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* Obtener él titulo profesional,

* Promover la certificacion de ISO 9000 como un modelo de
calidad estratégico y competitivo.

*Dar a conocer el concepto y el proceso de produccion de las
formas continuas.
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INTRODUCCION

bl reto que enlrenta ¢l empresario del siglo XXI es evitar caer de manera dramdtica en la
absolescencia y estancamicntos pavorosos, liempos mas competitivos ¥ mercados mas
camplejos. ablign a fas organizaciones modeinas dirigiv sus esfuerzos hacia proyectos
readmente productivos

1 eliente busea 2 un proveedor que le olrezea calidad, servicio. capacidad de respuesta.
gue muestie wterés  hacin ¢l recomendando  soluctones integrales  para resolver
satislzetoriamente v rapidamente Jas necesidades det cliente.

Durante las dltimas déeadas se ha dado un gran imputso a los programas de calidad en todo
¢} munde. ¢l concepto Justo A tiempo (HT), filosofias de calidad, Dr. W. Deming. Dr.
Joseph M Juran, Philips B. Crosby quicnes proporcionaron diferentes cuterios pata apoyar
Lo cathidad

Desde haee muchos aiios Europa se ha preocupado por estandarizar scrvicies, productos,
procesos A muehas cosas mas las primeras sefiales fueron quizd las unidades dimensionales
a partir del gistema mélrieo decimal que evolucionaron hasta lo que hoy se llama Sistema
Ineinacional. donde el Joule es la unidad de energia y el pascal la unidad de presion.

in & capitulo 1 se estudia la Hlosofia de calidad, comenzando cen una resefia histdrica;
desde 1a época artesanal hasta [a época industrial. Se define el concepto de calidad, e
cancepto de calidad total, se estudian los 14 puntos de Deming, y la planificacion de J. M,
Juran.

La estadistica es una parte vital en el control de calidad. Si bien es necesario tener la
motivacion de hacer bien las cosas desde la primera vez, esto es solo una actitud ante ¢
wabajo, poseer la actitud y aptitud pecesarias para todo momento y proceso de tiabujo. In
¢l capitulo 2 se mencionan herramientas estadisticas; diagrama de Pareto. diagrama
de Causa y Efecto, Muestreo de Accptacion, no son herramientas compheadas y
son de grag ayuda yaque se utilizan en cualquicr proceso.

ISO 9000 es un sistema de calidad de actualidad y de importancia en todo ¢l mundo,
enisten varios modelos de calidad, sin cmibargo es el Gnico aceptado internacionalmente. Lin
¢l capitulo 3 se estudia este sistema: resefia histéiica, propésito de la organizacion 1SO. y
Jos reguisitos de la norma 1SO 9001, comentado sobia los 20 requisitos de la norma.

[os centes ccondmicos gaslan eon facluracion, desarrollo, compras, produccion, y
almacenamiento de documentos impresgos, o si como en costosos programas de informacion
comeicial Lin ¢l capitulo 4 contienc informacian acerca de las formas continuas: conceplo,
caracteristicus ¥ proceso.



(50 QOU/NMX-CC-002 es la guia para ta inspeccidn y uso de 1SO 9001, 1SO 9002 y 1SO
9003 Las empresas solicitun su certificacidn en aquella parte que se aplica mis a su forma
Ju negocio.

180> 9002/NMX-CC-004. Se aplica a entes econdmicos que proporcionan biencs o servicios
consisientes con diseflos o especificaciones suministradas por el cliente. Es la 1SC 9002 el
madelo de calidkad que se adopta en é] capitulo V.
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CAPITULO L.

FILOSOFIA DE CALIDAD.

1.1. - Reseiia Historica de Calidad.

b concepto de perfeccion durante la edad media cra tal que se consideraba como obra
perfecta solo aquello que no tenia ningtn defecto. La presencia de uno de éstos. Por
pequeiia que {uera, era suficiente para calificar a [a obra como imperfecta.

Se ha acostumbrado hablar de perfeccion en retacion con las mejores expresiones
culturales. Como son las obras muestras de arte en cualquicra de sus manifestacionces:
arguitectura pintira, masica. literaturn. ete Uliimamente, sin embargo. los {érminos
perlfeccion y calidad se aplican cada vez con mayor frecuencia a los productos que son e]
resultado de la actividad de manufactura, debido sobre todo, a lu importancia que esta
actividad comenzd a tener desde 1 ransformacion industrial, y sobretodo. en la actualidad.

Calidad en |a época artesanal,

Los trabajos de manufactura en la época preindustrial, como eran praclicamente labores de
artesunia. tenjan mucho que ver con la obra de arte. El artesano ponia tode su empefiio en
hacer lo mejor posible cada una de sus obras cuidando incluso que la presentacion del
{rabujo satisfacicra los gustos estéticos de la época, dado que de la perfeceion de su obra
dependia su prestigio artesanal,

E1 juicio acerca de la calidad del producto tenia entonces como base la relacion personal
que se establecia entre el artesano y el usuario. Cuando alguien necesitaba de algin
producto. Como podrian ser unas herramientas un determinado vestido o traje, exponia sus
necesidades  al  fabricante, quien lo claboraba dé acuerdo con los requerimientos
establecidos por ¢l ¢liente. Como eran trabajos “hechos a la medida™. El productor sabia de
inmediato si su trabajo habia dejado satisfecho al cliente, o no.

Calidad a partir de la época industrial,

Con ¢l advenimiento de la era industrial esta situacidn cambid. Bl talter cedid su lugar a fa
fibrica de produccion masiva. Bien fuera de articulos terminados ¢ bien de piezas que iban
a sor ensambladas en una elapa posterior de produccion y que, por consiguiente, eran
reemplozables.

Il cambio ¢n el proceso de produccion trajo consigo cambios en la organizacion de la
empresa. Como ya no cra ¢l caso de un operario que se dedicara a la operacién de un
articulo. fue necesario introducir en las fabricas procedimientos especilicos para entender ta
culidad de los productos fabricados en lorma masiva, Dichos procedimicntos han ido
evolucionando, sobre todo, durante estos Gltimos tiempos; lo cual ha sido a su vez ocasion
para que se pusicran de relicve determinados matices involucrados en el concepto de
calidad.
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i2n oste proceso de evolucion se distinguen cuatro diferentes ctapas:

- Lactapa en la que se cuida la candad de tos productos mediante un trabajo de nspeecion:
- 1a clapa en la que se cac en la cuenta de que la atencidn a la calidad exige obscrvacion
del proceso a fin de mejorarlo;

- La ctapa en Ja que. ademds del mejoramiento del proceso. Se percibe la necesidad de
seguar el mejoramiento introducido;

- Y. linalmente, la etapa en la que ta administracién misma redefine su  papel con el
propasito de que la calidad del producto sen la estrategia a emplear para fener éxito {rente a
los competidores,

Primera etapa: el control de la calidad mediante la inspeccion,

lista etapa cowmcide con el periodo en el que comienza a tener mucha importancia la
produccion de articulos en serie, Ante esla situacién era necesario ver si €l articula, al {inal
de fa linea de produccion, resultaba apto o no, para el uso para el que estaba destinado; por
eso. en las fabricas se vio la conveniencia de introducir un departamento cspecial a cuyo
cargo estuvicia [a tarea de inspeccidn. A este nuevo organismo se le doming depatamento
de control de calidad.

(S Radford. . En su obra The Control Of Quality in Manufacturing afirme que fa
inspeccion tiene como propésito examinar de cerca y Jorma critiva el trabajo pora
comprobar su calidad y delectar ervores: ung vez que éstos han side identificodos,
pursands especializadas en la materia tienen que ponerle remedio

La inspeccion no solo debe levarse a cabo en forma visual, sino ademds con la ayuda de
instrumentos de medicion. Radford propone métodos de muestreo como ayuda para Uevar

acabe ¢l control de la calidad.

Sequnda etapa: el control estadistico de la calidad.

0 1931 V. A, Shewhart publicé su libro Economic Contol of Quality of Manufactured.
Que signilico un avance definitivo cn el movimiento hacia fa calidad. Shewhart fue el
primero en reconocer que et foda produccion industrial ve da variacion en el procese, esta
variacion debe ser estudiada con los principios de probabilidad y de la extadistica.
Observo gue no ptieden producirse dos partes de las mismas especilicaciones. lo cual s¢
debe. entre olras cosas, a las diferencias que se dan en [a materia prima. o las diferentes
abilidades de los operadores y a las condiciones cn que se encuentra el equipo. Mas adn,
s¢ da variacidn a un en las piczas producidas por un mismo operador y con la misma
iy uinaria.



Las enicas del muestreo parten del echo de que en una produceidn masiva ¢s imposible
inspeecionar todos los productos, para diferenciar los productos buenos de los malos. De
ahi o neeesidad de verificar un cicrto niimero de articulos entresacados de un mismo lote
de produccion, para decidir sobre esta base si el lote entero es aceptable o no.

In diciembre de 1940, el Departamento de Guerra de Estados Unidos fornd un comité para
establecer  estdndares de calidad. Pl departamenio se enfrentd con el problema de
determinar los niveles aceptables de culidad de las apmas e instrumentos estratégicos
moporcionados por diferentes proveedores. Sc presentaron dos adternativas. o se daba un
entrenamicnto masivo @ log contratistas del uso de las graficas del control del proceso. O
bicn. se desarrolla un sistemu de procedimientos de aceptacion mediante un sistema de
muestree a ser aplicado por inspecctén del gobterno. Se opto por esta scgunda founa de
proceder: v oen 1942 el Depanamento de (uena establecid la seecion de Control de
Calidad. - )

A linales de la década de los cearenta, ¢l control de fa culidad era parte ya de la enseiianza
académica. Sin embarpo, se le consideinba Gnicamente desde el punto de vista estadistico y
se creia que el dmbito de su aplieacién se reducia, en Ia practica. al departamento de
manufactura y produccion.

Tercera etapa: el aseguramienio dn Ia calidad,

[sta lercera einpa se caracieriza por dos hechos muy importante: la toma de conciencia por
parte de la administracion del papel que le corresponde en el aseguramiento de la calided v
w implantacion del nueveo concepto de control de calidad en Japon.

Cuatro son ahora los autores mds importantes que figuran: Edward Deming, Joseph Juran.
Armand Feigenbaum y Phili B. Crosby. Deming pone de relieve fa responsabilidad que la
alta gerencia tiene en fa produceion de articulos defectuosos. Juran investiga los costos de
la calidad. Feigenbaum, por su parte, concibe el sistema administrativo como coordinador,
en ta compaidia. Crosby es ef promotar del movimiento denominado cero defectos.

Cuarta Etapa: La calidad como estrategia competitiva.

o las dos dltimas décadas ha tenido Tugar un cambio muy importante en la actitud de la
alta gerencia con respecto o ta calidad debido. sobre todo, al impacto que, por su calidad,
precio y confiabilidad, han tenido los productos japoneses en el mercado internactonal,

Se trata de un cambio prolundo en la forma como la administracion concibe ¢l papel que la
cahidad desempena actualmente en el mundo de los negocios. Si en épocus anleriores se
pensaba gue Ta falta de calidad era perjudicial a la compafifa, ahora se valora Ja calidad
como ka estratepia fundamental para alcanzar competitividad y, por consiguiente, como ¢l
vilor mds importante que debe precedir las actividades de la alta gerencia.



