la cn..-c:iL--ntc 
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competencia a nivel internacional y el elevado costo del cap1t.al circulante obliga a los fabrica.ntL."S a 

trabajar con existencias reducidas En est..,_.,. circun~"ta.nc1a.c;. un completo proct.-so de pn:x!ucción 

podria desajustarse si c1 proveedor es incapaz de ma.nd.'1.r las m .. "ltcrias pnmas o los componcntL-s a 

su debido tianpo. Es. por ello. que una rmpn..."S.3 pro-.·c..~ora de bicnL-S y servicios dcbcda contar 

con un adecua.do procedimiento de revisión de contr-atos como clcm<.·nto especifico dc su sistema de 

calidad. 

Un proveedor puede r-ccib1r un.a pc..""t1cióo o consulta de dos grandes grup-:is pruductos 

nonnalizados y trabajos o equipos especiales que neet...--s1tan prcxlucir-sc .:itcnd.1cndo a las 

cspccific.acioncs del diente. A cada categoda le corrcspondcr.i un pToccd1micnto de rcv1s1ón de 

contratos distinto. 

Nonnabncnte los Ca.bric..-uitcs fucll1tan a sus compr.u:torcs poh ... -ncia.lcs las propias nonnas o 

caractc:risticas de la ctnprcsa Se traU de par.imcttos de la calidad L::n. aspccws tales como aplltud 

funcional. duración. conf"i.abilicb.d,. y gra.do de mantcrunucnto. adcm.;is de infonnac1ón tCcnica sobre 

la potf...~ia o caractcristic..u del combu~-Yiblc, capacidad o circulo de operación. condJc1oncs 

medioambientales requeridas, etc .. 

Es importante que antes de aceptar un pedido o di: fonnalizar un contrato sobre productos 

nonnaliz.ados. el proveedor cumpla con algunos rc:quisitos fundanlCntalcs 

• Facilitar Uúonnación completa de las especificaciones tCcnicas del producto y cualquier otr.i 

lnfonnación complcrnc::nuria a los compradores potenciales. de tal m.ancra que no queden dudas 

nccrca de los aspectos concretos del producto en cuestión. Cuando así se requiera. se deberá 

entregar wu muestra del producto p.:ira su analis1s y C'-aJuac1on 

- Progr:unación ck entrega proput.."!>la antes di: que Cstc sea confinna.<lo. 

- En caso de que el cliente solicite Ja rca.hzac1ón de mod1ficac1oncs en el producto para adccu:i.rlo a 

sus ncccsidade.."'. estas modificaciones dcbcran detallarse por parte del cliente y entregarse .:il 

proveedor por cscnto discutiendo b vi.abiJid.ad d~ tas nusmas c.on d dcpartarncnto de dJ.s.c11o e 

m:;;cnicri:t.. 

- Asegurarse que el pedido o contrato c:-<:prt..-s.:i de forni..a clan. y dcta.Ila lo acord..-uio mutuasnt..~lc 

entre las partes c..-n puntos tales como tipo/modelo. empaquetado. seguro y fomu d(! pago 
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- Cerciorarse si el cliente tiene intención de mspeccionar o analizar cJ pr-oducto ya sea antes del 

envio o una vez recibido por el destinatario. Deber.in discutirse claraincntc todos los dctallt..-s 

sobre la inspocción y anillisis tak..-s corno par.imctros del producto que será a.naliT..ado. método de 

análisis. tamaño de lote y/o muestras a analizar , criterio de aceptación etc. Todo esto deberá 

definirse después de las oportunas discusiones entre los expertos en materia de ca.licbd del 

proveedor y cliente. 

- Garantía de protección La cual dcbcr.i. cxpn....-....--.rsc con claridad a.">i como Jas condiciones y 

términos de b garantía 

Para. el caso de pl'"oductos especiales o pedidos especiales se tendrá que seguir un procedimiento 

casi igual pero aqui se tcndra. un poco nLi.s dc cuidado ~a que deberá definirse cfam.JTlcnlc Jos 

canales de comunicación adc.cua.dos para poder discutir acerca de cualquier prohlcm .. :i que pudiera 

surgir. 

La ventaja de ~ta ..-cvisión de contratos c..<> que amb:i..'i partL--s pueden revlsar cJ contrato. todos los 

grupos .funciona.les implicados están supcdit:idos y deben colaborar en el dcs:irrollo de un pl.'.'tn 

pn:viamcntc establecido 

- Existe un método para poder revisar el pl:t.n de c..-ilid.;id con el cliente 

-En un dctcnninado momento se puede modificar el con.t.-:ito o el plan de c::ilidad 

Concluyendo se deduce qoc la revisión de un contrato incide s.arisfactoriamentc en la reducción o 

incluso en fa total climirt.-ición de lo'> contlict<.-"S o ntakntcnd1dos que pudiesen surgir <...'ntrc 

proveedores: y clientes. esto aumenta. la confian....~ dcf cliente en el producto y reduce al mínimo ros 

motivos de quejas acerca de la calidad de ést~ 

5.0 CONTROL DE DISEÑO 

El objc..-tivo prioritario de un d1s'--ñador es b cr~c1ón de un producto que satisfaga pk-namcntc las 

necesidades del cliente 

En la actualldad los progresos ti..."Cnológ1co'i han contribuido a una continua aparición en el rrlCTC3do 

de productos qm! mejoran s1gnific..'lt1\'a..mcntc a aquellos productos que Jc.w¡ preceden. Este fuctor. 

combinado con la tcnd<!flcia de :..penura de los mcn:a..dos con la. consih~icntc reducción de las 

barreras COOlcrciaJcs. h..-i conducido ha una competencia rnóis feroz r...-n la mayoria d.::: lo.'i mercados. 
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En este ambiente la mayoria de los diseñadores se ven obligados a lograr diseños de pn:ductos con 

más calidad y que puedan ser fab.-icados con costos aU.n más r-cducidos 

el caso de la industria papelera cJ diseño de un nm .. "Vo papel dc..J"Cndcr.i b3.sicarncntc del uso que se 

Jede. 

PLAN DE DISEÑO Y DESARROLLO 

- El producto se díS(...-riara /dcsarr-ollar.:i de acuerdo a los proccd.imu:.ntos ya establecidos, esto es 

c.on ta finalidad de no modificar el Sistema ya establecido . 

- Se docurncntara un plan por d1scño/dcsanollo incluyendo responsables . 

- Se dcbcci tener cuidado que el personal asignado sea calificado 

- Todo plan a desarrollar dcbccil ser n:v1sa.do ~gún la cvoluci:ón que tenga 

- La relación de Ja organización y tc..~nica deberá ser dcfinll:ia. documentad.a. impartida y rl!Visa.da. 

- Antes de llevar .acabo cualquier diseño es O(.."'Ct.-sano v<.."Tificar que este dentro de las Nonnas. 

Reglas y Estatutos ya cstablccidos. L"S dt..'Cir que si al planear el disc.."tlo se ocupan sustancias o 

materiales peligrosos estos deber.in pnmcr-o cumplu con todas las nonnas para su uso y/o 

aplic..ac:ión 

- Todos estos docunu:ntos dchcr.in st.·r prc .. ·1a.mcntc registrados y revisados por el cliente p:tra su 

adecuación. 

- Como parte fund.uncntal d:: Jos d..,tos m1ci:tlCC> scr.i ncccsano p..-imcro rcvis::ir si el contrato 

contempla las condiciones o de: otr.:i mancr.:i será nc.."Ccsano modlfic.."u· el contrato 

- C:u:b fase del proceso de d1sc11o/d.:sarrollo se deberá verificar periódicamente con la finalidad de 

aportar evidencias bien documcnt.a.<l.:L<> que servir.in postcnonncntr..· para su revisión y observar el 

avance que se ha dado 

- Corno datos fin.:t.lt.."".'i qur.; rcqu1cr-c el discfio/dc~arrollo se dcbcra docun1cnt.ar e identificar las 

c.ar.u:tcristicas mas import.."lnti...-s y criticas para el fur.cionanlicnto propio y seguro. esto porque 

es importante tener una base par.a. el momtorco del dcsa.rroU';l del dtscño/producto. 

- Se verificara que el scn.:icio cumpla con los rc.:.qu1sitos del chcntc tonlando en cuenta que todo 

cambio o modificación dcbcr.i hacerse por el personal autorizado 
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~O CONTROL DE LA DOCUJ\.1ENT ACIÓN 

En general se dcbcci establecer y mantener- procedimientos para el control de documentos y datos 

tal y corno lo n:::quicr-c la nonna.., corno se pudo obsc~al" este proet.-so t..-s susceptible: de cambios los 

cuales deberán ser autorizados y aprobados por el pcrson.a.1 /prOCt.-so que originalmente aprobó y 

reviso. 

Como base del sistema esta documentación ademas ser controla.da. se rce<._")micnda. que sea 

unificada a través de un solo fonn.ato para instrucciones y procedimientos 

Ccxno ejemplo ponernos el siguiente anexo l y anexo 2 que son dos tip1cos fonnatos de 

instrucciones y proccdin'licntos los cuales ser.in doc:umcntos controlados y en los que se registra 

todos los datos requeridos par.i un nw:jor control. cabe mcnc10nar que antes de su emisión. estos 

docunu:ntos emitidos deber.in scc revisados y aprobados por c1 personal que 1...--s el responsable 

directo de su elaboración •. pa.ra evitar el uso de documentos obsok:tos u inválidos se requiere que 

ca.da. ñ.rea que emita. documentos tt.'T1ga un listado de la Ultmta ..-cvis1ón c.."Tl donde se especifique 

No. de documento. Titulo. f'cch.a de r~i.z.ac1ón. s1 se ha hecho algún c.a1nbio indicaren donde .etc 

Cada. área es n:sponsablc de que las ultunas revisiones sean actualizadas en estos documentos • 

es impon.;uitc que c.""\da. nl.3.nual o caqx.-ta dc instrucciones contenga al inicio de cst;i una list..-i. de 

distribución en la. que s..: especifique quienes d~~n tener copia de ese documento. a.demás de la 

fecha de elaboración y ultima n ..... ·isión. esto nos será de mucha ayt.:da ya que los documentos 

obsoletos u inválidos ~rdn r.ipidanu::nt.c removidos y se ascgura.r..t su uso apropia.do. 

Hacernos énfasis en esta sección porque es aquí donde se refleja el sistcm.a.. un sist~~1na bic..-n 

dOCUJncncido y rcgistr.uJ.o es más f:icil que pueda ser impb.ntado. con esto no qucrcmo~ decir que 

b. docUJllCflta.ción lo es todo. es nc(X;sario que esta documentación sea elaborada de prcfcn.:nci.a por 

los usuarios responsables torna.r1do en cuenta. que m1cntl.L."> nt..""'i.s se escnba nri.s se checar-a ; se 

tiene que escribir lo que se ha.ce 

Existe una clara diferencia C.."tltrc docun1cnto y r-cgistro. un documento es aquel que es unico,t---s 

decir solo existe un original (c1cm. fonnatos ) ~ un registro cs un docun1cnto y::i lleno con 

infonnación y el cual se Ucv:. archivado cronológ1c.·uncntc o numéricamente cte .. estos Ult1mos son 
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parte fundamental del si.stcm.a ya que son la " evidencia " de qLOc los pr-occdim.icntos e 

instrucdonc..~ se cst.3.n Un·ando a cabo 

Al hablar de instrucciones y p.-occdimit."Tltos se habla ta.mbiCn de especificaciones (tanto de equipo 

corno de Jll.lltcrias primas ) estos documentos de prcfcrcnc1a deberán ser aprobad~-..s poi'" el cfo .. -ntc o 

proveedor. o en su defecto tener los doclmlcntos que rcsp;ildcn a estas especificaciones como por 

ejemplo certificados de calidad y métodos con los que el P'"º'"ccdor nUdc sus variables. estos 

documentos nos servirán como patrones de n-M;ci1c1ón. 

Dado que el rcspons.;ibtc directo de todo este sistcrn.,. es d Gcn..'Tltc de a...<>cgur.unic..·nto de ca\ldad 

el deberá tener un la d.ocumc.."Tlt.."1.c1ón y rcg1str-cs de todas las arc.."5 involucrarlas en el sistema. y 

los que le llama.ranos " !'.tatriz de Documentos " y " l\1atriz dr.= Registros .. en estos registros toda. 

b infornu.ción que contenga dcbcril coincidir con la que se t.-ncuc..,"Tltr:i en el campo di..-mo~trando a.si 

que e.xistc un veniadcr-o contr-ol de la documentación (ANEXO# J) 

Muchas v~ el llenado de registros es a l:ipiz: Se r-ccomicnda que todos C!."'tOs r-cgistr-os sean 

llenados y debidamente finnados con tinta con la Unica. finalidad de pr-escrvar el documi.."tlto y que 

en detcmúnado momento nosotros podamos presentar un historial completo legible y cntcndib1c. 
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ANE:XO 1 
DEPARTAMENTO CONTROL DE CALIDAD __ ---=- TNuMERO 3s2 
INSTAUCCION. MUESTREO Y OECISION DE ACEPTAOO'AECHAZO 1 FECHA seo/94 

l-====-~D~E~M~A~~~Rl~~P~R~IM=A-~---=-==---------'i~P~A~G~l~N~A~1'"-=D~'4~---~ 
ELABORO AUTORIZO 
USUARIOS ANALISTA .J!;;FE DE ~ONTRQ!..- DE GsA;,,l"ID;,;A'°'D"'===-====~~~==~==~ 

RESPONSABLE 

ANALISTA 

ACCION 

l O Obtiene el nivel general de lnspeu:1on dü Matlmil. Pnrna de la 
s1gu1ente m~nera 

<1) 51 lleg.:i ·coN"' r:ert1f1cado dt• c<ll1d.1d 
El n1uestreo sera REDUCIDO 

b) S1 ll~ga ·s1N• cen1f1cado d~ calidad 
El muestreo será NORMAL 

2 O Obtiene de fa r;_;J:ic1cn dol listd::.10 ·ANEXO 7"' y/ o 
físicamente. o;il taniano dp! lote a 1nspecc1onar (Kgs. pacas. 
Silcos. tambos etc) 

3 O Con el n1vol general de 1nspecc:1on obtenido en €'1 1nc1so 1.0 
yoltarnur'lod~!lote(20) consulta la tabla 10-7 (MILL 
STO 105 D) F-854-03.y obtiene la.letra do codigo do 
tamano muesrral (tr.tersecc1ón de amb;:is) En Ja columnu 
de nrve!es do 1nspc~c1on goneralt:'s 

4 O Con la. letra do cod1go n1uestral obton1da se va. 
a l.:i tabla 10-10 ( MILL STD 1050) F·-B!'A--04 
y tomando on cuentu ru necesidad do obtener un n1v1"°1 de 
calidad del 96 "'<.. ( 4 O en tu tabla). se obtrene el numero 
de muestras nec€'sano para el annhsis. así cerno el entena de 
aceptación ó rechazo do la manera sigu1onte 

Ac = Número do dofectos permitidos 
Ro = Número de defoctos nesarios para retener. 
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DEPARTAMENTO CONTROL DE CALIDAD NUMERO 352 
INSTRUCCION MUESTREO Y DESICION DE ACEPTADO/RECHAZO FECHA se /~M 

DE MATERIA PRIMA PAGINA 2 DE 

ELABORO AUTORIZO 

RESPONSABLE ACCION 

ANALISTA 5 O Diagrama de tlu¡o pa:-a f_•: an.::.il1s1s de t.:l rnetterus p~1mns 

NOTA EN CASO DE RETENER SE APLICA FROC 4 42i 22 

FIN DE LA INSTRUCC!ON -
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7 O CONTROL DE COMPRAS 

Esta fa.se deberá docuJ1lC'fltarsc mediante un procedimiento para a.segur.u- que el producto cumpla 

con los requerimientos del c.ontra.to de compr.:i 

Los documentos de compra dc..~cnb1r.in clar.uncntc el pn:xfucto/scnncio ordenado. idcnttficac1ón 

precisa,. datos tCcnicos Tclcvantcs. requerimientos de aprobación y cahfic.tción dd producto o 

proceso. sistema de calidad que aplique o como c..-stos apliquen 

CofTlO ya mcncionanws antc:rionnentc t.."Stos docun1cntos de compra serán n;v1sados ~ aprobados 

antes de su emisIDn. 