[a cohdad no pasa @ ser estrategia competitiva sélo poique sé aphguen métodos
estadisticos para controlar el proceso: como tampoco lo es por ¢l hecho de gue 1odos se
comprometan @ ¢laborar productos sin ningin defecto pues este de nada seivird s1 no hay
merciklo para ellos. La calidad pasa hacer estrategia competitiva en ¢l momento en ¢l que
la alta gerencia toma como punto de partida para su plancacidn eswatégica los
requerimientos del consumidor y la calidad de los productos de Jos competidoics S¢ tarta
e plancar toda ta actividad de la empresa en lal forma de entregar al consumidor articulos
gue tespondan a sus requerimientos y que lengan una calidad superior @ la que olrecen los
compelidores

1.2, - Definicion de calidad.

I palabra calidad designa el conjunto de atributos o propiedades de un objeto que nos
penmiten emitir un juicio de valor a cerca de ¢l In este sentido se habla de la nula, poca,
Buenzs o excelente calidad de un objeto.

Cunndo se dice gue algo tiene calidad esta expresion designa entonces un juicio positivo
con respecte a las caracteristicas del objeto. El sipnificado del vocablo catidad en este caso
pass g ser equivalente ab significado de los términes excelencia, perfeccion,

fa norma 1SO-900 Dehine a la calidad como sigue:

1% v« BL CONJUNTO DE CARACTERISTICAS DE UN PRODUCTO O SERVICIO
QUE LE CONFIEREN LA APTITUD PARA SATISFACER LAS NECESIDADES
EXPLISITAS E IMPLISITAS”

1.3. - Definicion del Control Total de Ia Calidad.

Ll concepto e Control total de calidad™ fue originado por el Dr. Armand V. Fergenbaum
v la deline como “wn sistema eficag para integrar los esfuercos en materia de desarroflo
de calidad, mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad realizados por los
diversos grupos en una organizacion, de modo que sea posible producir bienes y servicios
a loy niveles nuis econdmicos y que sean compatibles con Ia plena satisfaccicn de los
clientes '

15 ADMINISTRACION DI LA CALIDAD Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
IS0 8402 1994, NMX-CC-001: 1995 IMNC



1.4. - Beneficios del Control Total de Calidad.

A continuacion se esbozan razones por las cuales algunas empresas decidieron adoptar el
CTC

- Para gue la compaiiia esté aprueba de las recesiones. con verdaderas capacidades
leenolagicas v de ventas.

- Para asegurar utilidades  destinacddas al beneficio de los empleados y para ascgurar Ia
calidad. cantidad y costo a fin de ganar fa confianza de Jos clientes.

- Para incorporar la calidad dentro de productos que satisfagan siempre a nuestros clientes.

- Para establecer una empresa cuya salud y cardcter corporativos permitan un crecimiento
sostenido y pura desarrol]ar fosa productos més modemos.

- PPara crear un lugar de trabajo agradable y respetar respecto por la humanidad
- Pwa mejorar la salud y el cardcter corporativo de nuestra empresg,
- Para establecer una empresa cuya salud y cardeter corporativos sean competitivos,

- La calidad satisfactoria del producto v servicio va de la mano con costos satislactorios de
calidad y servicio,

- Las calidad satistactoria significa [a utilizacion de recursos satisfactorios y en consccuencia
COSLOS MEnoes.

1.5. - Los Catorce Puntos de Deming.

2¢ Fdward Deming ocupa un lugar prudente preponderanie en el movimiento hacia la
calidad de vido, sobre todo, a sy plunteamicnto visionario de la responsabilidad de la
adminisiracion y a la influencia que tuvo en ¢l movimiento japonés hacia ba calidad.

Su planteamiento es el siguiente: si se mejora la calidad, disminuyendo los costos. La
reduceion de costos juntamente con el mejoramicnto de la calidad se traducen en mayor
productividad. La empresa con mayor productividad es capaz de capturar un mereado cada
ves mayor, la cual leva a permitir permanecer en €l mundo de los negocios conscrvando asi
fus fuentes de trabajo pura sus empleados. Hacer este cambio en el sistema es tarca de la
alta gerencra,

2% Penung W, Edwart Cahidad, Produetividad y Competitividad.

Dicle que [a alla gerencia es responsable del sistema y puesto que gran parle de los
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preductos delectuosos se derivan def sistema mismo, la alta gerencia y no los trabajadores,
o i responsable en mayor medida (el 85%9) de los productos defectuosos. Si la alta
serencia quiere cumplir con la responsabilidad  que e compete en esta época de gran
competitividad, debe Hevar a cabo determinas accioncs (los catoree puntos de Deming).

1. - Constancia de propositos.

Crear constancia de propositos para fa mejoria continua de fos produclos ¥ servicios..
asgnado los recutsos para que cubran sus necesidades  a largo plazo mids bien gue
rentabnilidad o corto plazo. con un plan para volverse compettivos. para permanecer
operando y proporeionar empleo.

2. - La nueva filosofia.

\dopte ta nueva filosofia. Nos encontramos en una era econdémica, creada en et Japén... Ya
ne podemos seguir viviendo con los niveles comGnmente aceptados de demora, crrores,
matenal defectuoso y mano de obra defectuosa. Es necesario la transformacion del estilo de
admunustracion  debe despertar al desafio, debe aprender de sus responsabilidades, y tomar
ol liderazgo en ¢l cambie,

3. - Termine |la dependencia en la inspeccion.

['limine las necesidades de la inspeccion masiva como una forma de lograr la calidad... al
meduiv calidad en el producto desde el primer momento. exija cvidencia csladistica de
cutidad incluida tanto en las funciones de fabricacion como de compras.

4. - Termine con los contratos de “ {a oferta mas baja”,

letmine con da prictica de conceder negocios tan sdlo sobre la base del precio... En lugar
de ello exija medidas significativas de calidad junto con el precio. Reduzea el nimero de
praveedores del mismo articulo al eliminar aquellos que no califican con evidencia
estadistica de calidad, la meta ¢s minimizar el costo total. no tan sélo el costo inicial. Los
verentes de compras tienen un nuevo trabajo y tienen gue aprenderlo.



5. - Mejore cada proceso.

Mejora en forma constante y para siempre cada proceso de planeacion. produccién y
servictos... Busque en forma continua los problemas con el fin de mejorar cada actividad en
la compaiifa. mejorar la calidad y la productividad y de esta forma disminur
constantemente fos costos. s tarea de Ja administracion trabajar en forma continua sobre ¢l
sistema (el disefio. los materiales que sc reciben, el mantenimiento. la mejoria de las
miquinas. cl entrenamienlo, la supervision, y el reentrenamiento).

6. - Establezca el entrenamiento en el trabaio.

[stablezea mdtodos modemos de entenamiento en ¢l trabajo.. incluyendo a la
administracion, para hacer un mejor uso de todos los empleados. Se requicren nuevas
habilidades para maatencrse actualizados con los cambios en materiales. métodos, disefio
de producto, maquinaria, {éenicas y servicios.

7. - Establezca el liderazqo.

Adopte y establezea el liderazgo encaminado a ayudar 2 las personas a realizar un moejor
trabajo... Se tiene que cambiar la responsabilidad de los gerentes y supervisores de simple
numeros a calidad. La mejoria de la calidad mejorard antomiticamente la productividad.
La administracidn tene que asegurar que se lleve acabo una accidn inmediata sobre
informes de defectos  heredados, a cabo de una accion inmediato sobre inflormes de
delectos heredados, requisitos de mantenimiento, herramientas defectuosas, definiciones
operacionales confusas y otras condiciones dafinas para la calidad.

8. - Eliminar el temor,

Estimule la comunicacion electiva en dos sentidos v otros medios para eliminar ¢l temor
en da organizacion... Para que todos puedan trabajar con clectividad y mas productividad
para la companiia.

9. - Elimine las barreras.

limine las barreras entre departamentos ¥ las drcas  de asesoria... Las peisonas en dreas
dilerentes wales como la investigacion, el diseiio, ventas. administracian y produccidon tienen
gue trabajar en equipo para resobver los problemas que se pueden enconuar en los
productos o servicio.




10. - Elimine las exhortaciones.

Elimine el uso de lemas, carteles y exhortaciones... para la fuerza de trabajo. exigiendo cero
delectos v nuevos niveles de productividad, sin propoicionas métodos para cllo, Estas
wxhortactones solo crean telaciones adversas; la mayor parte de las causas de baja calidad v
buwsa productividad se relacionan con el sistema y por lo tanto se encuentian fuera del poder
de los rabajadores.

11. - Elimine metas numéricas arbitrarias.

Ilimine los estindares de trabajo que establecen cuotas numéricas para los trabujadores
metas numdéricas para las personas cn la administracion... Sustityoalos por avudas
supenyision provechosas: use métodos estad(sticos para la mejoria continua de la calidad
la productividad,

N v

12. - Bermita el orgullo del trabajador.

Blimine las bureras que les roban a los trabojadores por hora y 2 las personas e la
administracion el derecho por sentir orgullo por su trabajo... Esto impiica, entre otrag cosas.
la abolicidon de la clasificacién anual por méritos (evaluacion de desempeiio) v de la
administracidn por objetivos. De nuevo, se tiene que cambiar la responsabilidad de los
2CICNtes. supervisores, capataces, de simple nitmeros de calidad.

13. - Estimule fa educacién,

I’stablezes un intenso programa de educacion y fomente la automejorta en todos... Lo que
una organizacion necesita no es lan so6lo bucnas personas; necesita personas que estén
mejerando con la educacion. Los avances en la posicion competitiva tendrdn sus rafces cn
¢l conocimiento,

14, - Compromiso de la alta direccion.

Delina con toda claridad ¢l compromiso permanente de la alta dircecion con una calidad y
productividad siempre en mejoria... y su obligacion de poner en priclica todos estos
principios Cree una estractura en la alia diteceidn que impulsard cada dia log trece puntos
anteriores y lleve acabo la accion necesaria para lograr la transformacion.

1.6. - Planificacion de J M Juran.

Nueslras vicjas formas de planificar la calidad son inadecuadas con fa competencia actval y




lus necesidades  y las necesidades actuales de 1a sociedad. Para sausfacer las necesidades
modernas de calidad hace falta que revisemos nuestro enfoque para planificar la calidad v
que hagamos que todo el mundo domine el nuevo enfogue.

La mision de Juran y la planificacion para la calidad.
La mision de Juran consiste en lo sigujente:

1 - Crear conciencia de la crisis de la calidad.

2.- stablecer un nuevo enfoque de fa planificacion de Ia calidad.

3.- Suministrar lormacion sobre como planificar la calidad, wilizando el nuevo enfoque,

4.- Agistir al personal de la empresa para dominar el proceso de planificacion de la calidad.
5.- Asistir al personal de la empresa para utilizar el dominio resultante en la planificacion
due fa calidad.

.- Asistir al personal de la empresa para utilizar ¢f dominio de ia calidad.

La trilogia de Juran.

3+ Lu gestidn para la calidad se hace por medio del uso de los tres mismos procesos de
sestion de planificacion, control ¥ mejora. Ahora los nombres se cambian a;

1. - La planilicacién de la calidad
2. - El contro! de la calidad.
3. - Lamejora de la calidad.

Planificacion de li ealidad. Bsta es la actividad de desarrollo de los productos y procesos
requeridos para satisfacer las necesidades del cliente. Implica uwna serie de pasos
universales, que en esencia son los siguientes:

Determinar quiencs son los clientes.

Determinar las necesidades de tos clientes.

Desarollar las caracteristicas del producto que responde a las necesidades de los
clientes.

Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquetlas caracteristicas del
producto.

Fransferir log plancs resultantes a las fuerzas operativas.

et 1D e
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Controf de calided, Lsic proceso consta de los sigurentes pasos:

1 Fealuar ¢l comportamiento real de 1o calidad.
2. Cowparar ¢l comportamiento real con los objetivos de calidad,
3 Actuar sobee las diferencias.

Mejora de la calidad. Fste procesos es el medio de elevar las cotas de la calidad a niveles
sin precedente (avances). La melodolegia consta de una serie de pasos universaies,

| Establecer la inlraestructura necesaria para conseguir wna mejora de fa calidad
anwalmente.

2. Idemtlicar fas necesidades concretas para mejorar- los proyecios de mejora.

3 establecer un equipo de personas para cada proyecio con wna vesponsabilidad clava de
Hevar el provecio a buen fin.

4. Proporcionar los recursos. la motivacion y la formacion necesaria para que los equipos

- Diongnostiquen las causas
- Fomenten el establecimiento de un remedio.
- listablezean los contreles para mantener los beneficios.

Lstu trilogia es semcjante a la utilizada desde hace tiempo en la pestion {inanciera,

Lu planificacion de la calidad consta en suministrar a las fuerzas operativas los medios para
produciy productos que puedan satisfacer las necesidades de ltos clientes y a la vez una serie
invariuble de actividades por varios de rasgos comunes que son:

Uit cadena de union de entrada-salidad.

El coneepto de triple papel (cliente, procesador, y proveedor).
Establecimiento de unidades comunes de medida,

| stablecimiento de medios comunes para evaluar fa calidad,
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CAPITULO 11

HERRAMIENTAS ESTADISTICAS
DEL CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD.

2.1. - Diagrama de Pareto.

Il diagrama de Parclo se utiliza con el proposito de visualizar ripidamente qué factores
de un problema, qué causas o qué valores en una situacién determinada son lus mas
impottantes y. por consiguicnte, cuales de elfos hay que atender en forma prioritaria, a
I de solucionar el problema o mejorar la situacion.

A linales de 1800 Wilfredo Parcto, economista italiano. observd que el 20% de la gente
en ¢l mundo controfaba el 80% de la riqueza. Teniendo en cuenta esta obscrvactdn,
Parelo propuso el principio que fleva su nombre. Este principio que lleva su nombre,
Iste principio atirma la vital influencia de unos pocos elementos o lactores en
comparacion con la poca importancia que tiene la mayoria de eilos.

De acuerdo con el principio de Parcto es muy importante, ya que con base en ¢] se
pucde saber adénde hay que dirigir los esfuerzos para obtener mejores resultados.
Generalmente, es mas costeable disminuir la columna que representa mayor peso de un
problema que eliminar por completo [a columna mas pequeiia de los defectos.

Por ¢jemplo es frecuente

o Que el 20 % de los clientes representa el 80% de las ventas;

»  (Que ¢l 20 % de los productos defectuosos representa el 8% de los costos debidos a
fallas:

s (Que el 20% de los clientes que pagan al altimo represente cl 80 % de la cobranza.

La aplicacion del principio de Parclo es muy importante, ya que con la base cn ¢l sc
pucde saber a domde hay que dirigir los esfuerzos para obtener mejores resultados.
Generalmente, ¢s mds costeable disminuir la columna que presenta mayor peso de un
prablema que Eliminar por completo mas pequeiias de los defectos.

1} diagrama de Pareto cumple con su cometido, pues presenta en forma prafica:
s |.os principales factores que influyen en una determinada sitvacion;

» 1 porcentaje que corresponde a cada unoe de cstos factores;
» Y ol porcentaje acumulativo.



Uso del diagrama de Pareto

1.~ Para determinar cudl causa el problena.

St hay muchos defectos. solo unos cuantos son influventes. En el ejemplo de la Higura
2.1 los dos primevos delectos ejercen el 80% de Ta influencia total que causa el ervor,
Por cso. si los esfuerzos de correccidn se concentran en ellos. se habra resuelto cl
problemit en gran parte.

2.- Para investigar fa causa del error.

Hay dos maneras de clasificar las causas del error. La primera clasiticacion es en
1émunos de resultados como defectos de produccion. localizacién del suceso, pasos en
que se produce, ete. La segunda clasificacion es en téiminos de causas como defectos en
materiales, maquinaria, instrumentos, métedos de frabajo, trabajadores, ete. Los puntos
del problema se identifican por medio de fa clasilicacion de resultados y luego para
conacer sus causas se pasan al diagrame de pareto,

3= Para reportar y registrar en archivo.

il diagrama de Parcto es mas senciilo y convemente que la tabla de niimeros para
formar cf cuadro completo del problema. Cuanto antes y después de haber tormado una
aceion se ha hecho un diagrama de Pareto, los efectos son mas claramente posibles.

Trazo del diagrama de Pareto.

Paso 1. Determinar qué articulo o temas causantes e error van a ser giaficados.

Paso 2. Obtener datos para un periodo determinado,

Paso 3. Tomar datos de frecucencia en que ocurre cada articulo o tema,

aso 4. Tomar el porcentaje de frecuencia en que ocurre cada articulo o tema en
relucidn al total de articulos o temas.

Paso 3. Dibujar el eje horizontal y vertical en la hoja para graficas. Sc gradda en el cje
vertical y se colocan los articulos o temas en el horfzontal en una secuencia de mayor a
mener

aso 6. Dibujar una grilica de barras,

Paso 7. Dibujar una grifica lineal que represente la acumulacion de los articulos o
[(QHHEN

Paso 8. Anotar ¢l periodo para el cual fueron tomados los datos, ¢l nombre de la
peisona o grupo de personas que los recopild y el propodsito. Se recomienda eseribir la
cantidad de dinero en el gje vertical.

1 GONZALLS, CARLOS, CALIDAD TOTAL, ED. MeGRAW-HILL, MEXICO, 1996,



DEFECTOS [DCURRENCIA] RELATIVO | ACUMULADA
REL.
F Fr fr%
O 25 0.46 0.46
B2 34 0.34 0.8
D3 5 0.04 0.85
D4 3 0.03 0.89
D5 3 002 0,92
i 5 0.02 0.64
b7 2 002 0.96
D8 2 0.02 098
G 1 0.01 999
[ D10 7 0.01 7
700
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1.2.- DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO.

Al inicio de los aios cuarenta en la Unnversidad de Tokio el Dr. Kaoru !shikawa
empezo o usar el diagrama de causa y electo también conocido como e} diagrama de
[shikawa o diagrama esqueleto de pescado. Fig 2.2

MOAVTLRIAELY METOGDOS | | MANO DL OBRA

AL DL s rial
COURILNIL

HLAPO

PROCESO
DEFECTUQSO

[ D P N T e T g e b P P AT e,

CORTADORA

PRENSA

MAQUINARIA MISCTLANFOS

» La primera seccion estd constituida por una flecha principal hacia la que convergen
olias {lechas, consideradas como ramas del tronco principal, y sobre las que inciden
nueviunente flechas mas pequeiias, fas subramas. En esta primera seccidn quedan,
pues. organizados los {actores casuales.

» Luascuunda seccion esta constituida por el nombre de la caracteristica de calidad. La
Hecha principal de la primera seccidn apunta precisamente hacia este nombre,
indicando con elle la relacidn casual que se da entie el conjunto de factores con
respecto a la caracteristica de calidad.

2*

Usos del diagrama de causa y efecto.

1y Para wemar datos estadisticos de las causas de reclamos y de articulos deleetuosos.
Cuando hay reclamaciones y se encuentran articulos defectuosos, las causas deben
ser constituidas y debe dibujarse un diagrama de causa y efecto. En este diagrama se
examing cada causa con cuidado, para luego determinar qué acciones se van a tomar
primeramente.

2% GONZALES, CARLOS, CALIDAD TOTAL, ED. McGRAW-HILL, MEXICO, 1996.
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2} Dara establecer las medidas de mejoramiento.
.ov métodos para mcjorar la calidad y la eficacia deben ser proyectados en el
diagrama causa y efecto, fuego cada método se examina paia determinar cual se
usard primero.

Comy graficar El Diagrama Causa y Efecto.

Paso §. Determinar las caracteristicas de calidad (efecto).

Paso 2 Dibujar una linea principal de izquierda a derecha e indicar las caracterisijcas
Je calidad en el extremo derecho.

Puso 3. Anotar las causas mayores en las ramas y fuego encerrarla en casillas.

Puso 4 Liscubir 1as causas menores en [as ramas menores.

Paso 3 Esenbit el propésito por ¢l cual se dibuja el diagrama causa y cfceto. la fecha y
¢l clingramador

2.3.- Muestreo de Aceptacion.
Nommalmenie, cuando un clieate o wsuvario encuentra demasiado costoso. difici! o
mchusive imposible inspeccionar al 100% la produceion o el lote decidisg si sc acepla o

se prechaza a partir de ta muestra.

Los obietivos principales del muestreo de aceptacién son;

¢ Ascgurar la ealidad de una unidad o lole de unidades entregadas por el proveedor
parad s aceptacion.
s Ascgurar que a calidad sea de acuerdo con lo especificado durante un largo plazo.

[l muesireo de aceptacion permite reducir el gasto total de fa inspeccion.

El muestreo de aceptacion puede ser utilizado bajo las siquientes
condiciones:

I - Prucbas destructivas: siluacion en Ja que no es posible clectuar la inspeccion sin
destruir el producto. ejemplo, prucbas mecdnicas; de dureza, de esfucrzos. cte.

2~ Inspeceidn de productos de gran fongitud; una jumbo de papel, una bobina de
ambre. ete. son dificiles de desenrrollar para su inspeccion,

1 - Inspeccion de gran cantidades; tuercas, toinillos, tintas, formas continuas. lo que se
[abrica en grandes cantidades y a altas velocidades.