C<>n\O s1stctna se requiere que se tenga u.na lista. de pro\:ccdorcs ~ en base a su habilidad para 

cumplir serán calificados que.dando solo los 4uc cuntplan con los rcqu1s1tos qui..:: imponga la 

cmpn.."Sa • a.si mismo se dcbci-á definir c1 tipo de control a ejercer-se sobr~ pcovccdorcs concuncntc 

aJ s1stenu d.!1 con1pnidor dependiendo del pro<lucto/scrvic10 ofrecido. 

Otro método para observar la confiab1hda.d dd pro ... ccdor es en base d..:: audJtonas evaluando asi de 

fonna fisica_ '-"'SU v..::rificación dcl:k!r.i ser definida y aprobada mcd1a.ntc un contrato 

El control de compras incluye los siguu .. -ntcs ck:mcntos · 

- Sclc.cción de subcontl.lhStas o provccdor..::s calific.."ldos 

- Espccific:u:1ones. plan<'S, que se adjuntan a las ordenes de compra. 

- P.-occdirnicntos para la entrega a los subcontratisus o proveedores potenciales de datos 

relacionados con la calidad durante el periodo de ofrrta 

- A.na.lisis de las coti.z.acioncs desde la pcrspccti\'a dj.'! la calidad. 

- Dejar bien claro al provcvdo:- de cuáles son los requisitos y acordar los procedimientos de 

"'crificación y a.scguranucnto de la c.."llida.d 

- Verificación del producto adquirido 

- Proporcioo:ir asistencia a los sutx:ontratista.._<;. n1cd1anh! fomiac1ón: ascsor.unn:nto tócnico; y 

hc:rr.unicntas. ca.libres e instrumentos d..:: cn...~}O (cuando sea nc:cc..-s.:ulo) cspcci:dcs. 

- ScguUnicnto de la calidad del produc!o y vcnfic.ación del sistema de ascgur.unicnto de la calidad 

del subcontrat1sta o dd proveedor 
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- Revisión de la actuación del proveedor o del subcontratista dt.-"Spués de que se completen los 

pcd..idos 

Existe un gran número de maneras de evaluar a los pro\.·Cc!dorcs potcnciaJcs El comportamiento 

seguido previamente a.I sunlin1strar iguales o s1nula.rcs productos es un buen 1ndic."t.d01" de nivel de 

competencia Para ello. L3 imprcscmd1blc rna.ntcn..:r un rcg1~tro detallado de los suministros y del 

grado de calidad de los misn1os. Como mínimo. los rt .. -g1stros en cucsuon dclx:n mclu1r a dL-tallc las 

cantidades suministrad...._ • ._ ta.s cant1d..-idcs n:::cha.z...·ubs. el cumphm1cnto de los tH...'Tltpos de entrega y 

la cuota que le corrC!ipondc sobr-c el total de los suministros ( de n101tcnaJcVscrv1cios en cuestión) a 

la compaiiia durante el pcricxJo que sc csti rcv1s.amJo 

Scci i.mpn:scind1blc ta111bic..~1 "crific.-:u· s1 tlL"tlc Ja c.,pac1dad de pn.xiucc1ón y los n.:cursos financieros 

requeridos pa..r.i atender a contpron11sos de entrega a.dic1onalcs, al mismo tiempo que si&"UC 

att..~L-ndo los pedidos d.: sus cl11 ... -ntcs h..:1b1tuak·s 

Nonnalntcntc. se utiliz.a un fom1ul:tno nonnahz...-ido como se ve en el ejemplo No 1 .. 

Para compras individuales o cuando se tr:itc dc una. cantidad muy pcqucful. e1 comprador deberá 

llevar a cabo una inspL"Cción y ensayo detallados dcJ producto antes de dar la aprobación para su 

uso .• en el caso de que un material sea eon~unudo por ncccs1da.d de urgencia del proceso se deberá 

documentar el tipo de matcnal. # de lote. canridad consunuda etc 

Para que en determinado momento s1 no llcgar.i a cumplir con las cspcc1fic..acioncs este pueda ser 

rcclantado y el pr-ovcc.-dor pu<.-d.:l responder mediante una bonifica.c1ón 

Dc:b1do a que la evaluación dd prov~1or ;cquicrc contar con c:'{pcrtos en arcas diferentes tales 

como ingcníeria de proc~·sos. control de la calidad y fin."l.r.z.as. algun<Y.> de los cuales pueden no t..-sta.T 

disponibles en el dcpart.amcnto di.: compr.t..'>, por In que .si.: requicrc se nombre un com1t.C para llev:ir 

a cabo l.."Sta tarea 

Ri..-specto a aquellos provccdon...~ que parez.can .ulccuado"S .. un equipo de expertos dcbcr.:i v1s1tar sus 

centros de trabajo para llevar a cabo un., vcnfic.."lc1on fis1ca de sus 1astalac1onc:s. infraestructura y 

sistcnia de ascguranlicnto d..:: calidad Esta evaluación dcbcr.i realizarse con sumo tacto. en modo 

alguno debed. asumir el papel de insfl\,-"'Ctor 'No deber.). expresar critica alguna respecto del 
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proveedor y de sus inst.alacroncs. El equipo de evaluación deberá limitarse a las áreas que afi:ctan 

directamente a la C3pacidad del pro\.·ciiedor para cjccut.."l.r el pedido en cuestión 

Para estas vcrificac.1oncs se empica un cucstion.:r.rio el cual ha sido nonnahz.ado tal como se 

observa en el ejemplo No 2 

Todo aprovisionaJnicnto c:oi.itoso comic..-nz..:i con un..-i clara definición de los n:qu1s1tos Normalmente 

estos requisistos los encontrarnos en los documentos de compra A cont1nuac1ón se: relacionan los 

elementos nús importantes 

- ldcntifica.ción pn::c1s:i del producto y de su clase 

- lnstrucc1oncs de inspección 

- Nonna de calidad que debe aplicarse 

Todos- los métodos de 1nspccc1ón/cnsayo y requisitos técnicos deberán referirse a la.'> nonnas 

n3.Cionalcs e inlcrn."1.cionalcs apropia.das o en el C.1SO de no conc..-i.r con ellas se pcdira al proveedor 

que cnvic los mélodos que el utiliza 

Los requisitos de calidad deberán indicarse con el mi"•Ümo detalle en la orden de compra y 

cualquier requisito de lllSJ>CCctón tntcnncdia d..:bcd. n1ostrars..: corno ' puntos de rctct1c1ón ' que 

figuraran en la orden de compra/ ficha de instf'Uccioncs de la in!;pccc1ón 

'Puntos de n...~eoción ' son puntos t."Tl el oroccso di: fabric.ación más all;i de los cuales el 

subcontratista o pro\."DCdor no podci seguir addante sin cJ pcnnrso o aprobación cxplic1t.a del 

comprador .Por ejemplo. la soldadur.i de los recipientes a presión dcbcriL ensayarse ante.'> de que se 

doclarc apta para que continúe el prlX:cso . 

El si~"1<.."rtl3 para Ja "'cnficación dd producto dc~ra indicarse con cb.ridad en J;:¡ orden de compra. 

El sistcrn."l de verificación d..:bcrá acordarse '-·ntrc el provi.:4dor y el suhconrrat1sta antes 

de que fm.a!icc la orden de compra. Cualt¡u1cr~ d..- lo.<; mi:todos Sl,b"UU .. "l'lh.':S puede utili;r.arsc <..-O la 

verific:ación del producto 

- El compra.dor conf'ia t.-n el sistcm.a d..: ascgura.rrucnto de calidad del subcontratista o proveedor. el 

cual dctk::r.i ckn1ostra.r n1cdi.antc un ccn1fica.do s1 cst.a el regido bajo una nonna ya s..:a nacional o 

intcrnac1onal 
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- El subcontratista. o provc:cdor somete al comprador los datos de los en.sayos de inspección y los 

registros estadisticos del control de procesos. 

- El comprador se encarga de la inspección/ ensayo de las muestras cuando se reciben los 

pnxluctos. 

- La inspección se lleva a cabo por el subcontratist."l. o proveedor antes dd t..--nvio o durante etapas 

especificas del pr-occso 

- La certificación se realiza por organismos de certificación indcpcnd1cntcs 

Cabe aclarar que de acuerdo a los pi-occdin1icntos de vcnficación deberá tener en cuenta el 

intercambio de d.."ltos de inspección y ensayos. con el obJciO de: fac1latar la mejora de la calidad. 

Deber.i. llevarse un registro apropia.do de la calidad de loo; nutcriales comprados no sólo como 

muestra del control de compras sino también como medio para seguir la actuación de los 

contratistas o proveedores Las grandes compañia...'i dcbcr.ín tener un s1stcnu. para calificar a los 

subcontra.tistas o vendedores basado "'"" criterios objct1vos.Comp:::utir cst.""\ ca.lificación con 

subcontratistas o proveedores contribuzr;i a mejorar su actuación en lo que respecta a fo. calidad y 

a la entrega. 

La inf"ornia.ción sobre la calid:ui del matcnal compra.de» puede ta.rnbiCn servir de base para n.·visar 

las especificaciones y los mctodos de inspección de compras posteriores. Deber.in d~--sarrollarse 

proccdirn.ientos y fom1u1arios nonnali7.ado.:; para fac1ht.ar el rczistro y el seguimiento Cuando sea 

posible. Jos datos deberán registrarse para facilitar el proceso y uso de los mismos. 

Finalmente una relación muy estrecha entre proveedores y subcontratistas fa.vorcccril la 

fonnación de tareas como el control cst.adistico c!c calid.."ld y la mejora de la productividad .Esto será 

beneficioso para. ambas partes. a largo plazo. 
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EJEMPLO# 1 INFORl>fE DE LA CAPACIDAD l>E LOS 
SUSCONT'RA'TJSTAS O PROVEEDORES 

N..,,.i.,r <.Ir 1 .. r"'prr .... 

r1.,....i.- .. ..,P,,.,. .. 
0o ........... __ ... 1 

nu•••l<•nJe 1 .. J.ol.oroc .. 

N<><nl.,.,d<>IOlr .. cl<"M"C.<'nr«•I 

Nº f..,. 
N" lrlc-fono 

Suprrllc:•r lot•I de 1 .. JJob,.c .. 

Cubi4'<1• 
Nuruboeu .. 

U1r.-ru .. a 
TC'rnlu.1 

~;:.';.::!";~~"7:1ou-ca 
~ ......... p•<>•h•CIO• 1 .. bf1n1.io. 

l'V\o<.lr tnl<l•c•on <.Ir "'''"'d.od.-• 

r>.1 .. r1r .. n.- 1, ... P""''P-•lr. '"""".-"'"' ,_.,,,1ra<1.,,, 
,..,.,1nn1d.- .,.,,. 
TO~ 

;;-.:::~= "'"""' rrl I•- ,,.,,. .. ,....,.. •nlrn~ .. 
._u,. ""'º rl 1•rtM'lurt" rn-..,. .. .i., .-n .. 1¡:ur> <><"C1>n1•mo7' ~ .,..._ aflr,....lt>ooo 
tnd1qur"""' J.-1 .. lio·" <"D¡""''" <Ir'"' <"•llíl<'a< kln. crt1lncado( .. I .;1c lo. rn._,..... 
<.Ir ,.pr<>l>..c1011. lf.Jurmr• <Ir I•>• """'ª7~"· rlr 

i"n><h•<I...,. c-uhlrll"• 
Nombr.- y d1u·.-.-1<•n ,1.- 1 .. r•nprr..._ ~•l><><••1<>n• 

lncluu r.-1 .. .-1..,., clr lu .. prU>rl¡-•),.,. ..-!r""""'"" de !.D. pi,,.,., .. y <l<'I 

;:t;~~':,' .. '::, .. ';;,!,""'1 .. 1 <rloro."°"'" f'.o.ra ••- ¡.r<whu-1 ... _,....,clldo-. • 

11......,i;:u1,..,u .. n1u<1"' 1 .. L-,.¡ .. 1,.<1 

1.COrno.., Urva .- ,..,t.g 1.& fu.,dt.n dr. ••ri:;u••l"l•k=>I<> de' la .-.,.lh1ad? 
lndo.qu••• •u or,: .. ni ..... , 1.:.n )'" co .... x•<>n cor• <'I DUcoc:1or C..-nrr .. 1 

;,~;:;~~·" p«.,.r•'"'""'""ª ... , r11n,. p.<• I•" •cttvidad .... r•t.acl<>· 

..... '-' ..... d ..... . 

("., • .,, .. ., ...... 1...,,.,¡,1,. d<f>rt.> /.nilol.,,,.,. ,.,,,. ..-..,.,,,. ,Jrl n .... 111141 d4' ~ 
'"'htlo1t.! t.!c ¡., 10111¡ .... no .. 

.. ~ ,-,,,.,..,¡., ,...., "" <l•µ...n .. .,,,.,., .. .,,. '"'"'""'"J:"'•-1<>n y d•~rnth.o·• U•DI 

t'.n •··~""" .. 11rm .. 1tv•• l.u>lo<r1,._,. drL.•ll<'a <Ir"" •nfn1.,.•tn;ch.r• Y 1 .. ,. 
Uhl.il.1c11•<>,.••1rl l .. l••t.at.,<l"'!r.-,-," .. )º"' 

.(;uinn ..e , .... u~ .. d '""''"'d.- c-_.hd...J ,:r l.&a ,,. .. ,..,, .. ,. p<1n,.•• l' ,tr 1.-

~:::;,~·~~:.,";~~I,",',~';~:;¡,. .... !~'•.:~:,:::;;::-•e""'"'' 1 .. " ,.,,.,, .. ,u-..._. ~""" """ • ,..,,t_n 
1-.•jul,.._.C" ,.,,., ... .,.-.,.,,,.., ,,.,. ._..,..._.,.., <lhponlhlr .. <"fl ¡,. l • .i,.-1.: .. 
-'••~lrnCI.& pur _,.,. dr ,.,.¡:: .. ,,.._,,..,._ <"I(rTn•-

Ur .. <-npc><>n dd 1cfr ¡.,,.¡ ,-,..._.,.._.¡,..¡ 
............ 1 .. 1 .. .-¡;_,, ... "'"'!" .. d ........ .-10,. .. 1 ........ y.o(•l 

"'"l'U'<V•" ~ '"º'r"I ti<" .... i.,t .. ...i ,¡r ¡,,. f>1<•lu~1,- .&<"at...<1.-

~ ""'!'" r "'"'"l,;,-l<•n<"" "r ,.,,~~Y<> '"-"P<"•'»lr .... ,. 1 .. t..t.n.-,. 
,,,,,,,,,,,.,..-..,por I"""''" J.-"'¡;"'"'"'"''",.,.,,..,.,_ 

1 ..... i~::~::«: .. ~:::.:' ""' 
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rr~'"'"""' ,.,,.,., ... .,, ...... i.- .... ,.. ..... ,., .. ,.,.,., •• ro., 
r- .... 1'i ............... , ............... ., ... ,, ...... 1 ... 1 .... .. 