E3 muestreo de aceptacion se puede basar en lo clasificacion de las caracteristicas en
atributos o variable. Existen tablas militares y normas civiles de muestreo de aceptacion
para atributos o variables, las mds famosas y de mayor uso son las militares Mil, Std.
1030 v Mil Std. 414, desarrolladas por Harold Dedge y Harry Roming. Ambas sc
basan en Ja eotia de probabilidades,

Umbiios o Yariahles.
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Ui vaviable  es todo aquello que se expresa en unidades de medictén. mientras un
atrhuto ¢s una caracteristica que s6lo se expresa en un juicio (Pasa. No pasa) . (I3ueno,
Malo}, etcétera. Para decidir si se usa una variable o atributos principalmete se toma en
cuenta ¢l costo totat del proceso (costo total del producto, mas el costo de la inspecion,
mis ¢l costo de fos defeclos) y ademds se considera lo siguiente:

a) Se neeesita una prueba mayor para el muestreo por atributos que para el muestreo
por variables, para obtener igual discriminacion entre lotes buenos y malos.

De uhi gue se recomienda la inspeccidn por variable si los articulos muestreados  son
custosos y/o st fa inspeccion es destructiva,

b} Lus mediciones y calculos requeridos por la inspeccién de variables pueden ser mas
costosos que la simple decision S o NO ( pasa o no pasa). Esto debe tomarse en cuenta
siempre que la prucba sea dificil, costosa o que dure un largo periodo.

¢) Los métodos de variables son bastante informativos y ayudan al diagnéstico de dafios
en el producto o servicio.

d) Los planes de variables dependen de Ia exactitud v precision y asumen la normalidad
de Ta distribucidn de la variable medida, aunque se puedan aproximar a la normalidacl.
1.os planes de atributos no estdn sujeton a tal restriccion.

¢) L muestreo por atributos es mas conocido gue el muestreo por variables. v por lo
tanto. requicre menos capacitacion parn su dominio..

Razones Por la que se recomienda el Muestreo.
Cuando;

#) Larevision o inspeccion al 100% cs incosteable.

b) La revision o inspeecion al 100% causa fatiga y aburrimiento.
¢) La inspeccion es destructiva,

d} Ll manejo daifia el producto.



Existen los siguientes tipos de muestreo de aceptacion.

i)

th

Por Atribuios.

Por varables.

(

1.~ lote por lote

2.- Continuo

|.- Lote por lote

/

- Simple.

- Doble.

- Multiple.

- Sccuencial,
N
s

- Un nivel,

- Multinivel.
AN

- Grafico LOT-POCOT
- Variabilidad Conocida.
- Variabilidad desconocida:

i ) Métodoe 8 (desviacion estandart )
1) Método R {rango)
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Muestreo de aceptacion Lote por Lote.

Las unidades estan formadas en lotes y cada lote se acepta o se rechaza en base a las
calidad encontrada en fa muestra extraida del fote en estudie.

Muestreo de aceptacion plan simple.

131 plan simple se utiliza cuando no es posible tomar mds de una mucestra. debido a la
cavga de trabago w otra variables.

N n
55
55
2p b

RCRChC)

REXTREATR Y
SNty

N = Poblacion.

n = Muesir.

d = El ndincro de defectuosos en la muestra
r - LIatmero de rechazos.

¢ - Elnfimero de aceptacion.

St d _e Se acepta El lote

Muestreo de aceptacion Plan doble,

el lote sometido a inspeccion se extrae wna prinera muestia de n unidades, s1tesulta cf < dl <11, se
entiae olia mucstya, S (1 d2) < <2 se acepla of bote, y si, (68 + d2)> C2 serechaza ¢l lote

Este plan tiene la ventaja de que a los lotes dudosos se les da una segunda oportunidad de hacer
aceptados, as) como, de que no s¢ lechaza ningdn fote solo gue resulte una unidad defectuosa
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CAPITULO IIL
1SO-9000 Como Modelo de Calidad.

4.1. - Reseila Historica de la norma ISO 9000.

La [SO 9000 es una norma para sistemnas gerenciales de calidad. Tales sistemas deberan
in¢luir tanto normas de producios individuales como calibracién y mediciones.

1§ ovigen de los sistemas gerenciales de calidad se remonta. en gran patle, a la industria
militar v nuclear en las cusles se popularizé el concepto de evaluacion del vendedor. Aqui
[ue donde el comprador grande efectué sus propias auditorfas sobre los sistemas gerenciales
de calidad de sus vendedores o proveedores. Algunas compaiifas se encontraron en la
posicidn de sufrir miltiples evaluaciones de sus varios proveedores. los clientes grandes
empezaron o reducir su ntimero de proveedores para mantener la calidad y facilitar las
tediosas evaluaciones.

[.a nenma Britdnica respondio con el primer intento europeo de desarrollar un sistema Gnico
v nacionat de evaluacién de proveedores, la norma BS 5750. Esta norma llegd a ser el
maodelo para la 1SO 9000, la cual tue acordada por la Comunidad Ewropea ( CE ) para
sistenyis gerenciales de calidad.

i3l CEN es el Comité Europeo de Normas, E] CENELEC es ¢l Comité Europeo de Normas
Electrotéenicas. De manera que ambos comités reflejan tanto las normas genéricas como
lus cléctricas que fueron formalizadas ante ¢llos.

Fn 1987, In Comisién de la CE le requirié a los comités CEN/CENELEC que adoptaran las
nonmas interpacionales de la 1SO 9000 como las normas europeas apropiadas conocidas
como EN 29000

[ orpanizacion Internacional de Normalizacién, con base cn Ginebra, de la cual también
son Dricmbros todos los organismos nacionales de normas de la Comunidad Europea y de la
AELC (Asociacion Europea de Libre Comercio). Es precisamente esta organizacidn la que
s autora y editora de las normas 1SO 9000.

Iista organizacion nace en el afio de 1947, su misién fue organizar y cstandarizar las
dilerentes actividades industriales y sus producios, de tal manera que se facilitara el
intercambio internacional  de bienes y servicios asi como ¢l desarrollo cientifico y
reenologico,

150 ¢y una organizacion interpacional, no gubernamental, de cardcter éenico que tiene
como objetivo elaborar normas internacionales con el propésito de mejorar la calidad, la
productividad, la comunicacion y et comercio.

Las normas 18O abarcan normas de: tomillos, lentes, hojas de papel. contencdores
maritimos. cables, elementos estructurales, prucbas de seguridad, simbologia, ete.
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Por 1978, ka ISO  publicd la ISO 9000 y por entonces varios paises tuvicron la oportunidad
de afincar sus propias normas nacionates con la norma ISO 9000. El Acta de Unificacion
Lwopea declard el fin de 1992 come el principio del marcado Unico. La CE acepto esta
fecha para la adopeidn jormal de la ISO 9000. pero algunos de los estados miembros
estaban bastante avanzados en comparacién con otros en lo que a la promocion de fa norma
seeliere,

Siosolamente consideramos las compras de las dependencias gubernamentales europeas.
hillones de ECUs (unidad monetaria del Mercado Comin) gastados antes dentro de las
Ironteras de cada pais han sido abicrtos a [a competencia de compafiias pertenecientes a
otros ostados miembros- “mds aild de las fronteras”™. Registrarse en la 1SO 9000 es una
ceitiftcacion formal para lograr este tipo de negocios unz vez que el precio es el adecundo

{.as normas y procesos que pucdan acompafiar dicho proceso de compra no ticnen tanto la
mteneion de ser estrictas especificaciones legales, sino qué mas bien su objetivo es apoyar
lis leres que protegen al pablico en sus intereses, salud, seguridad y medio ambiente, asi
como tacilitar el intereambio comercial dentro del Mercado Comun.

3.2. - Proposito de ISO 9000.

Aunque la palabra “1SO” tienc las mismas letras iniciales en inglés, de la Internacional
Organization for Standarization, no ¢s u acrénimo, se tomé del griego ISOS, que significa
teuzldad, y se utiliza como prefijo para todas las normas publicadas por este organismo.

1S 9000 Es una norma “Estdndar de calidad™ que contiene una serie de requerimientos los
cuales deben ser aceplados parla garantizar que sistematicamente se estén cumpliendo las
eypectiativas y necesidades de los clientes internos y externos, fanto explicita como
implicitamente.

Las normas [SO 9000 ademas de ser un sistema establecido para lograr un regjstro de
certificacion que de confianza sobre los productos o servicios que olrezea ¢l ofertante que
astenta esla certificacion. lo cual representa una excelente herramienta para mejorar todos
sus indices de competitividad y colocarse a un nivel de clase mundial.

IS0 cuenta con un acervo de normas dentro de las cuales se han destacado las relacionadas
con cahdict conecidas como seric SO 9000.

Lo seric de nonmas [SO 9000 esta integrada por un conjunto de normas de aseguramiento
de calidad que tienen por objetivo deflinis lincamientos generales para administrar ta
calidid. Con base a cstas normas cs posible desarrollar e implantar un sistema de calidad cn
[ empresa de tal mancra que se ascgure y demucsire el cumplimiento conlinuo los
requisitas del cliente.
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3.3. - Requisitos de la norma ISO 9001.

[ s estandares  de las normas SO no son normas que regulen los procesos. productos o
servicius, sino el sistema que ascgure fa calidad, a si nusmo la ISO- 9001, ISO-9002, 1SO-
Y003 pueden ser contractuales. ¢s decir. pueden establecerse como 1equisitos obligatorio
cumplimiento del contrato.

La 1SO 9000/NMX-CC-002 es un conjunto de hneamientos para la seleceion y uso de las
normas

IS0 9001, 150 9002, [SO 9003,

Lu norma 1SOQ 2001/NMX-CC-00 Es un modelo para el asegnramiento de calidad para
fas empresas quie gfectian diseios de producte.

Lanorma SO 9001 tiene 20 requisitos. (véase tabla 3.1)

TABLA 3.1
NMX-CC3 NMX.CC4 NMX-CC3
1SO 9001 1SO 9062 1S0O 9003
4 1[RESPONSABILIDAD DE LA DIRECTIVA * * *
4 2|SISTEMA DE CALIDAD * * *
4 3IREVISION DE CONTRATO * * ¥
4 HCONTROL DE DISENG * x EN
4 3]JCONTROL DE DOCUMENTOS * * *
4 6|ABASTECIMIENTO * * X
4 NPRODUCTO SUMINISTRADO POR EL CLIENTE * * *
4 BIDENTFICACION Y RASTREABILIDAD * * ]
LYJCONTROL DE PROCESO * * *
4 IOINSPECCION Y PRUEBAS * * ]
4 HHEQUIPG DE INSPECCHON, MEDICION Y PRUEBA * * *
4 12[ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA * * *
4, 13{CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME * * &
JACCIONESCORRECTIVAS * * 0
4 13IMANLCIO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE Y * * *
EMBARQUE
4 16[REGISTRO DE CALIDAD * * 0
4 17JAUDITORIAS INTERNAS * * ¢
4 IB|[CAPACITACION * * 0
4 19[SERVICIO POSTVENTA * * X
4 20| TECNICAS ESTADISTICAS * ¥ ¢

*  REQUISITO COMPLETO
0 REQUISITO MENOR QUE EN EL NIVEL SUPERIOR
X REQUISITO NO PRESENTE
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4.1 Responsabilidad de la direccion.

La responsabilidad de fa direccion son las siguientes;

« Deline y documentar su politica de calidad incluyendo los objetivos, a si como de
asegurarse que esta politica sea entendida, implantada y mantenida

« bstablecer la estructura organizacional, documentando la responsabilidad. autoridad y
laiterrelacion de todo el personal, que administia, realiza y verifica el trubgjo que se
influye en la calidad,

s Debe proporcignar los recursos adecuados para la realizacién del trabajo, a si como las
actividades de auditoria de calidad interna.

o Ascpwar la efectividad y renovacidn del sistema de calidad. Asi como de 1evisar el
sistema de calidad en intervalos definidos.

4.2 Sistema de calidad.

« listablecer sistemas y procesos gue satisfagan plenamente las necesidades det cliente.
«  Prepaca un manval de calidad que contenga tos procesos del sistema de calidad.
e Preparar procesos documentados de acuerdo a los requisitos de esta norma,

4.3 Revision del contrato.

e Identificar las caracteristicas de la orden de produccidn para verificar si se ticne
capacidad de cumplir los requisitos del contrato.
»  Mantener registros de las revisiones del contrato.

4.4 Control del disefo.

« Elaborar planes para cada actividad de disefio y desarrollo.

o ldenulicar las caracteristicas que afectan ly seguridad y funcionamiento apropiado det
producto,

s Dartodas fas instracciones necesarias para la elaboracion del producto a si como definir
tesponsabilidades.

¢ lodos los cambios del sisefio deben identificarse, documentarlos, revisados v aprobados
por ¢l personal autorizado.
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4.5 Control de documentos y datos.

Documentar y establecer procedimientos para llevar un control de los documentos y
dutes relacionados con fos requisitos de esta norma.

Reviston y aprobacion de documentos y registros antes de publicartos.
Distribucion a todas los departamentos involucrados.
Manterer actualizados los datos y registros, retirande los obsoletos.

4.6 Abastecimiento,

Doecumentar y establecer procedimientos para verificar que el producto adquirido
cumpia con los requisitos de calidad establecidos,

Mantener registros de calidad de proveedores aceptables.

las requisiciones de compra de algn bien o servicio deben conlener datos del
producto, especificaciones técnicas, cantidad, instrucciones especiales, etc.

4.7 Control de productos suministrados por el cliente.

Control de verificacion, almaccnamiento, y mantenimiento de los productos
proporcionados por ¢f cliente.
Cuatquicr pérdida, daflo o uso inadecuado debe reportarse al cliente.

4.8.- Identificacion y rastreabilidad del producto.

I seguimiento del producto en sus diferentes procesos de produccidon permitira tener
un control sobre cada orden y agilizar ¢l proceso de produccién.

Ustablecer y mantener procedimientos documentados para la identiiicacion  del
producto.

4.9 Control del proceso.

Plancur tos procesos de produccion de cada producto, de acuerdo a sus caracteristicas
del mismos, a si como su instalacion y scrvicio que directamente alectan fa calidad.
Crear un ambiente de trabajo sano.

Mantenimiento adecuado del equipe para asegurar el proceso,

Cumplir con las normas y codigos de referencia.




4.10 Inspeccion y prueba.

»  Verificar que en cada proceso se cumplan con fos requisitos especificados,
¢ lnspeccion y pruebas finales de acuerdo cor ¢ plan de calidad.
+  S¢'deben mantener registros que soporte que el producto se inspeceiono y aprobado

4.11 Control de equipo de inspeccion, medicién y prueba.

*  Sc debe de establecer un programa que permita mantener los equipos de inspeccion,
medicion y prueba perfectamente controlados y calibrados cstos cquipos. para
varamizar que los resuitados son los requeridos.

*  Lstablecer a exactitud requerida de las mediciones. A si como la seleecion del equipo
apropiado.

¢ Dcfinir el proceso para la calibracion del equipo.

»  Manener un historat de la calibracion de los equipos.

*  Ascgurar que las condiciones ambientales son fas adecuadas para fa calibracion de los
CHUIPOS,

»  lisle proceso ncluye el sotlware y el hardware.

4.12 Estado de inspeccitn y prueba.

“ Debe de indicarse medios adecuados, por ejemplo un etigqueta lamativa, gue indigue Ia
conformidad o no conformidad del producio.
»  Asegurar gue solo se embarque ¢ producto conforme.

4.13 Control del producto no conforme,

s Prevenir el uso de producto no conforme por medie de procedimicrtos decumentados

Delinir faantoridad y responsabilidad para fa revigion y disposicion de los productos no
canjormes,

»  Reinspeceion de productos reparados o retrabajados. cuando a si lo especifique ¢l
conlito



4.14.- Acciones Correctivas vy preventivas.

Investipacion de las causas de las no conformidades.

Fomur accrones a segwir para la climinacion de las no confermidades.

Lo mlormacién relevante sobre las acciones efectuadas se somete a la 1evision de la
dieecion,

4.15 Manejo, almacenamignto, empaque, conservacidon y entrega.

IZstablecer medida necesarias paia asegurar que ef producto no sufra dafios ni deterioros

.
durante su manefo, almacenamiento, empaque y envio.

o ‘l'ener dreas acondicionadas para el almacenamiento del producto y evitar dafios.

o Controlar los procesos de cmpaque, embalaje de tal manera que se asegura la
conlormidad del producto.

¢ Proteger [a calidad de los productd después de {a inspeceidn y pruebas finales.

4.16 Control de registros de calidad, i

»  Establecer las medidas para ascgurar que los registros de calidad sean mantenidos y
controlados con evidencia del cumplimiento a lo descrito en los procedimientos
aplicables al sistema.

e Lista medidas son aplicables para identificar, compilar. codificar. accesar, archivar,

conservar y disponer de los siguientes registros de calidad;

a.- Regpistros de revisiones de la administiacion.

Iy -

Registros de revision de contratos.

¢.- Registros de proveedores evatuados

d.-

v~

Registros de identificacion y rasurcabilidad.
Registro s de inspecetén y prucbas.

I.- Registros de calibracion del equipo de inspeecion, medicion y prueba.

o=

h-

Repistros de no conformidades.
Registros de ayditorias de calidad.

i - Registros de entrenamiento.
|- Reeistros estadisticos.

k-

Registios de acciones correclivas.



4,17.- Auditorias de calidad internas.

i a audiwria de calidad es un examen sistemdtico para determinar si fas actividades de

culidad v sus resultados cumplen con las disposiciones preestablecidas v si estan son
implantadas electivanmiente y son capases de alcanzar Jos objelivos satisfactoriamente,

[ as auditorias de calidad internas, son programadas  de acuerdo a la prioridad y/o
estatus de eada actividad del sistema,

La aplicacion de las auditorias de calidad internas, se hacen en apego al procedimienro
aplicable.

I't persomal que préctica ta auditoria, ¢s independiente de la funcion o drea auditada.

bl personal auditado es notificado del resultado de la auditoria parn que proceda a la
apheacidn de medidas corectivas y/o preventivas en su caso.

Iil resutlade de la auditoria es reportade a los directores del drea. responsables,
euardando los registros correspondientes,

4.18.-Entrenamiento.

[:stablecer las medidas para asegurar que las necesidades de capacitacion sean
deteetadas y se imparta el entrenamiento requerido.

I’i personal que ejecuta tareas asignadas de manera especifica. debe estar calificado en
base a educacion, capacitacion o experiencia adecuadas.

[.os registros de mantenimiento son mentenidos como evidencia de la capacitacion
nrpartida.

4.19 Servicio.

* Pstablecer procedimientos de servicio, Solo euando sea un requisito especificado,

4.20 Técnicas estadisticas.

Lstablecer las medidas para la aplicacion de téenicas cstadisticas cduandas para la
cvalugeion de las caracteristicas de los productos y la investipacidn de causas de no
conformidades.
.oy tepistros y reportes estadisticos son mantenidos y controlades como Tuente de
informacion para fa toma de decisiones y la investigacién de causas de no
conformidades.
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CAPITULO IV.
INTRODUCCION A LAS FORMAS CONTINUAS.

4.1, - Concepto de formas continuas.

Una lorma continua es un medio masivo de informacion que se utdiza en la vida
votidiana, son utilizadas para censos, exdmenes, encuestas, para emitir facturas, para
emitir chegues. notas de remision, recibos, entre otros. Es un papel imprese con ciertas
caractleristicas. se llama forma continua por que estan wnidas una con owra. (Figura 4.1),
Estas formas pueden ser con folio o sin folio, segin las necesidades del cliente. Ef grado
de difieuliad de uso no existe, ya que el trabajo se limita a llenar a tpiz. con pluma, con
medios mecdnicos y eléctricos, los Espacios en blanco que aparecen en la forma

Lo forma puede ser de una 0 mds partes, también se llama tantos. de 2, 3, o hasta §
tantos.

FIGURA 4.1



4.2, - Caracteristicas de una forma Continua.

ANCHO
- 7}
PONCHOS i ] FOLIO
EMPRESA
DIRECOION
PLRIORACION LARGO

MARGINAL

1.0 la figura anterior se muestra un diseiio de una forma

l.os @ son Hamados Ponchos. Cuando la forma serd Henada por el usuario, sc colocan
en los tractores de la impresora, permitiendo la impresion continua. Estos poncho se
perlotan en la prensa, en una unidad de ponchos.

A='A"  del centro del poncho a la orilla de la forma
El didmeno del poncho cs de 1/87

13= A" de centro a centro del poncho,
3= 144" del centio del ponchao a la perforacian maiginal,

c \
Perforacion Magmal,

e



(o)
e

Perforacion Marginal.

v his formas en juegos o contindas a las que se les tengan que poner durante su
manulactura perforaciones gque vayan en la misma direccidn de fa banda de papel, se
hacen con perforadoras circulares

Hay perforaciones circulares normales. duras, extra duras, sensibles y extras sensibles y
s¢ hace uso de ellas, tomando cncuenta la posicion o funcidn que tengan en la forma, a
~icomao el gramage y clase de papel. Siestan en primera o Glima hoja, o st van en hojas
termedias del juego v si las formas se cottan por ayude de una mdquina ¢ en forma
manual.

[ conocnmento de la luncién que desempefia cada tipo de perforacion cireular es muy
miportante, va gue determina ¢l buen funcionamiento de la forma. en su mancjo

FOLIOS.

| us [olies de una forma continua pueden ser hoiizontales o verticales;

1-7240

[ oliv Vesueal

i ol Horeroatal

Cundo se diseiia ¢l drea para la numeracién es importante dejar suficiente para imprimir
la serie de ndmeros incluyendo prefijos o sufijos. Por ejemple:
tHin nimero de 6 digitos requiere cerea de 7/87 y V4™ por cada prefijo o sulijo (ver ligura)
5 digitos y predijo 6 digitos y suliju
I ] L3502 l

l.os Jolivs tienen una altura de 3/16” o 47, Son impresos, por lo gencral, en color rojo
[ 86.

Caracteristicas del Papel.

Papel MCB = Papel Bond.