..... 1 .......... 1<1.-l<.•¡ .............. .i .. 

t,.,-,.,.- .. ,J.-lu>.'f"lu•'"" 
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C....-r!/1<-o ~ ..... lu ,.,..,. .... ,,., . .,Ú.,.,...,, . .,_,, ,,,..,1..,.1., .. 1od<1.~ '"• pógu•<l• ,,._. _. 
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l'!JEMPLO -#1- 2 C\JE'STIOH"ARl(> PAJV\ EL l;:Q\JIPO l)E" 

VElUF!CACJOH DE LA CAPACIDAD 

.. ~ i. .. ,. co•nprnb .. .i.o lo• •lc< .. U<':• 1 .. ,-0111 .. <tu• i><" 1 .... rnp«·•'" rn I•• l'.HI<"" 
1.11.,,1111.id1ur111ul"''"l" .... ,.,,. .. ,,., .. ,. .. ¡"'<J~q.1,l':uc .. ..,> .. fhm .. uv.,1"" 
1,.v••• "-'"nentrn I,_ <l.olu., ¡_..._,.,.., .... .,. ¡.><" ¡_. • <>n>I,..'"' 
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8 O CONTROL DE PRODUCTOS Slll\.flNISTRADOS POR EL CLIENTE O 

PROVEEDOR. 

Los productos suministrados po..- el cliente (o sea por el mismo comprador) son aquCIJos que 

pcrtcncccn aJ cliente y que son cedidos al provocdor para a.segurar el cumplimiento de los 

requisitos contra.ctua.Jcs con el cliente El proveedor es el responsable de evitar daños al equipo. a.si 

CC>n'IO de la identificación. mantenimiento. alrna.ccn.ajc. manipulación y utilización de Jos bienes. 

durante el periodo de tiempo que estén en su posesión 

Un ejemplo claro de estos bienes es: 

- Componentes crilicos que deben ser incorporados en los sistema....'> de conrrol 

- Celulosa para la fabricación del papel 

El proveedor deberá tornar las siguientes nl<Xlidas: 

- Llevar a cabo una revisión del producto recibido para verificar su identidad y Ja cantidad 

rcc.ibic:b,. así corno detectar posibles defi.::ctos del material o da.nos ocurridos durante el transporte. 

- Disponer de medios necesarios para a.segurar el almacenamiento. manipulación y mantenimiento 

adecuados del producto mientras estC se halle en poder de la empres.:i. ( Condiciones ambientales 

específicas durante la fa.se de almacenamiento del materia ). 

- Aplicar el principio de ' primero en entrar. primero en saJir '. par.:1. evitar que queden materiales 

aJ.macc:nados durante largos peri<Xios de tiempo 

• Inspecciones pcriócl.icas de los productos durante su f'asc de a.lntacit."n.a!Ylicnto. con el fin de 

detectar cualquier signo de deterioro y para determinar el estado actual del pr<Xiucto 

~ Identificar y proteger el producto. con el fin de evitar la utilización indebida. teniendo en cuenta 

que el producto es propiedad del cliente. 

En caso su~iera un problctna durante las verificaciones se proa.-dcr.i a avisar al suntinistrador sin 

tratar de corregirlo. esto solo y cuando el problema sea por defecto de fabric..'lción. 

Por oCr.l parte deberá quedar fijado en n..-gistros como se lleva el control quedando asi demostrado 

que el material a sido idcntificado,inspccciona.do bajo las condícion<..-s especificadas. 



9 O IDENTIFICACJÓN V TRAZABILIDAD DEI. PRODUCTO. 

La identificación y tra.zabilidad de un producto. a.si como la existencia de un procedimiento que 

pcnnita remontarse a todas las fas<..-s antcrion..-s de fabricación y rcc.cpción de los m.atcrialcs de los 

que se compone, son r-cquisitos esenciales en un sistema de la caJidad por las siguientes r.i.zom:s: 

- La identificación adecu;ub. dd producto cv1u la confusión .. durante el proc"'--sa.rnicnto_ entre 

distintos lotes. 

- Asegura que ún.icunentc sean utilizados m.:::itcrialc$ y componentes que cunlplcn con las 

especificaciones. 

- Facilita el proceso de análisis de Jos fallos.asi como de las acciones correctivas a llevar a cabo. 

- Pcnnitc retirar pr-oductos dcf"cctuosos del merca.do 

- J.lacc posible que los m.:itcrialcs perecederos se utilicen siguiendo el principio de ' pnrncro en 

entrar-, primero en salir' 

El sistcm3 de identificación adoptado debe pcrn1itir la vinculación de los suministros a unos 

documentos concn .. "'los. El material puede ser un producto quin1ico textil. o un componente 

mct:i.lico. De ser- identificado por su denomin.."lción y por el número de la espccificaci6n o plano 

técnico donde constan los detalles de sus .:t.tnbutos o caractcristic.."l.S Como cjeniplo, los artículos 

mencionados pueden ser identificados como sigue 

Sosa cáustica ( númcl'O ck especificación natural ) ; Tejido de folpa ( número de cspccíficación de 

la empresa ) ~ Engranaje biselado ( número de pieza. ) 

Con el fin de f"acilit.:il' la id1,..~tific."lción y la vinculación de los productos .:t. los documentos de 

fabricación. prucba.s y despacho. ha d.:: const."lr 1,..-n el producto o empaque, la nomenclatura y el 

nú.zncro de pieza/cspccificac1ón. m~1antc técmc:l..5 de marcado por <..-tiquet.a.do. impresión o código 

de barras. La identidad de otros tipos d~ matcnalcs. ta.les como b.:t.rras de :1ccro. pucd(:n 

estabkcersc mediante la codtfic.ac1ón por colores. 

TRAZ.ABILIDAD 

Es la capacida.d de seguir de fonna cronolúg1C."\ la cvoluc1on d.: un producto. utilizando para ello 

los registros aplicables Consigu1cnh.:n1cntc. la u.Jcntific=ic1ón di..: una pieza mediante su número y 

cspccifica.ción es u15uficicnt..: Ca.da p1c.;-.a o lote: del produ..:to debe tr.;ncr una id\~ntu.l.l.d única Por 



75 

ejemplo • un equipo o componente critico puede identificarse con un nümcro de serie, mientras que 

para Jos productos fabncados dentro de un periodo de tiempo específico .• donde Jos materiales de 

entrada y las condiciones de íabrica.ción han sido parecidos. pucdc utihz...·usc un mimcr-o d..: lote o 

rcrncs.:i Este Ultimo mCtodo de idc...-nllficación se utíli:r..a para obtener la tra.z.."l.bilid.-W de productos 

tales con10 pmrur.i.. alimentos, productos íarniacéuticos y pequeños componentes electrónicos 

producidos de forma masiva 

Se requiere de una 1dcntific.."lción y una vcnfic.ación de su estado d¡; mspcc<.:ión y pn1cba antes de su 

utilización. Sin embargo. es a pan1r de t..-Stc punto dandi.: se requiere una planificación conclt.-n..zuda 

para mantener la idc_-ntidad del producto durante b fabricación y el envio al cliente 

del producto acabado. 

Para comcn.z.:lr es 1mprcscind1blc qul': se dL-s1gnc un código único o nUn1cro de sene. para todos los 

artículos o lotes de m.a.tcrial. Todos los registros de calidad que se elaboren deben incluir esta 

identific.:::ación, asociando los matcnalcs con los proccsos a los que h.1n sido sometidos y con el 

personal que tu llevado a e.abo las operaciones de fabricación 

ObVlanlcntc. este proct..~o cxJgc una serie de labores adicionales que pucd.cn resultar costosas. 

Nonnalmcntc. estos costos son justificables UnicaJncntc cuando se trat!l de nurcrialcs criticas o 

cuando es un requisito cspt..-cifico dd clicncc. 

La creación de un proccchmicnto por cscnto es un.:i mctodologia que scn.·1ra para fijar dJcha 

identificación y pa.ra b. conservación de C:.-st~1 durante todo el proceso. 

Un sistctn.a de 1...-ste tipo, aun pareciendo cxtrcntada.n1cnf!..• complicado. no es dificil de 

implantar.Hasta cierto punto dicho s1stc1na ya existe cn n1uchas t.."tTlprcsas. ya que de no ser así. 

no seria posible logr.tr una produccióri org:uu.-.. a<l..t Partiendo de esta base. y de forma gc..'"tlcrn!. el 

cstablccin1icnto del s1stcnl.."l. cx.istcntc..: con10 prLi.t;cdinui:nto fum1..al. conllcv.a un planlcamiL"nlO de 

institucionahzar Ja.s pr.ict1c.."l.S y poocL-dirn1cntos ya prL~L-ntcs y de a...o;.cguoa.r Ja. implantación 

consistente :y pc.mla.llcntc en todls las actuac1onL"S del proeo>o. Es esencial lograr un sistema 

adecuado de idc..:ntificación y tra.z..abilidad con d fin de poder L-stablcccr con precisión el csudo de Ja 

inspc..--cción y pmcba dd producto.Tambkn e~ de.: gran utilidad p.:t.ra Jocaliza.r las causas de los fa.llos 

y para nl1nim1zar el costo de las acc1011~s coroccu...-a.s 
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10 O CONTROL DE PROCESO 

El ténn.ino control de pn:'JC(...-SO es muy amplio ya que implica un control de todos los f'acto..-cs que 

afectan al proceso. ralcs cuma los parámetros del proceso. el equipo. el material, el personal y el 

entorno en el que se dcsanolla el procc..,"SO La confonnidld con los rcquisilos de ISO implica las 

actividades que se dc:scnbcn a continuación 

~lección y plancación d~ los p.-oc~sos 

En los úllimos años se ha. producido un progreso 1mporw.ntc en cuanto a la..." tccnologias de 

producción que pcrm1tc-n afrontar una crcc1cntc variedad de productos los n.x¡uis1to.;; de los 

consumidores respecto a una ni.a~or calidad. y voJlimcncs de pnx.lucc1on rn~1~0n.:s. Lo:-. 1ngcn11:ros 

disponen actualmente.: de un gr.in nUmcro de pn-.cL·sos altcrnafl\'O"> y de d1fcrcnt<..-~; tipos de equipos 

de proceso. 

Una vez que un proceso ha. sido sdt..-cczmudo. se requiere dcs.."trrollar un compk-to plan de 

fubricación. Este plan deberá incluir un gráfico del OuJo del proceso, la idcntifi~ción de m..."i.quina.s 

y equipos que se utilizar.in en la producción. '.''un detallado esquema del pr~so que contenga una 

relación de las operaciont...-s de fabncac1ón. asi como <le inspcccion ( ejemplos de diaz:rama de 

flujo y diaer•m• de bloques ANEXO 3~ 4 ) 

la planificación del pr<>C(...-so deberá incluir tambicn la 1dcnt1ficac16n de las herranucnt.-i.'>. plantdlas, 

ca.libre::; y equipo de mL-dic1on. alguno de los cuak., puede haya sido cspcc1almcntc d1sc.."t1..,dos parn 

cubrir los requisitos de la.s ta.rea.."> 

La fina.11d:id del szstt.-rna es g.'1.rant1:.r.ar la ur11fonn1d.i;d '.'- I:i mcjo1.1 <.":Ontinua por lo que el control de 

prOC<...-so viene siendo la pan:c: medular a tomar en CUL'"Tlla. el si->tcm.:i de la nomlJ. Sl.·ric IS0-9000 se 

rcsun1c en tr1...-s 1n...-trucc1onc::s ba.s1c:is 

- 1.0 Say It (DILO) 

- 2 O Do lt ( H.J\..ZLO ) 

- 3.0 Provc H ( DOCUME!'<TALO) 

El punto 1 se refiere a prOC(..-chmicntos . 1nstruccioncs. md.OOos • 1..-tc 

El punt.'l 2 se rcficn: al control dd proceso 

El punto 3 se refiere :i forn1atos. n:gistros. reportes. archivos ere. 
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Una vez idcnllficado el p..-oceso de fabncac1ón. es ncccsa.i-io considerar que tipo de infomlaciOn e 

instrucciones se n:quiere poi" partc de los trabajadores u opera.nos para llc,.-ar a cabo sus 

ta.reas.Para aquellas sencillas y b1L"fl dcfinuJ.as y cuando el personal este fantihari7..:tdo con las 

prácticas c::L! la planta y con las nomu.s de trabajo rcqucnd..L"'i. puede ser suficiente un croquis o 

cspecific.actón del producto.Para el caso de tr-abaJos muy complejos y pn.·c1sos sc rcquu:rc de 

instrucciones adicionales para tener- la sL-guridad dc quc los tr.Jbajadorcs comprenden los mdodos 

operativos y se alcanzan las nornus dt,.~o:; 

Cabe rncnc1on.a que en cst..:ls in.o;;trucciom .. --s de trabajo s.c contc1nplc tan1b1én la verificación. 

inspección y prueba. observando así cualquier no conform1d:1d cst..""1..S Ul..'itrucc1oncs deberán scr

rcdactadas de manera que Jos trabajadores puedan comprenderlas sin dificultades 

Las instrucciones de operación dcbc..-an cubnr los s1gu1cntcs aspt..·ctos 

- La operación que ha de eícctuar-sc. 

- Materiales y equipos que "a.na ut1Jaz..arsc 

- Preparación y calibración de má.quin.as/hcrrarn1cntas 

- La secuencia correcta y descripción de las actividadi:.s 

- Condiciones ambientales. (temperatura, hurrK:da.d ) que h.an de mantenerse. 

- Código de pruebas que h.,.,. de utilizar-se o nomu que debe alcanzarse 

- Car.u:tcristicas o parit.rnctros que deben comprobar-se. Tales como velocidad. presión o 

tempcr-atur.i del proceso o caractcrist1c.-i..s del pr-oducto tales conm con1posic1cu quimica. cte. 

- Equipo o instrumentos de inspección/ prueba que deben uti.Jiz.arsc. 

- Método de an.;ilisis I prueba.., proccdim1cntos d.: muestreo, número <l.: mediciones que deben 

loinarsc, critenos relativos a las cond1c1oncs coutrolada.s. etc 

- O..Xwncntación de lo5. result.~ d.: \.Cnficaci6n dd proceso 

Se rc.lhz.ara.n estudios de c.apa¡;ui.:u.1 de pr0et...'":';o n1cd1antc pnieba.s piloto~ la uti.l1z.ac1ón de tl!cnicas 

L""S* ... adtsticas esto es fund.uncntal antes de que s.: con~1dcn.: apto w1 proceso 

I.kbcra ton\ar-se en cuenta que b capacill'lÚ dd pro.;;c!>o no sólo d.:pcnde de las ma.qutn .. ""ls smo 

tarr1biCn d..: los trab.aJ:idor-c.."> que la .. " m.ancJan Debido ~1 es::o. se dcbc.:ra forn1ar ach:cuacfa.rncntc al 

personal y sólo <lcbcr.l cn1plcar-sc a aqucllcn.. que ;1dqui.:r-cn el mvd d..:: competencia exigida. En 
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dctcnninados procesos. como la soldadura por CJCOlplo. las aptJtudcs dcbcr3.n verificar-se antes de 

que éstos a.cc;cdan aJ puesto de trabajo 

Es evidente que los estudios sobre la. capacidad del proceso deber.in rc:iliz.a.rsc sólo dcspuCs de 

asegurarse que los materiales que elabora cumplen las nonna.s requerida.o;;. que las rn.3quinas/cqu1po 

cst:in en pcóccto estado de SCT'V1CIO, ~ que los operadores cuentan con el nivel deseado de 

prepar.:Leión. Un proceso dcbcr-á aprobarse Unicamcntc cuando se obscn-c que su capacidad se 

adecua o supera las espccific."tciones del producto 

Para selccc1ona.r ciertas caractcrist.ic..~ o par..i.n1ctros cscociales Aunque el obJetÍ\.'O final es ri..-gular 

las variaciones del producto, es pr-cfi.:riblt! control;u las caractcrístíca.o;; que influyen y de hecho. 

dctcnninan Jos par.irneuos del producto En nluchas situ:icioncs scr.'t o...x:csario supervisar tanto Jos 

par.iznetros del proceso como los del producto 

Es necesario cst::ibk:ccr el valor- que deben alcanzar estos par.in1t.."'t.ros, !l.!>:Í como definir los limih:s 

dentro de los cuales deben rna.ntcncn>c dichos parán1etros. 