Papel Seguridad, cs ¢l papel utilizado para los cheques.  Certificados. vales de
despensi. Valores,
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Pupef OCR:. Es el papel que se utifiza para maguinas lectoras de lente dptico
(escantron). Exdmenes masivos, recibes de, ete,

Papel TISSUE, Papel carbén utilizado entre papel MCB pua wranseribir en el segundo
tnte. en colol negro o azul,

Papet Térmico; papel wtilizado en altas temperaturas de 204°C durante 4 a 3 sepundos,
Pupel Microcapsular;

Ll original “CB” (Coated Back). Estd recubierto al dorso por miliones de
Microcapsulas portadoras de la substancia.

Las copias intermedias “*CFB” (Coated Front & Back). Estan cubiertas al frente por
arcilla activada y al dorso por las Microcapsulas,

La copia “CF” (Coated Front). Esta recubicrta al frente por Arcilla Activada.

“CB”
“CFB”
u.CF”

1.- PAPEL OPACO ESTANDAR

|GRS CUASE BLANCO AMARILLO ROSA  VERDE AZUL

50 MCB X X X X X N

50 MCB X X X X X

75 MCB X

90 MCB X

95 SEGURIDAD X

90 OCR X

120 OCR X

2.- PAPEL CARBON ESTANDART

GRS CLASE COLOR

22 TISSUE NEGRO

ESTe TESS WO DEBE
Shlin 1. . oJTEGK



PAPELES ESPECIALES

GRS CLASE BLANCC  AMARILLO ROSA VERDE AZUL

00  SEGURIQDAD FOVE X
90  SEGURIDAD FOVI CON MARCA DE AGUA X
65  CB SEGURIDAD CON MARCA DE AGUA X
76  TERMICO X
124 CF X
55 CB X
62 CFB X
56 CF X
56 CB X
TINTAS.

[.as tintas para las artes graficas, tienen una propiedad Hamada mordencia o Tack. Csta
airacteristicn, cuando esta en exeso o con bajo tack, provoca fallas en la impresion, en
vista de que;

- cuando tiene exceso, no se tramite al papel facilmente; y
- cuando estid con baja mordencia, la impresidn es facil de borrar, por su falta de
adherencia.

Se elaboran formas con tinda invisible, este tipo de tinta no cs visible con luz solar. sélo
s¢ pucde ver con una lampara de luz negra.

Con ¢l proposito de olrece una caracteristica a usar en las formas negociables, se ha
toprado desarvollar un tipo de tinta para wilizar en los fondos de scguwridad. la cual e
licil de borrar pero se podri detectar, cuando algin documento se altere; Sste ¢s ola
caracteristica de segwidad para evitar fraudes.

Medidas de las formas.

Las lormas s¢ imprimen cn prensas las cuales tiene diferentes Cilindros, con un
desacrollo v ancho distintos,

w



1 desarrollo es la ciicunferencia del cilindio.

LARGO DE SARROLLO [Submultiplos
de 1mpresion

1 17" 25" 12", 8" 8" 4", 3"
2 20" 2 11 7 103", 5 102, 3 23"
3 207, 327, 18" 17" 8 12", 5 2/3", 4 114", 2 518"
4 20,17, 18" 14" 7423, 3902
5 20017187 1 51/2",3 203"
5 657 gz 4 1/4", 2 566"
7 " 7 32
Ejemplo,

Con un largo ge 17"y desarrolfo de 24 " se pueden obtener formas con las siguientes Medidas,
17" x 24", 14" x 12", 10" x 12, 4" x 6"

Can un de fargo 17" y un desarrollo de 11" se pueden cbtener formas con las siguentes medidas;
912" % 11" g 1/2"x 5 12" B" x 32/3"

4.3. - Proceso de Produccion de las Formas Continuas.
151 proceso de produccion de foumas continuas es por pedide. El clisnte solicta por
medio de vna orden de produccion  la cantidad de formas que nccesita. las

caracteristicas de las formas. Cada cliente tiene su propio disefio.

Simbolos empleados en los cursogramas.

O OPERACION. Indica las principales fases del proceso, método o
procedimicnto,

INSPECCION. Indica que se veritica la calidad, cantidad o ambas.

TRANSPORTE. Indica ¢l movimienlo de tos trabajadores,
materiales y equipo de un [ugar a otro,

desartollo de los hechos

ALMACENAMIENTO PERMANENTL. Indica depésito de un
objelo bajo vigilancia en un almacén donde se fe recibe o entrega
mediante alguna forma de antorizacion o donde s¢ Guarda con
lines de referencia.

D DEPOSITO PROVISIONAL O ESPERA, [ndica demora en el
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PROCESO DE.PRODUCCION

REVISION DE LA ORDEN; se revisa el tipo de papel. datos fiscales del
cliente. sc cotiza la orden y sc revisan los diseitos. En caso que la orden
wnga algln problema se detiene para su aclaracion. Si la orden es nueva
no pasa por el archivo.

ARCHIVO. En el archivo se tienen almacenadas referencias con las
caracteristicas y disefios ordenes de  Produccidn ya procesadas. Cuando
el chiente pide una repeticion exacta de su orden anterior, a desea hacer
cambios, se consulta al archivo.

PLANEACION: Se asigna la prensa en que se rodara la orden. tiempo
de entrega, y el proceso, Sepgun las caracteristicas de la misma

ELABORACION DE PLACA
La placa sc utilizara para imprimir las formas

PRENSAS. En esta drea es donde a la orden se le ecolocan ponchos,
folios, y es impresa.

INTERCALADORAS. Cuando las formas son de dos tantos ¢ mas.
son intercalaadas para formar os juegos..

ACABADO. Cuando la [orma [leva un acabado en cspecial. fornas
enfajiltadas, blocks engomados, refines, ete.

EMBARQUES
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CAPITULO V.

1SO 9002 COMO MODELO DE CALIDAD EN EL PROCESO DE
LAS FORMAS CONTINUAS.

3.1.- APLICACION DE ISO 9002 EN EL PROCESO DE LAS
FORMAS CONTINUAS.

EMISION

12-02-94

il presente manual ha sido elaborado como una ayuda para desempefiar las tareas de
unz forma eficiente que nos permita satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Para lograr lo anterior cs muy importante el conocimiento detallade de los
procedimientos y su aplicacion continua a los elementos del sistema de calidad que aqui
se describen.

Somos una cmpresa dedicada a fa produceion de formas continuas, nuestro sistema de
proceso cs por pedido, somos una empresa mediana.

151 presente sistema de calidad ha sido desarrollado tomando como base los lincamientos
establecidos en la norma 180 9002,

Il ALCANSE DiE ESTLE SISTEMA ABARCA EL PRODUCTO DE FORMAS
CONTINUAS,
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[:MISION

12-02-94

REF. 1SO 9002 DESCRIPGION .~ - - = . PAG

PRESENTACION.

i
ALCANSE DEL SISTEMA, 2
CONTERIDO. 3

4\ RESPONSARILIDAD DE LA DIRECCION 4
4.2 SISTEMA DE CALIDAD. 5
4.3 REVISION DE CONTRATOQ. 6
4.4 CONTROL DE DISENOC. 7
4.5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS. 8
4.6 ADQUISICIONES. 9
4.7 CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL 10
CLIENTE
4.8 IDENTFICACION Y RASTREABILIDAD i1
DEL PRODUCTO.

49 CONTROQL DE PROCESQ, 12

4.10 INSPECCION Y PRUEBA. 13

411 CONTROL DE EQUIPQ DE INSPECCION, MEDICION Y 14
PRUEBA.

112 ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA. (s

413 CONTROL DE PRODUCTO NO 16
CONFORME.

4 54 ACCIONES CORRECTIVAS 17
Y PREVENTIVAS,

415 MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION 18
Y ENTREGA.

116 CONTROL DE REGISTROS 19
DE CALIDAD.

4.17 AUDITORIAS DE CALIDAD 20
INTERNAS.

4.18 CAPACITACION. 23

419 SERVICIO . 22

420 TECNICAS ESTADISTICAS, 23
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EMISION { REVISION [DENTIF! ELABORO REVISO APROBO

12402-94 | 12-1194 | SAC-01 | AS H.N MP

TITULO:
RESPONSABILIAD DE LA DIRECCION.
RET. SO 4.§

“lS POLITICA DE CALIDAD DE NUGSTRA EMPRESA PRODUCIR
PRODUCTOS QUE SATISFAGAN LAS NECESIDADES DE  NUESTROS
CLIENTES.”

PARA LOGRARLO.....

LA DIRECCION Y EL GRUPO EIECUTIVO HAN LESTABLECIDO LOS
SIGUIENTES OBIETIVOS.

t. COLOCAR EN EL MERCADO PRODUCTOS QUE SATISFAGAN LAS
NECESIDADES DE NUESTROS CLIENTES A UN PRECIO COMPETITIVO.

2. TODOS NUESTROS INSUMOS Y SERVICIO QUE INTERVENGAN [N
NUESTROS PROCESOS Y PRODUCTOS CUMPLAN CON LOS REQUISITOS
DE CALIDAD ESTABLECIDOS.

FOMENTAR EL DESARROLLO Y EXCELENCIA DE NUESTROS RECURSOS
THUMANOS.

jos}
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ORGANIGRAMA

gl oot




IEMISION REVISION L ELABORC

12-02-94 12-11-94 A8

SISTEMA DE CALIDAD.
REE. IS 4.2

i, - OBIETIVO:

Describir la documentacion del  sistema de catidad que asepura la conformidad de los
productos con los requerimientos especificados.

il.- ALCANSE:
La documentacion que da sopotte al sistema de calidad es:

@y Manual del sistema de calidad y plan de calidad.
Iy Manuwal de los procedimientos estdndar,

¢) Curpeta de formatos de registro de calidad.

d} Carpeta de formatos de registro de calidad.

MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD.

Describe [a politica de calidad y hace referencia a los procedimientos documentados del
sistema de calidad para [a planeacion y administracion de las actividades que impactan
la calidad de nuestra organizacion, cubriendo los elementos por la norma 18O 9001,

Manual de procedimientos generales del sistema,

Cuantiene los procedimientos aplicables que de manera general explican las actividades
yue se llevan acabo paca cubrir los requisitos establecidos por la norma [SO 9002

Munud de procedimientos estdndar.

Contiene tos procedimientos especificos que detallan paso por paso las actividades
diarins. haciendo referencia de los documentos, registros y reportes de calidad
uplicables,

Curpeta de formetos de registro de calidad,

Contiene tos formatos de registro y reportes de calidad empleados por las diferentes
dreas de la empresa.

Y que qué dan evidencia de la implantacion del sistema a través de los procedimicntos
documentados.
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- MANUALDEGAUIDADY

e e SN

EMISION I REVISION IDENTF[. i ELABORO

12-02-94 | 12-11-94 P SACOI AS 1. M P

REVISION DEL CONTRATO.
REF. IS0 4.3

L-OBIETIVO:

Asegurar que los requerimientos del cliente son definidos y documentados cn {orma
adecuada y que se cuenta con la capacidad para cumplir con dichos requerimientos.

H.- ALCANSE:

[Las revisiones de contratos son aplicables a las ordenes de servicio generadas por el
drea de ventas relativas a productos tradicionales.

[11.- DESCRIPCION:

Las revisiones de contratos son efectuadas por personal independiente de aquel que
documenta los tequerimientos del cliente en la orden de servicio. Tomando como
referencia la lista de precios para verificar que la informacion conternda en cada orden
¢ encuenire debidamente documentada y apego a las especificaciones, capacidades y
precios que establece la lista de precios.

l.os cambios o modificaciones relativas a los requerimientos del clientte se hacen a
través de la orden de cambio, misma que es revisada por el personal que efectla las
revisiones del contrato.
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[CMISION | | IDENTIFI. [ ELABORO | REVISO

12-02-94 SACO1 3 AS ; T

CONTROL DEL DISENO.
REF, IS0 4.4

Li cmpresa controla las caracteristicas  de composicion y especilicaciones de cada
tormato requerido por el cliente bajo el concepto del disefio grafico como actividad
inhicrente al giro de las artes graficas; de tal manera que cl requisito de control del
proyeclo/disefio que pide fa norma no es aplicable a nuestro sistema de cahidad.

94 121194 | SAC-UI AS

TITULO:

CONTROL BE DOCUMENTOS ¥ DATOS. ‘
REF.1504.5 ‘ ‘

— I

—

[.- OBIETIVO:

Controlar todos los documentos y datos relativos al sistema de calidad.

.- ALCANSE:

I5l control def documento es aplicable a las actividades relacionadas con la emision,
revision distribucion, modificacién, y aprobacion. De todos los documentos y datos
parte del sistema de calidad.

I11.- BESCRIPCION:

La preparacion y revision del manual de calidad, es realizadas por et geiente. De
administracion de calidad y aprobada por el director general

lLa preparacion y revisiéon de los procedimientos generales del sistema, es realizada por
¢l drea de calidad y aprobada por el director de formas.

La preparacion de los procedimicntos cstandar o especiticos cs realizada por el
responsable de la funcidn asignada. La revision es echa por el gerente de



43

administracion de calidad y aprobada por el jefe inmediato de la persona que elaboro el
documento.

1 revision de los documentos se hace a través de un programa de revisiones y tomando
como base la lista maestra de control de documentos y datos.

Todos los documentos son identificados mediante una clave alfanumérica que hace
veferencin al elemento de {a norma 18Q 9002, al tipo de documento y al nimero
conseeutivo: en el caso  de documentos y/o datos que no forma aparte de los
procedimientos del sistema yfo procedimicntos estindar, la codificacion se realiza
tomando como base las iniciales que dan nombre a dicho documento. Los cambios o
modificaciones  requeridas en fa documentacion, son efectuados de manera inmediata
por los responsables de la funcidn que elaboro, reviso, y aprobd el documento original,
los documentos obsoletos son retirados y destruidos de manera inmediata, conservando
sofo una copia del documenio originak.

Los documentos del sistema son controlados en todas las hojas con un sello de color que
dice ™ copia controlada™ y para el caso cspecifico de los datos el sello sc coloca
tnicumente en fa portada, los documentos y datos que requieran de uso frecuente para
clectos de difusién y/o entrenamiento, scran identificados en la lista maestra de controf
de documentos y datos con la leyenda “uso frecuente” sin que sea indispensable ¢f sello
de “copia controlada”.

REVISION { IDENTIFL | REVISO

12-11-94 SACOl  § A. M.N

ADQUISICIONES.
REF. IS0 4.6

B s

1. - OBJETIVO:

Describir las actividades que se realizan en la empresa, para asegurar que los materiales
comprados, cumplan con los requisitos de calidad especificados.

Pl - ALCANSE:

Bsta medidas se aplican en la compra de papel y tintas como insumos para la
fabricacion.

ili:  DESCRIPCION.
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Lo compra de papeles y tintas s¢ hace tomando en cuenta la capacidad que ltos
proveedores demuestran en cumpliv con os requisitos  de calidad cstablecidos por la
cmpresa.

Los proveedores son evaluados a través de un sistema que contempia las variables de
precio, servicio y calidad fundamentalmente,

l.os documentos utilizados para ta compra, describen el tipo o clase, cantidad y otras
caraeteristicas propias del insumo requerido.

Los productos comprados son verificados al momento de su recibo en apego a los
procedimicntos de recibe de insumos de papel y recibo de insumos varios.

EMISION | E APROBO

12-02-94 g [ . | MP

TITULO:
CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS

POR EL CLIENTE,
REF. 180 4.7

1- OBIETIVO:

Deseribir fas medidas utilizadas para asegurar que los productos proporcionados por el
cliente, son verificados y alimacenados en forma continua.

Il - ALCANSE:

I:stas actividades son aplicables a los productos proporcionados por el cliente, a través
de nmuestras,

I1I- DESCRIPCION:

3. - Control de verificacion. Los productos que el cliente proporciona, son verificados
a través de procedimientos documentados para asegurar que cumplen con los requisitos
de calidad especificados. En caso de que dichos productos sean no conformes, se
levanta un registro v se notifica al cliente para su aclaracién y/o correccion.

3.2, - Almacenamiento de los productos proporcionados por el cliente: una vez que los
praductos son verificados, se obtienc un respaldo del original y este ultimo se almacena
durante el proceso de fabricacidn de los productos de impresion, conservandose por 50
dius posteriores a la entrega para efecto de aclaraciones. reprocesos ¢ produccion
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adicional solicitada por ¢l cliente. Pasado dicho periodo, el original es devuelto at
cliente y ¢l respaldo destruido.

REVISO
N

TITULO:
IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL
PRODUCTO.
REE.ISO 4.8

l 11723

L- OBJETIVO:

eseribic bas medidas realizadas para identificar los productos duranie las etapas de
{ubricacion y envid, de manera que sca factible su reastreabilidad.

Il.- ALCANSE:

Iistas medidas son aplicables a la identificacion que se hace del personal, fecha y equipo
involucrado en la fabricacidn y envid de los productos.

It - DESCDRIPCION:

L.a identificacion de los productos fabricados y enviados, se hace utilizando una
cligueta, que identifica ef nimero de la orden, colocada en un sobre viajero. cf cual
contiene lodas las especificaciones de la orden.

Cada orden o pedido fabricado, es identificado con el pie de imprenta, el cual contiene
¢l ndmero de orden correspondiente. De tal manera que este ntimero asegura la
rasticabilidad, incluso cn el caso de producto no conforme.

L rastreabilidad de los productos se hace a través de un sistema de control de ordenes,
software v la documentacion pertinente a cada orden de produccién, integrada en el
sobre viajero.



EMISION | REVISION

P-0294 | 124104

CONTROL DEL PROCESO.

I REF. 180 4.9

[- OBIETIVO,

Listablecer las medidas para asegurar gue los procesos son ejecutados bajo condiciones
contoladas v obtener productos de acuerdo a las caracteristicas especificadas por ¢l
¢liente.

.- ALCANSE:
istas medidas son aplicables a:

A.- Plancaciéon. C.- Prensas.
B3.- Preprensas.  D.- Intevealadoras. .- Mantenimiento,

.- DESCRIPCION:

La planeacién de los productos se hace en forma dindmica y al momento de ingresar
cada orden de servicio, asegurando que los requisitos del cliente son compatibles con
las capacidades de nuestro equipo de fabricacion.

Las instrucciones documentadas para la fabricacién, se emiten a través de una orden de
producctén y de manera sccuencial por idoneidad de caracteristicas.

[.os procedimicentos pertinentes de cada uno de los procesos, son empleados por el
personal  operative para ascpurar que ¢l proceso es gjecutado bajo condiciones
controladas v se cumplen con las caracteristicas especificadas de los productos.
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EMIESTION | b IDENTIFI ELABORO

20294 | i3-11-04 SATOT | AS

INSPECCION Y PREUBA.
REF 180 4,10

I - OBIETIVO:

listablecer las medidas para ascgurar que fos productos scan inspeccionados y
aprobados de conformidad con los requerimientos especilicados.

I ALCANSE:

IZstas medidas son aplicables a las inspecciones y pruebas que se realizan a las materias
primas (papel y tintas) y productos en proceso.

It~ DESCRIPCION:

[as materias primas de papel y tintas son inspeccionadas y aprobadas por el personal de
luboratorio al momento de su tecibo en apego al plan de calidad, listado de inspecciones
v pruchas aplicables v procedimientos estdndar, manteniendo los registros de tales
inspeeciones y pruebas.

£l producto en proceso es auto verificado por cada tesponsables de la funcion operativa
especilica para asegurar que esta siendo fabricado de conformidad con los requisitos
especilicados en apego al plan de calidad, procedimientos estdndar de control de
procesos y hojas de instrucciones de auto-verificacion.



IEMISION | REVISION | -. REVISO

12-02-94 ] 12-11-94 | i FEN

FITULO:
CONTROL DE FQUIPO DE INSPECCION,
MEDICION Y PRUEBA.
RETL. IS4.1 1

L- OBIETIVO:

Establecer las medidas para asegurar que los equipos de inspeccidn, medicidn y prueba
s¢ encuentren debidamente calibrados y mantenidos, de manera tal que ofrezcan la
exactitud y precision requerida.

.- ALCANSE:

Estas medidas son aplicables a los equipos de laboratorio.

Itl.- DESCRIPCION:

Los equipos de inspeccion, medicion y prueba, son identificados con una etiquela de
control que deseribe el estado y fecha de su proxima calibracion,

i mantenimiento es realizado por cl laboratorie o por proveedores externos de acterdo
a fos requerimientos y en apego al programa establecido.

111 cquipo {uera de servicio por cualquier circunstancia es identificado con una etiqueta
de control que asi lo indica.

l.os registros son mantenidos ¥ controlados para dar evidencia de calibracion y
minlenimicnlo proporcionado a los equipos.
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‘MANUALDE{GABIDAD 775
| IDENTIFI. | ELABORO |

SACOT | AS

REF 180 4.12

[.- OBJETIVO:

Establecer las medidas paca identificar ¢l estado que guarda ¢l producto de acuerdo a las
inspecciones y pruebas realizadas.

IL- ALCANSE:

listas medidas son aplicables a la identificacion que sc hace con insumos de papel y
untas. productos en proceso, y producte final impreso y/o intercalado.

- DESCRIPCION:

La identificacién que muestra el estado de las inspecciones y pruebas de insumos se
huce con una etiqueta de rechazado para indicar los casos de producto ne conforme
exclusivamente y es colocada a una unidad representativa del lote segiin corresponda,

las cliguetas de producto rechazade son mantenidas hasta la  disposicion
carrespondiente para asegurar que solo los productos que no tienen dicha etiqueta, es
deeir, que han sido aceptados pueden ser usados.

I}l producto en proceso (rollos impresos) es identificado con una etiqueta de rechazado
exclusivamente y es colocada a cada rollo cuando en su totalidad es no contorme.

Cuando una parte del rollo es no conforme. se utiliza un sefialamiento (bandera roja-
alta) para identificar la seccion defectuosa y un sefialamiento (bandera verde-sigue) para
indicar ta seccion de producto conforme.