Debe tenerse en cuenta que todos Jos procesos est.:í.n intlut..•1c1ados por factores tales como c.unbios 

tnc...•c:í..n.icos, cléctncos y a.mb1cntalcs. los cuak--s pueden producir dc..'"Sviacioncs de dichos procesos en 

relación con el hstado i.nicial de los mismos Mediante el control de los procesos se persigue 

contrartest.ar estos cambioo; par:i posib1htar que la. capacidad del proceso se mantenga dentro de 

unos lünites accpt.abk-s. 

Un proceso fuera. de control puede llevar a la. producción de un gran nümero de piezas defectuosas 

que puedan ser dc..'"tcctadas. prm.·oc..""Utdo pérdidas cons1dcrablcs y alterando el progr.una de 

pn:xiucción.Es absolutaim.:nrc ncccsano que s.c d1s..:tlc-n s1stc..'TTlas cfic.""lccs de control que pennitan 

detectar las lk-sviac1oncs dd proceso lo ;:intcs posible. de ul fonna que puedan aphc.·usc acciones 

correctivas antes de que se produzca una cantid;ut apreciable de tr.ibajos dcf'cctuosos El control 

de proceso requiere 

- Conocimiento de lo que el proceso debe conseguir 

~ Método para saber qué es lo que se está realmente consiguiendo 

- Medios para n.-gular el control de procL~<.• 
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Gcncrahncntc el control de proceso para ser plcnamcn1c cficaz..,dcbc ser como un servosistema de 

ciclo cerrado como se observa en la fig 1 

Oclecc16n 

Rotro811mentacl6n 
do la lnfonnaclón 

corroctlva 

Análisis 

lo que incluye la dctcc.ción. n.n.:llisis, rctroallmt.."Tltación ( para los operadores implicados ) y acción 

correctiva _ Un control de ps-occso industnaJ dcbccl constar" de· 

- Inspección del proceso/producto par:i d1..-tcrminar la do.:s\.;ación del proceso. 

- Anoilisis de los datos de Ja inspección para dctc:rmmar las caus.;is de la desviación y l:t..s acciones 

correctivas requeridas 

- lnfonna.r al operador dd proceso de l.a.s acciones corrccti.,,.a..s rcqucndas (retroalimentación). 

- Ajuste del pi-oc.eso. 
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La eficacia de un sistema de control depende de Ja exactitud y rapidez con que se realicen los 

diversos clcn\t..""ntos de las funciones de control Un buen indicador de la eficacia de un sistema de 

control Jo proporciona su tiempo ck rca.cc10n ,L"'Sfc tiempo de reacción puede reducirse mediante el 

empleo de tCcnica.s eficaces de detección y anal1s1s, y con el nl.aflt..:n1micnto de un 

ciclo de rctroaJirncntación lo m.is corto posíbk 

La sclocción de las técnica..."' debe hacerse con sumo cuidado.Los expertos ro.is entusiasta.e; en el 

c.ontrol de la calidad suelen defender el uso de tCcmca..<.; clcganlL"'S y muy elaboradas 

Sin embargo en la mayor parte de los ca..•ms dcb~rán elegirse tCcnica.s rn.á..c; sencillas que puedan 

utilizarse por- parte de los propios operadores Las frcnicas cst.."ldisticas nkis avanzadas deberían 

aplicarse Unic.arnc...~tc cuando se trate de par.irnctros criticas y cuando el hecho de que un proceso 

quede fuera de control pueda conducir a la producción de produclOs peligrosos o muy ak~jados del 

rtivcl de conformidad con los requisitos 

Algunas de las rCcnJc..'l.S de control de procc..-sos más comunes son 

- Autocornprnbación. 

- Comprobación puntual. 

- Inspección por etapas 

Por Jo que concluyendo. el control de procc..-so es el sioportc del sistema para Jo cual se requiere el 

rn.á..ximo esfuerzo trnb.ajando con el Ccntcr Lmc ( Li.m .. "".a Ccntr;il ), que nos va obligar a operar de la 

misma. f"omu cualquier tumo, dia. scma.n;s. fabncación. etc 

Ya que define clara.mente Jos objetivos operativos. b..1.Sados c..-n una cstadistica de mejores corridas. 

para Jo cu.al el soponc 1...--s primerJ.r:".<.."Tltc definir las vana.bles de control que pudiesen afectar la 

calidad y la unifonn1dad en fornu de listado. sí..::ndo Ja.o;; rnisnl;J.s contL.·rnplada!: <..-n una hoja de 

chequeo, que por rutm .. "l el personal operativo debe st...-guH" y documentar .anexo # 6 

Pnmcraznentc se debe clas1fic.ar scgün el desarrollo de proceso por ejemplo: 

S1 el proceso se compone de 4 etapas A.B.C.D, E estas deben analizarse por separado de 13 

siguiente 1114Ulcra. 



A) M.arcrias Primas : selección • rastreabilidad. control 

B) Mezclado : Instrumentación. Capac1tación. Gr.ificos de control 

C) Orcn:ido : Diseño de equipo. gráficos de control mantenimiento e UlStn.unentación 

D ) Pn:nsado : gráficos de control . mantcnimic...-nto e mstrun1cnt.ación 

E) Seca.do : gnificos de control. m.antcmmicnto e mstrum"'-ntación 

TtCNICAS F:STAOiSTICAS 

H2 

Se bas:in en el principio de que tcxfos los procesos tienen una variabilidad inherente. S1 se puede 

establecer un modelo de variabilidad.6tc put!d: cstablcccr-sc para predecir nh.'Clcs t:n la calidad y 

para indicar- cuando dcbcr.i. corregirse el proceso para ni.:mtcncrlo bajo control Las dos pnncipalc:; 

técnicas cstadistic:as son las sigtücntcs. 

- Propor-cion.an infonnación respecto :i la probab11idad de n:sult."'ldos defectuosos anh .. "S de que 

realmente se produzcan 

- No requieren de que se rc~dicc una inspección fis1ca en ttX!a.'i y cada una de las piezas para 

nuntcncr un alto nivel de calubd 

Dctcnninan que los controles t..astadísticos di; pr-occsos resulten idca.h.."S paca pr-occsos con un 

volumen de producción muy elevado 

Entre bs técnicas de control de procesos más utilizados se encuentran. la d1str-ibución de 

frecuencias, los diagrn.m.a.s de control y la verificación de control pr-cvio. ( aneso 5 formato de 

control de procieso y control de condiciones de laboratorio) 

como ejemplo podemos observar fas siguientes gr:í.fic.."l.S las cuales rcpr-escntan varias 

c.""U"aCtcristica"i importantes del papel bond y la.s cuales deben ser controla.das para tener un papel 

de buen.."\ calidad : ( Gráficas de control de proceso ) 



_._Af\IEXO 5 _______ _c:_c:>_,,,PAÑfA ~Be ___ _ ! Form...,h1no l\lo 

fi)RMR"JQOE CONTROL OEL PROCESO 

i 
Ped•do No ,1,.: ~:::~dn:::::d•ctón ¡ Frecuonc1a ! lnspeclor 
Operación de tabncac1en ¡ ¡ 
MáQu1n11 No ¡ Tolerancia j Focha'penodo : Supe-rv1sor 

,._ -=~~ J=-~c·t~t+rvr1- r -¡ ·+ ; 
NUmero de p•ezaa doloctuos3s ) j ¡ 1 1 ' ¡ 1 / ( l j 

¡º···~•c'º-;;;-.-------J-- --r ¡---r--1-¡- -1--r--- -"--------

L&n"tt;-."pe"º,----/-- -,--r--- __ ¡_ ~ ~--) __ ¡ __ _ 
uE~·~ T- -¡---¡--- ---j- -¡ ¡- /-- i 

Foi2MAí0 DE CONTROL DEL PROCESO ,v~lE) \ 
---------~-- -------~-------------- --- -·------·--··-------------L --- ---

Ped'•do No 1 Carac?eris!tcas T<omaño do la mut•slr.:1 Oper<Jdor 

1 
Urudad do mod•c1ón Frttcuon.;;1a di:! la : lnspoctor 

J Limite do espe:::1l1c .. c1on 
/ Norrunar 
j Superior 

Produclo 

OperacoOn do labncacit>n 
: Supervisor 

Máquina No 

Reg1s:ro y c.a!culo Rt>;:>rcisonlCilC•ón grt1l1CCil 

=~:~--::=~~-r ;~:··r¡ ·1~~-~~-;;~~~F·~-.:F~~~:.r -- "°'º"'ºº 

''ª ,--,---¡-¡---¡--f--¡-- ~ - -~ ~ - -
i 1 ¡· ! ! ' 

1 ' : : ' ' . 1 - -- -- -- ----· 
~---~ ___ i __ ¡ __ -{~_-~¡-_~~¡-_--_-_-·_-_--_-_1 

______ " ___ "' __ ~_1 ___ ~-~- : __ ; ~ j 
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CONDICIONES AMBIENTALES EN EL LABO~o5 

DiA TURNO TURNO TURNO "/.HUMEDAD TºC 

2 
3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

21 

22 
23 
24 
25 ---- ------- ------ ----- ------------!--------
26 
27 

28 

29 

30 

31 



1 CARA~RISTICA 
1 

~~e 

CALIBRE 
RESISTENCIA 

AL "40 
RASGADO CD 
RESISTENCIA ""º A l..A TENSION CD 

LISURA 

ENCOLADO 
DENNISON 

BLANCURA 
OPAC1DAD 

POROSIDAD 

- ... _ ·-:... ,_·-..: ~:I : :: -
-:-.:;.r:. 

!:!CCÍ· 
: 

l.JNrDADE 
1 

g,l:n" 

mic..-a:s 

gr/cm 
~r/~ 

Kg 
Kg 

crn:J/min 
~eo. 

N• 
"GE 
"'CE 
~og 

.:1 : ¡ 

:in:.:.-,! 
! 
' ' 

;:;:;!-

'' ... 
'., ~ .. 

A B e 

""-' ""-" 60.9 

78 82 85 

40 36 42 

""' 38 45 
4.2 4.0 4.4 
3.4 2.7 3.2 , .... ,65 150 

116 250 208 
14 13 12 

81 7~ 75 
82 so 81 

55 48 42 

'· __ __. ____ __:_; ::=:. __ .._ __ .. --· --~ ~ 

p 

e E 

53.5 6, 
84 as - 40 

= 60 
3.5 4.9 
.2.3 3.6 
165 ,70 
240 360 
,2 13 

74 73 
89 83 

33 20 



GRAFICAS DE CONTROL DE PROCESO 

1t~r-~::~" \ __ 
,, ,..d 
10 -co-- ~- -- - '"'; 

9 

• 7 --- --

• 5 
4 - -;-1;-r-5 1-; 

2 4 • 

------------] 
1 9 .• ,·~- ' 1':i 1 15 
e 10 12 15 

--~----J 
1G 

20 
21 

22 
23 

24 
25 

MUESTRA.S 
' ' DENNISON ( Ni 

35 
34 
33 
32 
31 
30 
29 
28 
27 
26 
25 
24 
23 
22 

... -- -- --~~' --__________ ¿_~J 
--t----;"' :;;--- ------ -_; ____ :_:" ------- /! d __ __j 
__ -::c.,,._+L----·-'-~,__,__. ___ _____ ;_ .. - -- -~' ,,,_'~';,( _______ ¡ 

' 9 
6 

,, ~-;·-; --,·.-;-~-r;;;-1-2, '-23--1 -=--J 
10 12 14 16 16 20 22 24 

MUESTRAS 
Ll POROSIDAD (seg) 

DEFECTOS EN GENERAL 
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GRAFICAS DE CONTROL DE PROCESO 

82 cr-.-.. '* p---..1-{, 9'4 
e2s¡-- -- ---- -----: ----- --------~ 
e1 s \ ¡ / \ / \ 

e1
1 

'.!J ~· --~~\ 11- n-~ :+--.e~ / tl 1 

=~l ... • ·· ·· r · >iT. · · ··· ······ '-,.T·• jr· • J 
1 ' 3 s ' 9 11 1 13 l 15 ! 17 19 21 23 1 25 

2 4 6 6 10 12 14 16 18 20 22 24 
MUESTRAS 

5.9r1----
5.8[ 
5.7[ 
56 
s.sr t" 
S.4r- .... 
5.3'.- " ' 1 

CARGA DE RUPTURA 

,e¡; 
(. 

;:n---.~-~--\---: 

Sr- O 
4.9-~---.:' 

::~r ¿ 
4.6t-

::¡ ~~---,------·--~ 
1 ' 3 ' 5 

2 4 

gj: 



KK 

En cualquier L"'lllprt.-sa nlal\ufacturcra.. puede ocurnr que de vez en cuando el proceso requiera un 

C31Tlbio poi' alguna de las sigu1entc...-s razones 

- Superar los problemas de: ca.hcb.J en el sistema actual de fabrie3Clón. 

- Usar equipos o hcrr.unicnta.s de procesos nús modernos para mcrcmcntar la capacidad de 

pn;x:lucc16n o la productivuiad 

- Corno consccucncla de los cambios en las ct.a.pas precedentes o posteriores en el sistema de 

fabricación. 

- Para cubrir los requisitos particulares de algU.n chcntc 

Dcbcci a.signarse cla.r.uncntc quienes va)-an a ser los responsables para autoriz.ar los cambios en el 

proceso. y cuando sea necesario. contar con la aprobación dd cli1,.."fltc. 

Todos estos cambios debc.-it.n ser dcbuiaincntc documentados. Asi mismo. dcbcril documentarse 

procedimientos bien definidos para introducir los ca.:nb1os de proceso y dcbcra establecerse un 

mecanismo de vigilancia para asegurarse de que se llevan a.cabo todas las modificaciones que 

surjan de un cambio del proceso 
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1 J.O INSPECCIÓN Y PRl!EBA 

En la actualidad la gran m.::J.~ oria de los fabl"icantcs utiliz..'lll la inspección como mc..:.iodo principal 

de control de la calidad 

Las 3cti\.·id:uics de 1nspccc1ón y prueba rcqu1crcn de una planificación ad~uada con 

proccdinucntos dct.:t.llados que aseguren la confian.7 ... "'l del cliente se dcbcrful toma.T en cuenta los 

siguientes puntos en cons1dcrac1ón para el dr...-sanollo di.: los pr-occdunu.:ntos de utspccctón· 

- ldcntificac1ón;. contr-ol de la docun1cntac1ón 

- El producto o contrato al que \.·an aplicar los procc..-d1micntos 

- Las dtstint."1.S ct."l.pas donde son aplicables los proccd1m1cntos 

- El tipo de i.n....,pccc1ón que h.a de llevarse ;1 caho ( muestro al 100 %. ). De ser utili7.ada la 

mspccc1ón poi" mucstn.XJ c:I proccdimu:nto ha de cspc~1ficar el plan de muestreo a seguir. 