Como resultado de las verificaciones del control det proceso, se coloca un sello de
revisado exclusivamente a cada caja de producto terminado de prensas o intercaladoras
yue cumple los requerimientos de calidad especificados.

Lus ctiquetas de rechazado, son colocadas por el personal de aseguramiento de calidad o
¢l supervisor en turno, las banderas verdes vy rojas, a si como [os sellos de revisado son
colocados por el personal operativo de prensas o intercaladorss.



EMISION |  REVISION

150298 1 121194

TITUILO:
CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME.
REF. [8Q 4.13

- OBIETIVO:
Iistablecer tas medidas para asegurar ¢l control del producto no conforme.
I1.- ALCANSE:

Ustas medidas son aplicables a la identificacién, documentacion, cvalvacion y
disposicion de producto no conforme e involucran a ventas, operaciones. logistica y
ascpuramiento de calidad.

IL- DESCRIPCION:

*  [DENTIFICACION. El producte no conforme es identilicado a iravés de etiquetas
de rechazado v sefialamicntos (banderas rojas) como se describe en el elemento 4.12
“estado de inspeccién y prueba” ’

s DOCUMENTACION: \os crrores de cada proceso son documentados a iravés de
formatos de accion inmediata.

o EVALUACION, Los errores de cada proceso son evaluados cn términos de
frecuencia e impacto en costos independientes de que hayan dado lugar o no a
producto no conforme. ‘

o REVISION: EF producto no conforme cs revisado por el personal de calidad o
supeivisor, para determinar su disposicion misma que puede ser:

AL~ Arveglo.

B.- Reoperacion.

C .- La aceptacion por concesidn a través de notas de crédito.
.- I:l uso de aplicaciones alternativas.

[1.- La destruceion v desperdicio.

Ll producto no conforme con una disposicign de reopetacion o arreglo, es
reinspeccionado en apego a las bojas de instruccion de auto-verificacion. Ll personal
respensable de Ja no conformidad. es notificado a través de los canductos adecuados.

lLos registros de las no conformidades, son mantenidos y controlados coma inlormacion
fucnte para la aphcaciin de acciones correctivas y preventivas,
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EMISION | REVISION I IDENTIFL I APROBO

£2-02-94 ! 12-11-94 i SAC-0L . | M.P

TITULO,
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.
REF. 180 4.14

-

L- OBIETIVO:
Establecer tas medidas para asegurar la aplicacion de acciones correctivas y preventivas.
.- ALCANSE:

Iistas medidas son aplicables a las acciones correctivas y preventivas necesarias para fa
disminucidgn y/o climinacidn de causas potenciales de producio no conforme.

[ - DESCRIPCION:

La investigacion de las causas de las no conformidades, es realizada en juntas
periddicas del comité de calidad integrado por los responsables de las dreas
invalucradas  en la solucidn de los problemas tomando como base la informacion
contenida en los registros y repottes de no conformidades.

LLas acciones para la eliminacion de las causas de las no conformidades son llevadas a
cabo y regisiradas en un programa para asegurar su ¢jecucion e impacto en la frecuencia
v costo de las no conformidades.

Las acciones correctivas y preveativas son desarrolladas sobre la base de la
mytodotogia de andlisis y solucion de problemas.
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EMISION REVISION

12-02-94 ! 12-11-94 | SAc.ol | AS HM

TITULO.
MANEI, ALMACENAJE, EMAPAQUE.
PRESERVACION Y ENVIO.
REF. 15O 4.15

L- OBIETHVO.

Vstablecer las medidas necesarias para asegurar que el producto no sufra dafios ni
deterioros durante su manejo, almacenamiento, empagque y envio.

.- ALCANSE:

tistas medidas son aplicables al manejo y almacenaje de roltos de papel y ¢l empaque y
envid de producto terminado.

HI.- DESCRIPCION.

Los vollos de papel que ingresan con insumos para ta Fabricacion, son identificados con
una cliqueta de control y almacenados en el arca destinada para cllo, en apego al
procedimiento aplicable.

[:] producto impreso o intercalado terininado, es identificado con una etiqueta de control
v empacado en cajas de cartdn de acuerdo al procedimicnto aplicada.

[.os cquipos de transporte usados, son inspeccionados cventualmente, para verificar que
cumplan las condiciones necesarias  para asepurar que el producto no serd dadado
durante su envid,




EMISION | REVISION

12:02-94 | 12-11-94

TITULO:
CONTROL DE REGISTRQS DIz CALIDAD,
REF, I1SO 4.16

I.- OBEJETIVO:

{istablecer las medidas para asegurar que los registros de calidad scan mantenidos y
controlados como evidencia del cumplimiento a lo descrito en los procedimientos
aplicables al sistema.

il.- ALCANSE:

istas medidas son aplicables a la identificacion, indexacion, recoleccion, retencion y
disposicidn de los siguientes registros de calidad:

A.- Registros de revisiones de la administracion.
13.- Registros de revision de contratos,

(.- Registros de proveedores evaluados,

1).- Registros de identiticacion y rastreabilidad.
[:.- Registros de inspeccidn y pruebas.

F.- Registros de calibracion del equipo de inspeccion, medicion y prueba.
{i.- Registros de no conformidades.

H.- Registros de auditorias de calidad.

l.-- Registros de entrenamiento.

J.- Registros estadisticos,

K.- Registros de acciones correctivas.

I11.- DESCRIPCION.

[Los registros de calidad requeridos son identificados por los responsables de cada
luncion asignada. y mantenidos como evidenciz objetiva de los controles implantados.

{.a identificacion, recoleccion, almacenamiento. retencion y disposicion de los regisiros
de culidad, se hacen apego a los procedimientos establecidos.
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EMISION REVISION

12-02-94 i 12-11-94

AUDITORIAS DE CALIDAD. ’
REF 180 4.17
—

i.- OBJETIVO:

I:stablecer las medidas para asegurar fa implantacion de auditorias de calidad intemas,
it.- ALCANSE:
Eista medidas es aplicables a la aplicacion de auditorias de calidad interna para evatuar:

A.- La efectividad del sistema de calidad.
B.- CI proceso o drea particular involucrada en el sistema de calidad.
(.- La calidad del producto.

ill.- DESCRIPCION.

L.as auditorias de calidad internas, son programadas de acuerdo a la prioridad y/o estatus
de cada actividad del sistema.

La aplicacidn de las auditerias de calidad interna, se hace en apego al procedimiento

uplicable.
E:l personal que aplica la auditoria es independiente de la funcion o drea auditada.

Il personal auditado es notilicado del resultado de la auditoria para que proceda a la
aplicacion de medidas correctivas y/o preventivas en su caso.

5l resultado de la auditoria es reportado a los directores de drea, responsables.
vuardando los registros correspondientes.
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CAPACITACION.
REE.ISQ4.18

21/23

L~ OBHTIVO:

Fstablecer las medidas para asegurar que las necesidades de capacitacion sean
detecladas y se impatta el entrenamiento requerido.

I~ ALCANSE:

listas medidas son aplicables al entrenamiento son detectadas y registradas mediante ¢l
uso de entrevistas y cuestionarios con [os responsables de cada drea o departamento.

Hi.- DESCRIPCION.

L entrenamiento del personal es proporcionado mediante un programa de actividades
de capacitacion y sobre la base de los procedimientos respectivos.

Los registros de entrenmmiento son mantenidos como evidencia de la capacitacion
impartida.

A i

EMISION I REVISION

12-02-94 G' 12-11-94

SERVICIO.
REE, 1SQ 419

I as formas contthuas son productos ¢laborados por la empresa v enviados al cliente. no
requiien por su estructura de ninguna actividad de instalacion v servicio. por lo cual. se
considera que este reguisito no es aplicable a nuestro sistema de calidad



EMISION | REViSION | IDENTIFI. | ELABORO REVISO

12-02-94 12-F1-94 | SAC-OI HN

[ECNICAS ESTADISTICAS
REF IS0 4.20

L- OBIETIVO:

Istablecer las medidas  para ia aplicacion de téenicas estadisticas adecuadas para la
evilyacion de las caiacteristicas de los productos y la investigacion de causas de no
conlormidades.

[l.- ALCANSE:

istas medidas son aplicables mas no de manera linutada a las téenicas estadisticas
siguientes:

A~ Diaglama de Pareto.
B - Diagrama de causa y clecto.
(.- Muestreo de aceptacion.

.- DESCRIPCION.

| os respensables de cada drca o funcidn asignada, seleccionan sobre la base de la
informacion que desean obtener, la(s) téenicas estadisticas aplicables en apepo a los
mdétodos v procedimicnios establecidos.

imlormacion para {a toma de decisiones ¥ la investigacion de causas de no
canlormidades.

Los registros v oreportes estadisticos son mantenidos y controlados como fuente de
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CONCLUSIONES

Bl hombre o lo largo de su historia a renovado su forma de trabajar buscando siempre hacer
mas rapido ¢l wrabajo buscando minimizar costos y maximizar wilidades. Las difercntes
Nitosolias de calidad siempre buscan este objetivo, ser mds produclivos y satistacer las
necesidades del cliente, por medio de una cultura de calidad en toda la empresa, desde la
dircecion hasta los empleados. Es muy importante que la direccion este plenamente
convencida y decidida a implantar la cuftwa de calidad dentro de su empresa. Esto
permitisd implantar con mayor facilidad un sistema de calidad de acuerdo a las necesidades
dol cliente v de fa empresa.

los mdlodos estadisticos son herramientas de gran utilidad que permiten al usuario
solucionar problemas. por ejemplo, investigar cudl es la causa de que se encuentren
productos no conformes y poder dar selucion a estos. Las herramientas estadisticas no son
recetas, cada proceso es diferente, el usuario debe adaptar su uso y saber que herramienta
wlilizar de acuerdo a sus propias necesidades, asi como su {frecuencia de uso.

Un sistema de calidad permite agilizar el proceso productivo en una forma ordenada v
controlada para satistacer las necesidades del cliente.

[.u industria de las formas continuas es todo un mundo de procesos y cambios, se desarrolla
de acuerde  con el avance tecnolégico de ia computacion, enfrenta un gran relo, el de
actualizar sus procedimientos de produccidn. solo se logra este cambio cn lorma exitosa
teniendo una cultura de calidad.

La NORMA [SO 9000 ayuda a tener un control, cuando se obtiene la certificacion ante
esta norma lo dificil comienza, por que hay que mantenerse. la Gnica forma de mantener ia
certificacién es trabajando en equipo. que todos los miembros trabajen asia  un mismo
rumbo, con un mismo objetivo, “satisfacer las necesidades del cliente, buscando gue el
desarollo organizacidnal sea en base al costo-ricsgo-beneficio, y este sea util a la sociedad,
al empresario. a los empleados, a los clientes y a los proveedores™, esto permitird que sca
un proveedor modelo y aumente su cartera de clientes, transformandose en mavores
wiilidades. crear  fuentes de empleo. fortalecer la economia nacional, con miras en ser
UNA EMPRESA DE CLASE MUNDIAL.
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