En estos proc:ed1m1cntos se contemplaran los s1gu1cn10.:s puntos. 

- Solatncntc el material o producto conforme scci accpt.."""ldO y usado. 

- Se "·criticara el producto mediante m.spccción y prueba. Jurante el tr.lllscurso del proceso. 

- Para determinar cantidad y naturalc:z-..a de la inspccc1ó11 de arnbo, se tonur.i t..-n consideración al 

control lmput..--sto sobre su provc..~or 

- Cuando se despache n1 . .-i.tcrial urgentemente este se 1dcnt1fic.."tra docurncntar.i para ser 

rcclanudo, si el e.aso lo requiere. luego de inspc-ccicn y pn1cba 

- Retener producto hast.a que este sea pos1!1vanicnte aceptado y Jos documentos necesarios que han 

sido recibidos. excepto cuando es despachado bajo un sistcnu de identificación positiva para 

recl:unarlo 

- Los procedimientos y/o plan de calidad para. .'.lCt..-pt;Jcion final requieren qm.:: tod:Lc;. las pn.icba.s e 

inspecciones finalicen. y de acc:pt.ar al producto./:c;.crv1cio que cun1plan con los rc:quenmicntos 

estipulados. 

- El producto sera despacha.do luego de accpt.ación final, mclus1vc las firmas aprobaciones 

n::qucndas durante todo el pnlo.:t..-sarrucnto 

- M:uitcncr archn.·os.cxpcd..acntcs. registros y toda la cv1dcnc1a 

cVldc:.nc1a cla.r.unentc: dcbcr.i dt.."lTlOstrJ.r s1 el producto fue accpudo o no 

de ac~ptacion Esta 



''º 
• Los registros. archivos. cxpcd1cnh .. ~ dcbcran demostrar la autondad que acepto el 

producto/servicio. 

Esta fase de inspección y prueba conduciril a varias aspt.-ctos que quizá no fucz-on contcmpl;:u:los 

durante la inlplantación y debido a la n..-i.turalcz.a de prueba y error. scr.i de un bcncficto par::s todo 

el sistema. 

Para. implantación de esta fase se rccumra a medios como etiquetas para la identificación de 

productos retenidos y aceptados. ( Anc:ii:o # 6 •·ormatos para registro de inspección y prueba) 
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COMPAÑÍA ABC _____ __j Form1.1lar10 No 

INSPECCIÓN DEL MATERIAL RECIBIDO 

l------------C_<•_•_o_d_e_m_specc1ón al 100 "-D) 

OatOIS del vendedor Compon~n-,e--------r lns!rucciones do ¡ ---~-
'--·-----------'Croquis rfo ¡ ____ _'_"-~~--+------

Nombro 

1 
Ped•do No 

Lole No 

. ¡ Progrdmada 

O•rección 

Teléfono 

""'-
Tttmat'lo dol lolo 

CANTJOAO 
------- -

! De 1ecopc1on 
i 

Du ln~pocc•ón 

--~-·--, lnspe~~--¡-----------¡---~o - - No conformidad deb•d..1 a 
Roc1b1da ¡ nada I Conforme ! conforme 

=-:-=t=---=-~t==~=·· 
e 

--·- ----

-·-·-- ·----·-- ---- --- _ j_ -·- ·-- . -
Clave Oel c6d•gO ao no conl'>tm1dAd 

--~------ ··:¿------·----- __________ f:: ___ -------
,o 

B ---------- --· . j 0 F 

~--------'---- --·--------- ----------- -·---
Nota: lndiquese tipo o ;:lefeclo do no conlotm•Cl'<id en cadi'l lfltra del cód•go 

COMPAÑÍA ABC 

-~------·---,-NSPE--cclóN-PoR-MUEsTREOOELJ.1ATEArAL Recrs100 
Sum1n1strador 

Pechdo No 

MalenaL'Campanento 

Espoc1flcaclón.'Croqu1s No 

Lo1e No. 

lns1ruc!1on::. de 

t_1 ___ -
'2 
;-; 

Fecha· 

o 

tn:;r>ecc•<..>n<•do por 

------- -- - - -- -
Ap~obado por 

Fecha 

¡ Formu!aflO No 

-- -----.-----~+----. ' 



12 O EQUIPO DE INSPF.CCIÓN MEDICIÓN V PRUEBA 

Dada la importancia de este punto y debido a que las pmcbas de calidad cst..."ln sujetas a los valores 

registrados por el equipo utilizado t..'Tl laboratono es rcsponsab1hdad del proveedor que mantenga. 

proccdinuentos para el control. cahbrac1ón y nl3nl1..-nm11cn10 dr.: equipo prcv1a1ncnte de 1nspccc1ón. 

ensayo. prueba y medición 

Esto porque el uso del equipo asch~rara que la mc;.;rtidumbrc de medida es conocufa ~· consi-;1cnlc 

con la capacidad requerida. de la n1cd1c1ón a.d..:mas de que el uso di..: un sistema di..: medida 

comparativo se "cnfic:..ara pcriód1carncntc antes d.: cmis10n./uso 

La finalidad de mantener todos estos controles ~a menciona.dos es la confiab1hdad dt: los valores 

obtenidos en las pruebas de calidad 

En el proccdin1icnto se dcbcci mclu1r 

- La medida a vcrificarse,prcc1s1ón rcqucnci.."l. y sckcción de un mctcxio y equipo apropiado para 

inspección.prueba y mt..'dición que sea capaz 

- Identificación y C."lhbración de todo el equipo de medición 11\clusn•e aparatos que afecten la 

calidad . La cahbración sera en int..:rvalos prescritos y antes de su uso 

- El equipo de medición ha de ser calibra.do y verificado contra medidas con rastrcabilidad a un."\ 

norTna nacion.:il. 

Para cada equipo se contemplara un e-xpcd1cntc en d que se dcmucstr,,; el est..'""ldo d..:: cahb,-ac1ón 

con rastreo a un registro y el cual deberá de contener la s1gu1cntc 1nfonnac1ón 

- Definir el proceso de cahbrac1ón. u1cluycndo dcl."l.!lcs del tipo de equipo. idcntilicac1ón úmc.a .. 

loca11z.ación. frecuencia de vcnfica.c1ón. método d..: vcrifica.ción. criterio de accptaciUn. n1étodo de 

cotejo)" la acción qu..: ha de seguir con resultados ne> satisfactorios 

- Cuando se ~cuentr.:: un equipo fuera de cal1brac.10n. que acción se sigue 

Por otra parte se debe asegurar que d t..-quipo sea usado en un a.inbicnt.:: propio a la c.alibr.J.ción y a 

la mc:d..lción. a..o;cgurar- el n1..-u1cJo. preservación ~- alm.aci..:nan11cnto del equipo de tal nlaflcra que 

mantenga la precisión requerida y finalmcnh.: sah.aguardar al equipo ( sotlv.:an:. inspección. 

medición, en..s.a~o y prn..::ba) d..: a1ustcs que pucd.a.n im.alidar la cahbrac1ón. 



., 
Para el ca50 de que se cuente con equipos no tan nucYos o :avaru:ados se requerirán que estos sean 

cahbr.ados con estándares olic1alcs 

Debido~ 13. imponancm de \."Stc punto para un mqor control de calibración se contcniplaran varios 

puntos 

- La. cn:::ac1ón de una llst."\ de equipos cnt1cus 

- Registros de c...1.hbr..1c1ón 

- Registro de Condic1oncs asnb1cntaks en d Jugar donde se encuentran los equipo:; 

C<XnO ejemplo tcncn"lOs los s1gu1cn.t.cs rcg1!itrOs 

COMPAÑÍA ABC ¡ FonnuJ;mot.10 

t'~;-;----==-=-::_-_có<R~'_"~c_~ oE~í:>B_~~~=oo·•=~;;.-;;-;:;;¡;;-==1_ 
1 Aeglslro No ! Humedad r•lat1va 

Locauzacion l 
Rar.go ¡ Error permisible 

~~~r;z-;d~---·1--· -~V~~~~-~=_t_ Vann~~ ---·-¡~=-~-= Obsarva_:.'.~~~-~-== 

lnspeccronado por. ¡Fecha: 

--'---- _ __J 



·- -----
COMPAÑiA ABC Formulario No 

f--------~ ------ ----- --- ------. 
NOTIFICACIÓN DE REPARACIÓN!AECHAZO DEL EOUlPC DE ENSAYO 

----------
0• Oficina de Normas A 

- . --- -- - ----------- ---------·-----·--·-
0-puás de la cahbrac10n se ha dl'l!octado que los S•<JU•entes elementos miden con error s.egún se 1nd1ca en el apanaao 
·observac1ones.•. Se deberán comunicar lns medidas tomadas a la Olu:1na de Normas para obtener el visto bueno 

~~":~~-- __ J º~~~;;~~~~~~-º~ -~ ~~ n - ~~:~~~~:~=~--¡~ ---- Observac1one5 

i 
1 

' 

i 1 

r---------L- _ J~ _J _______ _ 
------------------------------

. ----
COMPANIA ABC : Formuiuno No 

'----- ------~--------------------------- ~ 
NOTIFICACION DE REVISIÓN DEL EOUrPO DE ENSAYO ' 

De~1na de~~~-- -- - ~-~~-... ----~ -- --- - - - - -- - - - - -

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

~
• s1gu1onles. ms.trumentos no &.to han enviado para ~01 calibrados on l<1S loch3.S debu;:<Js ~egun--;;-onsla e~ eil p;ogr~a 
cal1bri1c•On relac10n •nlorma11zada dn fecha_ -~- ___ Dicho!> 1n!.trumt:1n1os deberán en" itrse> 1nmod•a ,, 

menle para sor recalibrado:; -------- ------- --~---- -~- - ~-- -- - --~ - - ------ ----
No de sorie 1 Desc,.pc16n oc:-1 on:;tr~menlo Regi:;lro No 1 Ob1ie,..,.a;:;1ones - - - ;--- - - - - -- - - i ---- - --

' 1 

1 1 
1 ' 1 

Encargado. A~eguram1en10 de '.11 ealidad 
¡ (Cahbrac1Qn) 

Fec...,,a· 

1 
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13 O ESTADO DE INSPECCIÓN Y PRtlf:DA 

El prvlcipal ohj .... "t1vo Lle un sistema d.:: e.ah~ es a!>cgurar que todo!> los produc1os entrega.dos al 

chcn1c estin en confornud.i.d con l.:\.S C!'ipc.c1f";ac1011c~ ai.:010..u:ias 

Es por eso que el C..'it.a.do del pru<luclu. en rcfi.;rcnc1a a 111;.p<:c.;1ón) prueba. dcb.::r..t Ser conocido 

durante todo el proceso 

La. mfonna.c1ón del estado actual del 111.a!cnal dct-c c..;ur asociada ;1 r..:sto~ n1cd1antc in.arcas con 

tinta. pintura o gr-aba.(}os. ct1qU'-ºl<l.."l fl<.lr cy:1Hplo k1s ;u.cpwdu;. cno c11quc1.as TOJa!> _ los rci;:haz.adus 

1 COMPANiA ABC : Formuta110 No 

¡- lNFORME DE INSPECC10tJ FH,;AL DEL PRODUCTO ACAbADO 

¡----··-- -· .. . -
Nomencla1ura 
------------- --- ---·-
Par1e No. 
------~----·-- -- -··-----

N 1 Caracteroshca de la 
1 o. de sonl!> 1 cal•Clad 

No roe.g•strado del eQo•po 

t.•:;.pcc1l•cado 
¡-------· 
1 ! . i 

-~L _ ___,______,_____,___~ 
l _ ~:::::~do 00' 

Fecha: 

Fo e.ha: 
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14.0 CONTROL DE PRODllc-TO NO CONFORME 

Ninguno de los sistemas de producción actuales puede descartar la posibilidad de la existencia de 

productos no confom1cs. 

Por lo tanto el sistcrna se a..<>1.:gurara de no usar (1 instalar producto dis.:;:onfon11c el cual se 

identificara mc:Jiantc el control para la 1dcnt1ficacion. documcnt..,c1ó11. evaluación. segregación ( 

donde sea practico). nouficac1ón y d1sp~1ción de d1sconfon111dad 

Es ncC(..~ario que la rc...-sponsab11idad de quu..,'n TC'- isa ') d1spom:: del matcnal I producto sea definida 

y documentada indicando condición actual.n:p.:i.rac1ón y dcscnpc10n de la no conformidad. adcm..-\s 

de que el pnxlucto deberá ser revisado de acuerdo a lo cst..,hlcc1do en el proccdinuL'TllO. 

COITlo es bien sabido cada pnKiucto n .. -parado ')/o rcproccsado deber.'!. ser inspeccionado de 

acuerdo al plan de calidad o proo .. xhm11.:nto 

En aJgunos c.-i.sos y por uJ'gcncta del proc.1...-"'SO se puede llegar a con!>Umlf' prcxluctos su1 ser 

revisados. poi' lo que deber.in tonl..-i.rsc muestra...<> para su tnspccción po~-tcrior y en el caso de que 

c...~tc nutcrial no cun1pla las especificaciones podr.i. sel' l'Cclamado por medio de un documento de 

producto no conforme como ejemplo tcncn1os el siguiente rcgistr-o 

En el se puede observar que se notifica a los n .. "Sponsables directos además de que es infonnativa y 

en el se notificara sii afocta o no a b calid..,d del producto final 

Un.a. caractcristíca de este control c...-s que los registros no deberán finn.arsc: óUltcs de ser rcvis..,dos y 

si por alguna causa o razón se llegara a consumar algUn producto no conforme este deberá quedar 

debidamente documc..~tado y registra.do 

(ejemplo de este control tenemos el tonna.to para registro de control de pnxlucto no confom1c) 



FORMATO PARA REGISTRO DE PRODtlcro NO CONFORME 

Tipo de Material 
Fecha de utrflzacion: _________ !'\.1.1qu111.1 ti 

Número de lote y/o equipo(s) 

Motivo de la No Conformidad 

! Cantidad Rechazada. 

CARACIEk DE LA RECLAMACIUN: 

a). I!'lFOH.?\.1ATI\.'A 
h). PROCEDE;-..;TE co~ H.EPH.0Cl·5() 
e) PRO(_'EDENTE ENVIO A !\1ERMA 

'OBSERVACIONES:----------------------------

CONCLUSIONES: ----------------------------

Elalioró 

lng. Je Proce:>n 

ccp Comprai¡: 
File 

Auto1i7'..1 

c~rentc de control 
de proceso 
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t~.O ACCIONES CORRF.CllVAS 

Como pudo verse en los capítulos anteriores. por distintos motivos cualquier actividad o sistcnla 

de producción tiende a dcs .... ,arsc de una.o; condiciones de funcionam1cnto nomializ.ada...'i especificas 

con el resultado de producir n-1atcrial no conforn1c. Las acciones correctivas para los productos no 

conformes, tiene el fin de asc:gurar que todos los productos fabricados se hallen en confonnidad 

con las especificaciones. Tcv1stcn una 1mport:.Ulcia aún rn.."l.yor y rcquicrr.:n un an:ihsis sistcmállco de 

las no conforn1idadcs y de Li.s tcndcncia!i dd proct..-so pr-ovocadas por causas mhcrcntt.."S o 

inevitables, la cxistcnc1a de dcsv1acioncs de gr.:tn import.'Ulc1a, así como de condtcíoncs anorrrialcs o 

tendencias ncgatn.as en un proct.-"'SO, md1can la ap:inc10n dc probkn'l."l.S que pucdt..-n y dcbt..~ ser 

localizados. Durante el proceso de bUsqucda de las causas de los defectos o no conformidades. la 

persona que lleva a cabo labor de iff\ cst1gac1.._..,n dcb..! tener en cuenta que no s.: pw .. "Clan au-ibuir 

todos los dcfoctos a la maquin:1na de fabricacu'm o a la planla d..: producción 

Para la implcment.."\ción de esta." acciones corn!ct1vas y pn:vcntivas sera necesario implementar 

mediante un proccdinúcnto como se llevara a cabo este control 

Se deberá contemplar que b.s accion.::s seguidas para eliminar la no conformidad de una causa 

actual o potencial scci de acuerdo a la magnitud y proporción al nesgo encontrado. si es requerido 

se aju!:."1.aran los proccdinut--ntos corno resultado de las acciones correctivas o acciones preventivas. 

En los procedimientos se debcr.i incluir 

- El nuncjo cfi .. ~tivo de quejas dd cliente y casos de no confonnidaJ, de preferencia estos 

procedimientos deber.in ser acompa.ibdos de Ja accion correctiva. 

Dentro de las ca.usas m.á.s con1uncs pa.ra la no conform1d.ad encontramos· 

DISEÑO Y ESPECIFICACIONES 

- Datos de fabricación parciales o msufic1cmcs o planos de fabricación ilegibles. 

- Diseño ini.;ab1c u componcnh .. ~ 1ncompat1blcs con l:t.s tolerancias de t..-nsaznbbje. 

- Utilización de planos obsoletos. 

MAQUINARIA Y EQUIPO 

• Capacidad inadecuada para d proceso 

- Hcrra.inicnt.a.s con diseño mcorrccto 
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- Hcnounicntas, plantillas y matrices desgastadas. 

- Falta de calibres u otro equipa de medición adccu:ido. 

- Mantenimiento inadecuado de la maquinaria. 

- Efectos sobre et equipo dc las condiciones ambientales, tales como temperatura y humedad. 

MATERJALES 

- Utilización de nmtcrialcs no t..-n.'k!yados 

- Lotes de matcri.Olles mezclados. 

- Utiliz.aci6n de un maten.al de calidad infi:nor que ha su vez ha sido accpt..'\do en concesión debido 

a la fu.Ita de suministro del nutcrial adecuado. 

PERSONAL DE SUPERVISIÓN Y PRODUCCIÓN 

- El Operador no reünc las C.."llificacioncs a.docu;i.da..o;: para el m.ancjo del equipo de producción. 

- El operador no compl'"tndc el plano de fabricación o fas directrices rclac10nadas con el proceso. 

- lncap:icidad para lograr los ajustes adecuados para el correcto funcionamiento de la maquinaria 

- Descuidos de los operarios y supervisión inadecuada. 

- Prisas indebidas por parte del operario con el fin de alcanz.ar los objetivos relativos a la cantidad 

producida. 

CONTROL E INSPECCIÓN DE PROCESO 

- Controles de proceso inadccua.dos. 

- Falta de equipo de ensayo :idccua.do 

- Equipo de ensayo fuera. de callbra.ción. 

- lnstrucc.1oncs imprecisas sobre in.spccc:ión y L"f\Sayo. 

- Los inspectores no poseen las calificaciones necesarias. 

EVALUACIÓN DE LAS MEDIDAS CORRECTIVAS 

- MCtodo alternativo de fabricación 

- Ensamblaje selectivo 

- Inspección al l 00~~ d.:: los componcnh .. -s afoctados previo a su cns;unblnje con el fin de aislar 

los componentes defectuosos .. 

- Rro.isc.ño del componente para permitir tolera.netas mayores. 
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Para la aplicación de controles par:i asegurar la efectividad de la corrección se pueden seguir los 

siguientes pasos: 

- Detección 

-Anahsis 

- Generar la acción corTcct1va. 

- Documentarla 

- Verificarla. 

Estas acciones correctivas ayudaran a la mejora del sistema :isi como la dctccc16n de áreas de 

oportunidad para una mejora continua. 

Las :lCCioncs preventivas servir.in para detectar. anall.Z.3r y c..·limin.:u- causas potenciales de no 

conformidad. 

Servici.n para determinar el curso a seguir cuando se requiera prevenir, a.si como la cícctividad de 

la acción prcvcnti ... 'a.. 

Asegurara que la acción tornada inclusive cambios a procedimientos • sean presentados a la 

Gerencia /Dirección para revisión. 
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16 O MANIPlJLACION Al~!\.1ACF.NA.Jf; V ENTREGA 

Para. llevar a cabo su comc..."1.ido, las empresas productoras utihz.an diversos tipos de materiales y 

productos. 

Estos pueden ser materias prin\.a..S o artículos o;cn11¡1cabados. pendientes de ul\a elaboración 

posterior, componentes o conjuntos adqu1ndos para un.;:i postcnor i.ntcg.raci6n u otros nutcrialcs 

comunes usados en el po()Cf..--so dc.: fabricación. 

Para logra.r una m.an1pulac1ón adecuada se rcqu1cn; de un."l. pla.mficacu:m cuidadosa. a.si con10 de 

un conuol eficaz y unos procesos docunu::ntados. que abarquen todo el proceso de fabricación, 

desde el monu:nto en que los materiales lk-gucn a la fábrica, hasta. que el producto acabado estC. en 

p<xkr del cliente y listo para su uso. 

Cabe rncncionao que debe cXJst1r un procc1. . .hniiento para cad.;:1. uno de los n1encion..-idos 

antcrionncntc ru-iotados. 

Los pooccsos de 1nan1pulación h.;.Ul de calcularse conc1cnzuda.incntc, para evitar daJios al producto 

o la degradación de su calid.:i.d. A tal efecto deben tomarse en consideración los siguientes criterios: 

- Peso y ta.nuí\o del articulo o material 

- Disponibilidad de dispositivos adccu;ulos par.i ck.-va.r o trasladar el material. 

- Nccesi~ de contenedores especiales para el pn.xiucto, para ser ut1h:z.ados durante los tr.isJados 

entre los distintos lu.g,arcs de trabajo. 

- Evitar vibraciones ex~-sivas o can1bios repentinos Je 1cmpcr.i.tura scglln el tipo dc material. 

- Evitar la prcscocia de OXJdación. nkUlchas o go1pcs. Esto pui..,-dc rcqm::nr una. capa protectora de 

aceite o gr.asa, o bien un sellado plástico 

- Asegurar que el producto no sea confundido con otros pocxiui::tos 110 cvalu:idos. o de calidad 

distinta.. Es importante que b. idi..'11tificación del producto no sea dt...--stnuda. durante la manipulación 

y que ésta se mantenga visible para un.."l. identificación r:ip1da.. 

- Cabe d.cstacat los requisitos de higi(.."flC personal de los trabajadores encargados de producir 

rn.atcrialcs a.lt.arncntc scnsibh:s. tales como fánnacos o aniculos delicados y componentes eléctricos 

y óptic.os. 
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- En el caso de que se utilicen m.atcriaJcs peligrosos para la salud han de poner en ntarcha una serie 

de procesos exhaustivos dcdic.."'ldos a la protección dd personal expuesto a estos riesgos 

Est.ablcciendo mCtodos de prc\ocnción de dal1o 

- Mantenimiento a intervalos r-q,."Ularcs de los equipos de ma111pubc10n 

Las áreas de almacén deberán ser sclccc1onad.1S par.i prevención de d.."l.110 o deterioro 

El mCtodo del rnatcnaUproducto de cntr.:ir) salir del alm.accn ~crá identificado y documentado. 

Para a.si tener un mejor control en el ca.so se trate dt: material o de articules peligrosos para la 

salud ya que estos deber.in alm.accn.."l.rsc por Sl'parado 

Es importante d-u-lc S.."ll1d.."l a 1.--stos artículos s1gu1l·ndo d pnnc1p10 ' pnmcro en entrar. primero en 

salir'. 

La condición del producto y/o matcnal t..-n almaccnan1icnto se evaluara/verificara para evitar su 

dctcnoro , en intervalos apropiados 

El objL"1ivo del ,.-mbalajc: es a$cgurar la protección dd paxfucto. durante la manipulación, 

tr:insportc y alrnaccnam1cnto. y h .. "l.Sta el momento en que !IC"ga al diente fmal. 

El tipo de embalaje a utihz.ar cst.:i sujeto a la naturakz.a dd proch1cto 

El material utilizado como cmbal.aj..: ha de ser compatible con el producto, sm af'cct.ar la calidad de 

éste. Este Ultimo es de especial rmportanci=t para los productos de alirr.cnt.:ición. productos 

quUn.icos y cxplo'5ivos. 

Oteas considcr.icionL-s a tOm."l.r en cuenta son el mCtodn de transpor1c utili7.,.;1do. fas condiciones 

a:nbicnbh .. -s existentes y el pcrüxio de alma.ccn.anuento en el 1..-mhalajc. Por ejemplo, s1 se cnvia un 

producto a otro pais por vi.::i niarít1nl.a. hay que cor1s1dcra f"actorcs tales como la rcsiskncia a la 

hunlCCb.d . la protccc1on contra d m.'.1.11cJO bn1sco y la protección contra la corrosión provocacb por 

el sa.l1trc, ere 

Cu.ando los rnatcriak-s de embalaje son rcc1clados. debe as1..·gur.::arsc que no quede ningtin tipo de 

nl.3.f"C3JC anterior que pui.:d.:t d:ir lugar a una confusión y que ~ualqu1cr rn..:irc::i1c nuevo sea 

complctarncntc 1cg1blc 

Dcpcndjcndo de su contenido, debe marcao~c el crnbala1c con las instrucciones pertinentes de 

nunipulación y almac..:na.nlicnro Así mismo. l."ls tmta..o;; o pinturas utiliz.""ldas para d niarc:ado no 
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han de causar daño al producto y mantenerse legibles durante todas las fases de transporte y 

entrega. 

En el caso de pr-oduclos de alimentación. productos famucéut1cos. u otros artículos perecederos. el 

embalaje debe incluir la fixha de caducidad con el fin de ofrecer dicha mfonnación tanto al 

distribuidor como al usuario final 

En algunos casos. el cliente fija unos n:::qu1sitos cspccificos de L,nbalajc que mc:lu)> en identificación, 

marcado y otras instrucciones en cada paquete Estos requisitos han de estar incluidos en el plan 

de la calidad de la cmpn .• -sa.,. haciendo llegar dicha mfomlac1ón a todo el pcr-sonal involucra.do en su 

Unplanl:lción. el control de prOCL"SO de empaque e 1dl.-ntificación (mclus1vc rnatcnalcs usados) para 

asegurar la conformidad. 

ENTREGA 

La prueba fin.31 de la. calidad de un producto L"S la impresión que produce en el cliente cuando éstc 

utiliza el producto 

Es de gran unport.ancia a..si..t;tirar que la calidad dd producto no se vea dctcriorad..-i. durante el 

transcurso del tiempo que media entre la inspección final. 11'.:vada a cabo por el sunümstrador antes 

del despacho del material, y la rcccpctón del producto por el cliente 

Se cstableccni.n métodos de preservación y segregación del producto desde arribo ha.st."l. entrega. 

Los articulas de exportación que son transportados por i.ia rn.ariti.rria pueden tan.L.·u meses en llegar 

al cliente final 

Se dcbcr.i considerar lo siguiente. 

- Transporte terrestre al puerto de destino 

- Tiempo de envio entre el puerto de carga y descarga 

- Tiempo tk espera c...-n el pucno 

- Descarga y manipulación 

- Tr;inlltcs de a.du:w.:i • transportc terrestre al client..:: y de ahí al usuario final 

Todos los aspectos cclaciona.dos con la pcotccción del producto, así como con su entrega en 

condiciones accptablc..-s. h..'Ul de ser discutidos con el cliente con el fin de conseguir- un acuerdo 



sobTc Jos m¿todos de embalaje que deben ser utill7..ados. Para finalizar. han de desarrollarse los 

pl'"OCCdim.icntos y sistemas de implantación adecuados. con el fin de a."icgurar que el producto 

mantiene el nivd de calidad especificado hasta. su recepción por el cliente final. 
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17 O REGISTROS DE l..A CALIDAD. 

Existen dos categorías principales de ..-cgisuos de ca1id..1.d rcgistrns de la calidad del producto y 

registros del funcionamiento del sistema de calidad 

El control de n:gistros deber.in incluir los siguientes tipos de documentación: 

- Especificaciones del producto 
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- Planos y dibujos del oquipo pnncipat. cspc...~ific.ac1on..:s de los con1poncntcs y de las materias 

primo.s 

.- Informes de análisis de f\.tateriaks. 

- Inspección e in.fonncs de.! los an..ihs1s rcahz.ados durante las distintas etapas de íabncación. 

- Detalles de las dcsviacion~~s dd producto y <l..: la posterior solución de éstas.así com.o de los 

registros de a.ccptación asociados 

- Registros del material no conforme y de su destino final. 

- Registro de la puesta en servicio durante la instalación y del mantenimiento durante el periodo de 

garantía. 

- Registros que recojan las quejas relacionadas con la calidad dd pr-oducto y de las acciones 

corTectora..s llevadas a cabo. 

REGISTROS DE L FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD . 

Estos n.-gistros ru..··mucstra..~ el funcion.amicnto adecuado del sistema de b. calidad y han de incluir 

los proccd.Un.icntos de íuncion ... 'llll.icnto nonna.lcs de las áreas productivas rclacionada.s con la 

calidad. 

- R<..-gist¡-os de las auditorias de la calidad y de las tar•~ de scgui.n11cnto y supcnr1s1ón del equipo 

correctivo. 

- Registros de la homologac1ón d..: los sutn.inistrador1:s y d.: la evaluación di! su funcionan11cnto 

- Registros de los controles de procesos y de las acciones correctivas llcvad..'"\.S a cabo. 

- Registros de. L'"l..< calibr::i.cioncs efectuadas. en los equipos di; cnsa.)O y en los instrumentos de 

medida. 

- Registros de la forrn.acion y adiestramiento y de las calificaciones del pcrsoll..ill 
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Como se:: ha podido observar en los capítulos anteriores la m1portancia de establecer y ni.antencr 

procedimientos para identificación.. .-ccopilación. acceso, índice. archivo. almaccruunicnto, 

mant&.."llim.icnto y disposición de registros o evidencia que demuestren la adecuación del sistema de 

calidad. 

Los n:gistros y cvidl.-ncias de proveedores se deber.in mcluir en los rcgisti-os.como ejemplo 

encontrarnos el control de documentos con la n1atriz de verificación y en los registros de calidad 

mostrándose en la rnati-iz de verificación el período de retención de evidencia o rcgisti-os. los cuales 

como se 1.·enido observando en ca.da capitulo que todo registro y evidencia ser.in retenidos para que 

se presenten en f'omia legible y no que.dando limitados a la fonn.:i cscrila 

Algunos ejemplos de registros de calidad son· 

- Responsabilidad de la dirección 

- Sistema de calidad 

- Revisión de contrato. 

- Control de disci'\o 

- Control d~ la documentación. 

- Compras. 

- Productos suntimstrados por el cliente. 

- Identificación y tra.z..abilid.:u:I del producto. 

- Control de proceso 

- Inspección y L-rtsayo. L'1C. 

( ejemplo : Rcg1stru de funcionamiento de calidad ) 
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REGISTROS PARA CONTROL DE 1--UNCJONAMIENTO DE CALIDAD 

COMPAÑiA ABC 
--------------

NOTA DE CAMBIO DE INGENIEí~1A 

015tnbue1on ' Corr1ponen1e -----·------.t-- -·----·---
Oepa-.'.:~~º __ 1 ~"-':'..~~--L~_.'.:.~qu1s Ne; 

1 _____ L~~!H•r-•l~~-c~~-"--""º 
ln11otrucc1ón de proce::.o No 

P10cod1m•enlo No 

1 - r·· 
- ------------ ---¡----

________ _j 

1 - --- ----------------- -

COMPAÑiA ABC 
----------------·-·--------~---

FICHA DE OPEAACIÓN'TECNOLOGJA 

DetRUos d1.>I prod:..iclo 

Nomencl<.-tura 

Parto No 

Conlrato No 

U1ol1zado en 
(onsembf,,Jo •ec;u1¡;-,o.' 

Opc•uc1ón 
De!a!'os o 

1 d.:i::umentos. dt'.' 

________ . ___ _j Formulario No. 

lns.trucc•ones do 1mplanlaclón 

-- ___ j 

- -< 
i 
' 

Focha 

--~--~=~=i-=~~a~~-~o 
. ~ -------Delec1os probables. 

1 
--~------ -------- ----¡------- -----;----·-· ---·--~--------~- ----;- ' 

----·-------------------------------·-----+~--- ~·~--~---·-- --··- .. 
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PLAN OF. CA1.JDAD '\'EJEMPLOS DE FOR'\1ATOS CORRF.SPONlllENTES 

l .... c:.: 
'1 : 

Pan•\'-()\ • \ j 1 ~~º 
1 

\ 1\ : 

... 1 

1 \';.~;~:\ 
\ 1 

1 Lt>";.i•tJ<.l 

! 

1 n ·:::~~=~· 

COMPAÑIA ABC 

Grupo do 
producci;:,n 

Fecha 

M;\~~inn i ~~~~¡~-
bill¡O 

1 ---- --~---

Compon;-~10 
--·---------- -

De5c••>··::•Cn opérac•On 
\ Purtc No Tipo 

-- - _ _j ___ .. _ 

! 

' : L ..,. .. , .. ~,, .. .._ L-,,,. O 

! 

... _. --- --
C<1"ld1dud 

1 Formulano No 

Raro nos 
pata 

rechazar: 

d-c~~h-~_, _ __¡ __ ~ __ _J 

·-- ___ L __ - ~----
: : 1 i 

~~····= i~_J:d~==-f ~-rrnET1~;< 
\ Encarg<11do. A.-oguramiento de la cahdad ---------

, 
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18 O AUDITORIA INTERNA DF: LA CALIDAD 

Una auditoria es un examen sistcn1:'itico e 1ndcpcndicntc p::ir.i dctcnn1n:u si las :ict1v1dadcs de 

calidad y dichos rcsult:idos cumpkn con los acuerdos prcvian1cntc planificados. ~ s1 estas 

actiVldadcs son implantad."ls c:fcct1vanu,:n[c de tal manera que logren satlsfa.ctonan1cntl.! lo<> 

objetivos 

Las aud1tona.s pueden ser ding1das '.'' completadas por el personal interno capac1t.."ldo ( y ad11:strado 

) o contratar personal profrsion.."11 . existe una v~"Jll."l.J:l en amba..<; alternativas. se le d..-u-á 

cons1dcrac1ón a la al[cniati.va que logre el objetivo u obtenga la 1nfonnac1ón requerid.a 

No c...--s nccesano que un auditor tenga conocunicnto del arc.'l. a auditar. ya que solo busca ev1dcnc1a 

objetiva en base a los rc<¡ucrumcntos prcvian1cnte establecidos ( Nonna lntcrnacicmal • s1stcnu. de 

calidad documenta.do cte. ) 

Los elementos de una auditona son 

• Recopilar infonnación 

- Comparar el t..--stado actual al critel"io conocido 

- Descubrir el porque de existir un vacío entre el estado actual y el critcrlo conocido. 

Existen tr-cs tipos di.:: auditorias · 

- Adecuación 

- Cumplimiento 

- Progranu. 

Las Auditorias internas se dividir.'in en lntcn1as y Externas. para el ca.so que nosotros 

aplicaremos s1:r.in intcn1..-..s tanto auditor con10 auditados d1:bcr;in estar prcpa.rados 

Para que un.a aud1to1;a se lleve a cabo ayudara mucho l.:i actitud del auditor lidcr ya que este 

deberá ser calificado e mdcper {fü.:ntc de. l;i. función a ser auditad..'\ . esL, pn.:paración <ld auditor 

puede ser por- n1cd1os externos 

Un auditor tlcbcril seguir un plan. los cuali.;s !-.L' plan11icara11 cu base a su 1n1portam.:1;:1 

L.'l au<litona dcbcriu1 ser documentad."1 y d personal responsable del arca audit.ad:.1 tun1ara a.ccion 

de la..."> dcfic1cnc10:1s L:ncontr;u.i.-c.. dando un.a at...ChH\ currc~tl\ .J. para las dcfic1cnc1a .... en l111 tll.:1npo 

razonable 
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Cabe n-.cncionar que el ser aud1t.:u.Jo, para algunas personas 1n1pllca el ponerse nervioso. pero lo 

que si es un hecho~ L""S que s1 se ha. seguido los mdudos de.: documl·n(.;.H::1ón y registros tal y como lo 

dice la nonn.."l o como lo dice el s1stc...·rna. la aud1Coria scr~i. n1uy fac1I 

Es r-ccomcndahlc que esta...'> aud11onas se rc..-i.liccn cad~1 m..:~ (int..:rnas ) ~a qm.~ el scguirnicnto del 

sisti..'"Jlla es fundan1cntal para n1antcner u11>1 ccrt1ficac1on 

Una '\.'CZ rcaliz..ada la auditona dc deberá teni.:;r un.a 3un1a o n.·umon de cu:nc al conclu1r la auditoria 

• se recomienda pnmcro pn.:sr..:ntar lo pos1l1\.o y luego las no confonn1d..'1.dc!> 

Haciendo 1..'nfas1s el aud1toT en la mc3ora dd s1sten1a y no en pcrsonas 

En esta Junta o reunión se dar.i. oportumdad al p..:rsonal del arc..'1. auditada a clanficar cualquier 

punto antes de que el auditor complcte su reporte final El ;1ud1toT dcbcr.i cnmendaT y/o cambiar su 

rt.."¡>Ortc si se presenta c\.,dcncia aclaratona 

Como para los denlá.s puntos contemplados en la norn1a se contempla.Ta un proccdiinic..~to para el 

contTol de auditori:i.s intcnias y externas 

A continuación se ejemplifica un plan de auditoria: 
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~LANDE AUDITORIA 

:>EPARTAMENTO {S)CONTROL DE CALIDAD HO.JA 1 DE 
-------------'FECHA OEAUOITORIA: 12/SEP/94 

PROCEDIMIENTO o /REOUERIMIENTC:fS QUE VóYA"°AUDITA.R o·E'"o=rt:oMEÑTARIOS 
_INST. DE TRABAJQ ¡------~L.:;;D;.;:S.:.cF'iR_c;?E__i;_º-IMl_~.~-rq~¿~~~T __ ....___"°~-~~~-....¡ 

1 

CAPACITACION º" M ... NE_.JO Dl su~ • 1 t u~;o ()[ CHJll\AICOS 

TANCIA3 OUIMICAS NO r:s EL Allr-.CUADO, 

YA aur: !H. UTILIZAN 

SIN EOUIPO OE 

SEGURIDAD 

AUDITOR UDER: ING. HERRERA GUIA: ING.J.HDEZ 
AUOITOR(ES) : 
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19.0 CAPACITACIÓN , MOTIVACIÓN 

Este punto es básico 1,,.-n el sistcn1a porque el factor humano es el responsable dc que todo lo escrito 

y documentado sea llevado a cabo como primer punto • sc cstablcccr.i un procc.dmucnto di:: m::uu:ra 

que se pueda identificar las necesidades dc adtcstraimcnlo o cap:u .. ·11.~ción • todo el p..:r-sonal con una 

función cspcci.fica ha de ser calificado en base a <;U educación. adicstran11cnto y/o cxpcricnc1a y 

cU!lndo se requiera se provccr.i del ad1cstrJ.m1cnto ru;ccs:.ino pai-a su nlCJOr d1.:s1:n1pcño 

Es bien s.:ibido que un trabajador el cual no esta n1ofrnuJo por !>ll Jefe o supcnor no .... a rcndu- y la 

finalidad de esto es que a travé!> de CUTSOS o platicas se .. ·aya introducu:::ndo un poco l.l actttud del 

cainbio. ya que con esto no solo beneficiara a la pcrson..• stno que al s1stcn\a cn gcnci-al 

El introducir :U sistr..."rrla a todos creara un ;unblcntc d..: 1ab1..1ral de equipo y el cual func10nara mejor 

que uno personalizado. 

Por otra parte la motivación a nivel gcn:ncia.1 no debe d.:irsc por algu1c-n. uno nüsn10 r.:s el que se 

motiva a seguir adelante y s1 c1 JCfo refleja un entusiasmo por c1 trabajo. el sistcm.a se 11cvara. a 

cabo en todos los aspectos .• cuenta mucho la crcdibihd.:id dd sistema ya que c....-sto a corto plazo 

deberá reflejar con hechos lo que se docun1cnto; si el personal ve C!>"10s resultados es muy lógico 

que lo dctnucstrc trabajando con mas gan:u y sobre todo su actitud sera otr.i. 
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20.0 IMPLANTACIÓN DE llN SISTEJ'\.1A DE CALIDAD 

Cuando una empresa comicnz..a a considerar la pos1b1hdad de adoptal" un sistc1na de c.::ilidad 

conforme a las nornlaS de la sene ISO-llOOO dcb..: pl~mtc.arse dos preguntas fundan1cntalcs · 

¿ Qué significa este sistc:rn.a para 1.t empresa '' 

i. QuC beneficio pui;dc obtener la empresa ., 

Para contcst."lr- estas preguntas las empresas han d.: fijarse en la evolución de Jos merca.dos 

intcrriac1011alcs A n1cxio de c.1emplo, po.dcmo'i afirn1ar que a pan1r- de la entrada del TLC • las 

exigencias por parte de la~ empTcS•is 11npo1-wdoras de la Comunidad EurClpc.."l. scran mavorcs 

ofreciendo nuyor "'4.'Tlt::lJ•l l:.L'> crnprcsa..<; quc: cstén ccrt1ficad.-is por alguna Nom1a 

El an.:í..lis1s de los proccd1núentos '.\- s1sh:n1."\..<; opcrat1vo;<; di: una (.."fnprcsa. llevado cabo durante la 

implantación de las nonn.."J..S dr.: la sene ISO. muestra las áreas déb1ks de J¡i empresa al quedar 

patcnccs los métodos ineficaces de trabajo.el dcsp1lfar-ro de recursos y los costos :ul.ad1dos causados 

por los defectos de calidad .D..: esta foml.a, la aplicación di.: las Nornla!i ISO mcJOr.l b. calidad del 

producto. aumenta la efic1enc1a y la productn.1d."J.d re.al de la cn1prcsa. a la vez que reduce el 

despilfarro de sus recursos. la 11nplantac1Un pcrnule a la en1prcsa producir productos de un mayor 

vn.lor añadido. aumentando a.si su i:uota de part1c1pac1ón en el nierc:ido y su rcnt.ahilidad como 

empresa.. 

Es imprcscmd1blc que la dirección de l.i. c1npn.:sa e.,;tc convcncrda de qul~ este esfuerzo mejorara sus 

resulta.dos .Este Ultimo concepto es de vital impon:uic1a . por lo que obtt..-ncr un.."\ ccrtific..&ción 

puede considerarse dc importancia secundaria. y;::1 que la motivación principal debe ser d firme 

convcncirnicnto de que el s1stcn1a ._.a a corltnbuir pos1t1v~une'.1te ;.t.) crccin11cnto y ala rcnubihdad a 

largo plazo de la c1nprcsa 

El cainb10 de actitud de todo d personal In\ olucra<lo .;s di.! ~uma 1mport.;:mcia ya que actualmente Ja 

cuhur.:i de c..unbio no se da mucho en !\1c.....:ico. sin 1..·mbargo se puede dar s1 los h::ihuos de la gcnt.,; 

casnb1an y se c..-nfoca.n ma.s haci.1 el cambio'.\- la conc1cn11z.ac1on 

El proccd1m1cnto ¡::ira c!.t.abk~er un s1stcnL-i di:: calidad conforme a IS0-9000. d..:pcmk de un 

número de factores tale..~ como la actividad Lle la 1..--mpresa. el tan1a.1lo de ésta. el estado actual de 

control <le calidad. los n:qu1s1tos dd merc.:J.<ln. etc 
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Una vez que se tu unplcmcntado todo lo C"'(phcado t..TI los capítulos antcnon.~s procL-d1m1cntos. 

instn.iccioncs cte .. 

Se proccdcr.i. a la 1.mplcmcnt."lc1ón. es muy probable que algunas persona.o; perciban los cambios 

propuestos como Un.3 amenaza a su pos1c1on a.ctual o a su autonc.bd. o incluso t.,;ni;m por su 

estabilidad de su puesto de trabajo Todos estos factores pucdc-n conti-ibu1r a cn: ... ar un.a rcs1stcnc1a 

al C3.lnbio. Asi. y para C'\.'Ítar actitudes negativas. la labor del d1rL·ctor de la empresa y d..: su e.quipo 

de gestión con.'iistc en aclarar L-stos temores y cxphcar los beneficios dd sistcn1a de ca.hd.-id con el 

Cm de superar la n:sistcncta al ca.rnb10 de un..:i fornla d1ploniatic.a y segura 

El director de la empresa ha de demostrar de foml.a fch.ac1cntc su compromiso con la 1mpl;mt.ac1on 

del si.stana mediante su presencia en los progr.una.s de oricntación. v1s1ta._"' a las scs10ncs de 

adicstr.un.icnto y convocando a d1scus1oncs 1nfomulcs con los trabajadores y supcrv1sorcs acerca 

del impacto que tendrá el s1str...'Trl..'l de la caltd..-.U en d func1onam11.:nto gcncr-~I de:: I~ 

crnprcs.a.TambiCn debe scl"vir corno CJcmplo el que éste no acepte nmgun tipo de rebaja en la 

calidad como forma de cumplir un Objetivo a corto pl.'.l.7.o o conln un nL.""ll mcvitablc. Debe quedar 

claro que todos a todos los niveles de la cn,prcsa.. que indcpcndJcntcmentc de las urgencias que 

puedan pl"escnt.arse. no se despachará ningún producto que no se adapte a los contl"olcs de calidad 

en vigor. De ser necesario el proceso pn">ductivo se detendrá ha.."iot..'"l que se identifiquen y cornjil.Jl las 

causas del defecto. 

Estas causas son princ1palmcnte : la falta de interés de la gente. la fa.Ita de un nloddo y/o estrategia 

• la fu.Ita de compl"om.isO. La ndopción de cst.:i.s c.."l.usa.s ayuda a crear un ambiente de n:spcto por las 

nonnas y por los sistt.-"TTlaS de calidad de la emprc.<Q. a.sí como la importa.neta de la Unplantación de 

las Normas de la serie 1$0-9000 
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21 O CERTIFICACIÓN DEL PROCESO 

Fin.."'llmcntc una vez que se ha doc:un1cntado. registrado e 1n1pla..nta.do todo el s1stc1na de e.ali.dad. el 

paso final es la ccrtific.""lcmn la cual se dara sin ningún problcnu si se ha llevado al pie de la k-tra 

todo lo antcnonncnh: n1cncionado, a.tkrn.-1...<> de que la s1.:gundad del p..::rsonal por su sistc1na es 

funda111cntal ya que ellos rnisn1os guiaran al ccrttficador paTa llevar ;i caho su auditoria 

Si el certificador cuando n;; .• 'l.hcc la audttona observa que los registros y do<.:umcntos son 11cvados 

de la nmncra adccuo.uia. a.dcn\.a ... <; dc que d pcr~ona1 cst..-i. 1nvolucrado con1pktaincntc t..-n d s1st1.."Jlla 

no dudara en dar la ccrtificac1on 

Es mdaspcnsablc que durant.,; la auditoria fin .. "'ll <;c.:.tn lkvadas por personal tnvolucr.:ido en el sistema 

(auditores lidcri.:s ). con b fin."ll1d.."ld de qu..:: el auditor sepa en cktcnnmad0 n1omcnto a quién 

preguntar y no forz.os:irnc.:ntc 'aya acon1pañ.-ido poi- tOlio el pci-sonal 

Debido a que esta aud1tona es con10 un cxarncn final. tendrá que ton1arsc con10 tal. y prepararse 

pero no ponerse ncnnoso (s ) • tom<l.rlo corno una rcvts1ón de su trabajo diario el cual ha sido 

registra.do y documc:nt:.1do 

Es TL-c.omcndablc que antcs de esta auditoria todo el personal sca notificado para que ellos mismos 

se prcpan:n y si ticm.:: alguna pregunta o duda sean aclaradas :intcs. ya que estas podrian afc."Ctar a 

que se de la. ccrtifica.cion 

Como en todo sistcn-u. c:i.._istirin no conformidades c.'"fl c.,-st.."l. rev1s1ón. y si estas no confomliJ.-idcs 

mayores entonces no si.:: dará 1.'l ccrtific."l.c1ón • no signific.ando esto que el sistcrna no sirve sino que 

toda\•ia no c.:s el momento adccua.do par.l lograr la certific.ac1ón 

Por otra parle si s.:: logra la ccrtificac1ón signi fic.."l un.a _c;at1sfacc1on nlU'.\' grande para todo el 

personal involucrado en ello y sobre todo p;i.ra l:::t empresa. no significando esto que no ~e le d.."l.r..i. 

scgui.nucnto dL--spués dc esto, L"S n...:ccsano rn:mtcncr <---Slr.! certificado ya que posterior a la 

ccrtificacaón se realizaran aud1tona c.-ida h n1L""SCS para la vcnticac1ón dd sislc.."n\a. 

Se rcconücnd.a que una' cz obtc-ni<lo d ccn1fic:u.10 se Ol...""llltcnga en ple el sistcnu para ello. se hará 

conciencia a ni-.d general que a.si con10 :-.e dto ta c~r11Ílc;ic1ón. la pueden quitar implicando 1.-n ello 

pcrd1d.-i de 111.:inpo ~ din1.·ro 
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El hacer conciencia de mantener este sistema UJ\.'.l vez lograd:i la certificación es un poco dificil y si 

por ejemplo se hace un mov1miL-nto o cambio de personal este no debe afectar al sistema al 

contrario debe mantenerse en pie. 



CONCLUSIONES 

Cualquier empresa que opere acorde a los principios de la dirección moderna. necesita : 

1.- Definir sus objetivos. 

2.- Su mctodologia para alcan.z.arlos. 

Como n:sponsabilidad de la dirección se requiere lo sigulcntc: 

- Definir la politica de calidad. 

- Documentar e impartir la polit.Jc.a 

- Definir n:spon.sab1hdad. autorid.."'Ld y relación del personal que afocla la calidad. 

-Asignar un representante de la duccción 

- Revisión del s1stcm.a de calidad 

- Registros y t...-xpcd1cntcs 
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Todo el proceso que se ll!.!va a cabo para lograr b certificación como ya lo pudimos ver. no fue 

facil conseguirla ya que rcquinó de mucho trabajo y csfui:r-zo de todo el personal involucrndo. 

Es necesario que cx1sU una evolución lustónC."l desde la ere.ación de una estrategia. b. cual debe 

de partir de un modelo que todos cntu.::nd:m y luego una secuencia p;ira la concicntizaciim. el 

proceso de conc1t.-i1liz.ación parte dd interior de b.s personas y les hace r..-ntcndcr. que le afccu. lo 

que le interesa y k: conviene 

El entender el proceso dd d1cntc llc ... a mucho t11.:n1po pr.:ro a !argo plazo adquieren un compromiso 

Cuando aparecen no confonnui.3.dcs.cntcndcrla no es sufioc.nú! es nccc."iano conocer la c."l.usa y 

derivar a.ccionL-s concretas 

Lo que debemos i..."fltcndcr es que los cst.-->nd.:ircs de calidad ISO no son ni las cspccificac10ncs 

técnicas, ni son progra.rna.s a corta duración. no es el punto fin:il de la mCJOr.l continua y sobre todo 

que la certificación ISO no debe ser vista como d próximo progra.rria de calicbd 

Es cieno que para lograr la ccrt1ficac1ón se rcqu1cr..:: d..:: toda. la documentación. proo..-dumcntos. 

rL-gistros. lnst.rucc101ics c."tc.: p..:ro c-s nr.:ccsano c.-ntcndcr que p:u-a. obtcncr!a no se ve obligado uno 

por na.clic se afiha voluntana.mcntc quu.:n quiere. ) al cntr..ir a t..-ste sistema es muy nnportantc tener 

L'"ll CUt.."tlta que la actitud d.:; cambio cs esencial para obtener la ccrtificac1ón. 



118 

Actualmente Ja industria mexicana esta pasando por un pcricxio dJficil. a pesar dc que el TLC 

ofrece acceso privilegiado :il mercado mas competitivo dd inundo. solo el 5 ~~. de las cn1prcsa...~ 

exportan sus productos a E.U .• nuestro nivel de dcsai-rollo explica esta circunstancia. pero t:unbi..!n 

nos obliga a. buscar atajos. a bnncar 1..."t.:lpas c\'olutiva..'> par-a alc;mz;,ir dpu.iarncntc caractcoist1cas 

ncc:csaria.3 par.1 nuestra supcrv1vcnc1a productiva en el mun&:> global1.L.a1.J..J 

Los mercados di= bienes y scrv1c1os enfrentan dos factores d.,; con1pch:nc1a C'-"1!.!0"W.uno v1s1blc y 

otro invisible. el facror .. 1s1blc 1...-s la Cahcfa.d y scrv1c10 su¡.x:nor di.:: muchos d..: los pn.."lductos 

irnpon:ad05 que recibe el cliente; el factor inv1s1bk es la Cultur.1 de la ca11dad en que \ 1vcn Japón, 

Alern.:ini:.\ y otros paises EurO(l<..."Os. 1,.-n donde los cmpn:sann:-. a<ln1m1:.tradorcs. <.:cnno1n1sta.s. 

maestros • ingcnicoos y trabajadon;s, piensan. actúau y torn ... o.n dc..::1sionc.;; 1..-•n b;L'>t.: a la calid..W 

enfocada al consumidor fin.:i.1. 

Esta rucrza invisible de los competidores cxtcn1os radie.'\ cn la 111frac<,tructura dc l;1 educación 

básica, media y sup..:rior, que esta oricntad.'l. hacia la ca!Jd..o.d. qu..: en un sentido po;lctico dcsa.roolla 

capacid;idcs, conductas, h .. o.bilidadcs. fúbitos y actitudes. para trabaja• con calid..'l.d 

Por tanto esta fuerza inVlSlblc solan1cntc se podrá igual.'\r ere.ando en nuestra prupia cultura de 

calidad a travCs de un prOC(_~o que abarque desde los pnn1crcs ailos do.: la escuda hast."l. las 

universidades. involucrando fucrtcmr.:nt1; la 1...-ducación de. la c..:i.licbd y haciendo part1c1par tanto 

empresas cenia a las autoridades cduc.,tivas. 

El milagro japones de nuestros días y dd cual todo sumos testigos. ha ~ido el rcsult=ido de cultivar 

la Calidad del occurso hum."Ulo, ya que al fm .. '"lliz.ar l.a segunda guerra mundial. can.;cian de casi 

todos los demás n:.cursos. Es lndiscuubk que actua.lrncnte Japon es el !ida mundial de la Calidad. 

logrando este liderazgo .:l tr.:n.Cs de un proc.i.:so l.:duc:it1vo q11..:: h.:i culntin .. 'ldo elevando a la rcctoria 

de las univcrs1tb.dcs J3poncsa..o.,; ;1 pcrso11:ilidadcs rccnnocrdas mu1H.halm..:nt1.: ..:n d irnbrto dr.= la 

Calidad. como el Sr. Kaoru 1sh1J...a"a ~· d So Yo~h10 Kondo 

Los paises europeos han dc!s;1rrotlado otr...15 acciones par .. 1 cot1~0!1da:- b Cultura de la Calidad, 

como las Normas ISO 9000. que son la aphcacwn pr.lct1ca y ~•,.tcnl...•tiL.ada dc la calidad a los 

productos y scn'1c1os. di...~c los pr-on~cdorcs hast..'l. el con~un11dor fin.al Elloo,; han utihz.ado fas 

Nonna.s de calidad COITIO la hcrramicnt."l. rnas 1mpon.a..n1c en el comcrc10 nacional e mtcnuc1on.al. 
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Reflejo de este estilo de v1& son las miles de empresas certificadas en ISO CJOOO a partir de 1987, 

( En ~fCx.ico no llegan a cien las empresas Ccnificad.as en Calidad ) 

Nuestro principal socio comcrc1al dd T L C .. , reconoce que existe una relación nmy estrecha entre 

Ja compctit.Jvid::id en el mercado y la educación en la calidad Para el mes d..: scptu.·mhrc de 199...J. 

los E.U.A. contaban con 415 intJtuc1oncs c<luca.t1vas que tienen program.<:L"i d1.: ni;:jora de la Calidad 

y/o imparten cursos rdai.:1011.:idos Est.."1. cifra ri:pn .. ·s1.:nta un 4~ 1 ·~;, de ;uu11cnto sohn: las 290 

instituciones cduucat1vas n.:g1str;1J.•!. en ¡903 

La visión intc:n1ac1or-.a.J d..: b Cahd.:::id en mu'.- p~x:..as 1.:s..:udas de 10,gcnu:na e~ considr.:rada corno una 

parte fiundan1cntal de la cnscibnbl. este lltlC\O concepto (.'SLl surgu1cndc• casi s1n1ultam.:.;:um.::ntc en 

los Estados Lfnu.Jos, Japon ~ Europa 

Como consccucJ1c1a do.: la apertura c.·conónuca d.:; !\fC>..i.:o y su nccc<ildad c.J:...· concurrir a los 

mercados tntcrn.;ic1ona!cs. e~ 1nd1<>pcnsablc rnqorar b Calid..W y la Pruduct1ndad para 

competitivos. tanto Joc.almcn!c. c0nh.1 en d c:o..tcnor. Tenemos d n.::to de ut1ltz..u nuestra creatividad 

para garantu.ar la supcn:1vcnc1a de nu.:str'1s cn1prcsas y fortah::ccr nuestra ccononua. pero sólo 

sobrc\.ivir;in aquellas que logren sa!1sfaccr las ncccsui.""tdcs y c'\:pccW.?1va.s de los dientes 

intcmos.asi con10 d..:: los externos 

Al mejorar J;:i. C..""lhdad de Ja cducac1on en !\kx1co. 5C cst.1r:i cn pos1b1lid;:i.dcs de mt.:¡orar el nivel 

espiritual. intelectual. social. cconóm1co y polit1CO de nuc:o:tro pais 

Al incorporar el concepto de calid.::i.J 1ot.:ll en la c<luc.acion. se ere.a la concicnc1a :-· compromiso de 

dcsarroll:ir la calidad como identidad personal de todos bs p.l.rtic1pantes en el proceso cduc.:itivo, 

padres. a.lunu1os. maestros. dircctl\·os. pcrson.al admimstr.it1vo. el sistr:n1a cduc.;tivo y la 

comunidad Apn::ndcrt.·n1os a hacer Ja_., cosas bien desde la pnmcra \el!:. a :>atisfaccr las necesidades 

y cxpcctat1\.·;:i.s dd cllcn!~ y del u~uano final. ;1 optirn17..'.lr nuestro~ recursos y rcúuc1r nuestros 

costos y lo m.a._o;; import..."lllte, crear un cscal.""l de v:ik•rcs con prioridad en d ser. para p01:kr hacer: 

llegar a tener 

El nivc1 de c..;lld.."ld de Un.."l empresa esta d:ido por la .::aln.i:id r<.::<.;u!t3.Iltc de ll''lo(..ios los que participan 

en la fabnc.."lción de un producto o Ja pn.;st.:J.ción de un scr..·1c10. la cahd.:id de un proceso productivo 
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rccibir3. las aportaciones de la calid:ld personal de carl.:l uno de Jos panicipantcs en ese proceso. 

dicho en otras pal.:ibra.s " no podemos dar la calid."ld que no tenemos" 

Promoviendo la mejora de la Calidad en la c<luc.."l.c1011 nos d.;.ua oportunid.\d de sr.:rvir 11uc1ahncntc a 

los grupos n'Lis necesitados de la socicd.ad.nm::st1os futuros cauda.danos. capac1tándolos para podci

p.:irticipar en el desarrollo cconónuco de l\.kxico. a b vez que dará b oportunidad de probar la.<> 

bondades del principio de n1cjora continua) c."l.1n1n~:ir a b v:u1guard1a dd ~crv1cio a la comunidad. 

El beneficio que obtcndra J\.1C:xico al promover un.-i Cultura de Cala.lad scr;l d haber 1111ciado un 

c:un.bio de p3Ta.dignus en la cultura nacmnal. el .. ahí se va ". por ' b Calidad es compron1iso de 

todos'. el .. hice lo mejor que pude ". por 'puedo h;iccrlo mcJOI'"' • el .. 1.Quc puc<lo hacer yo solo 

por mejorar la situación ? ... Poo ' yo hago la diferencia ' 

La cultura de la calidad es un compoom1so de todos. d gobtcrno d..:b:.:: hacco más eficu:nle su 

administración y m1ninuz.ao la carga impos1tiv:i al !>ector productivo. para fortalecerlo, al pcmiitirlc 

disponer de occursos para C.."lpacitar a su personal y crear nuevos empleos al ampliao la planta 

productiva,, t1..-nicndo corno ¡-csuludo eh::va¡- la capacidad adquisitiva de la sociedad El scctvr 

público debe mejorarse para incn::mcnta.r su product1vichd. y ser ejemplo para la planta productiva 

del país. Los cn1prcs::uios son n..~ponsahles de enfocar sus esfuerzos para satisfacer las n:.::ccsidadc!S 

y expectativas de sus clientes. mejorando la Cahdad. la productiv1da.d y la compctitivid..1.d de sus 

empresas .Los trabajadores deben a.cc..-pt.ar al reto de capacitarse para seo nlóis prcxluctivos y como 

consecuencia mejorar su nivel de ingresos. La socit..~d debe esta¡- consciente que en el u111bral del 

año 2000 una cconom.ia sana sólo se logra s1 ~ tiene una Cultura. de Calidad • sóhda y bien 

administrada . para mejor.ir la productiv1d3d y poder ser competitivos con nuc5tros clientes 

internos. así como c..on los del cxtcnor 
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