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INTRODUCCION 

1·1 rdo que enfrenta el empresario del sIglo XXI es evitar caer de manera dramútic<l en la 
\lh,>ok::.ccncm y c~tancal11icntos pavorosos, tiempos más competitivos y mercados mús 
compleJo:,;. obliga a las organizaciones modclnas dirigir sus esfuerzos hacia proyectos 
Icalmente productiros 
LI diente busca a un proveedor que le ofrezca calidad, servicio. rapacidad de respuesta. 
que mueS!lC IIlIClés hacia él. recomendando soluciones Integrales para re::.olvcr 
s~I1¡:-.I~lt::LOriall1cntc y rápidamente la.'. necesIdades del cliente. 

Duranlc I<ls últimas déc<ldas se hn dado Ull gran impulso a los programas de calidad en todo 
d !lltllldo. el concepto Justo A tiempo (.lIT), filosofías de calidad, DI'. W. Dcming. DI'. 
.Iuse])h 1vl Juran. Pllilips 13. Crosby quienes proporcionaron diferentes ctlterios pata apoyar 
Id calidad 

Iksde hace muchos aoos Europn se hn preocupado por estandarizar servicios, productos, 
ptoc(:so,» muchas cosas mas las primeras sefíales fueron quizá las unidades dimcnsiannlcs 
¡j partir dd sistema métriCO decimal que evolucionaron hasta lo que hoy se llama Sistema 
iJllCIJlíH.:ionaJ. donde el .Joule es la unidad de energía y el pnscalla unidad de presión. 

En él capitulo I se estudia la mosona de calidad, comenzando con una reseña históric:1; 
deslÍe la época ¡utesanal hasta la época industrial. Se define el conccpto de calidí:lCl, el 
concepto de calidad total, se estudian los 14 puntos de Dcming. y la planificación de J. M. 
Jurall. 

La estadística es una parte vital en el control de calidad. Si bien es necesario tener la 
llHlIlVm;ión de hacer bien las cosas desde la primcm vcz, esto es sólo ulla 8ctitud ante el 
¡ralxlJo, poscer la actitud y aptitud necesarias pnra todo momento y proceso dc {tabajo. En 
01 capitulo 2 se mencionan herramientas estadísticas; diagrama de Pareta. diagran1a 
de Causa y Efecto, Muestreo de Aceptación, no son herramientas comphcadas y 
:-'011 de gran ayuda ya que se utIlizan en cualquier proceso. 

ISO 9000 es un sistema de calid8d de actualidad y de importancia en todo el mundo, 
I..,\i:.len \arios modelos de calidad, sin emb8rgo es el único accptado internacionalmcntc. En 
01 capitulo 3 se cstudiu este sistema: rcseíla histórica, pJOpósito de la organiz¿lciún ISO. y 
lo:. requisitos de la norma ISO 900 L comcntado sobta los 20 requisitos de la norma. 

I o... cntes económicos gastan Cll facturación, desarrollo, compras, producción. y 
,tltll,HXIl<lllltClll0 de documentos impresos, a sí como en costosos programas de información 
COtllC1Clal En él capitulo 4 contiene información acerca de las fOllllas continuas: concepto. 
cdr,¡cteristicas y proccso. 



ISO 900INMX-CC-002 es la guia para la inspección y LISO de ISO 9001. ISO 9002 Y ISO 
'>00] Las empresas solicitan su certificación en aquella parte que se aplic~l mús a su forma 
de l1L:gocio. 

ISO 9002/NMXM CC-Q04. Se aplica ti entes económicos que proporcionan bienes o servicios 
consistentes con diseños o espcciticncioncs suministradas por el cliente. Es la ISO 9002 el 
modelo de calidad que se adopta en él capitulo V. 
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CAPITULO I. 

FILOSOFIA DE CALIDAD. 

1.1. " Reseña Histórica de Calidad. 

El concepto de perfección durank la edad media era tal que se consideraba como obra 
perfecta sólo aquello que 110 lcníi.l ningún defecto. La presencia de tillO de éstos. Por 
PClllK'lia que fuera, era suficiente para c;Jlificar a la obra como imperfecta. 

S¡,; ha i\(.:ostulllbrndo hablar dc perfección en relación con las mejores expresiones 
culturnlcs. Como son las obnts muestras de arte en cualquiera de sus manifestaciones: 
arquitectura pínlul'<l, mllsica. literatura. etc Ultimamcnte. sin embargo. los términos 
perfección y calidad se aplícan cada vez con nwyor fj'ccucncÍ<:l a los productos que son el 
tL'sultmlo de la actividad de manu¡¿¡cturn, debido sobre todo, a la importancia que esta 
ih.:tividad comenzó a tener desde la tral1SfCnm1c;ón industrkll, y sobretodo, en la actualidad. 

Calidad en la época artesanal. 

Los triJh,~ios de manufactura en la época prcindustrial. como eran prácticamente labores de 
artesanía. tenían mucho que ve!' con la obra de arte. El artesano ponía todo su cmpeilo en 
hace!' lo mejor posible cada una de sus obras cuidando incluso que la presentación del 
trabajo satisfacicl"a los gustos estéticos de la época, dado que de la perfección de su obra 
dependía su prestigio artesanal. 

El juicio acerca de la calidad del producto tenia entonces como base la relación personal 
qm: Se.! e.!stablccia cntre el artesano y el usuario. Cuando alguien necesitaba dc algún 
producto. C0l110 podrían ser tinas herramientas un determinudo vestido o traje, exponía sus 
l1eccsid'H.Il!s al f<lbricímtc. quien lo elaboraba dé acuerdo eOIl los requerimientos 
I..!swblecidos por el cliente. Como enlll trabajos "hechos a la medida". El productor sabía de 
inmediato si slItrabnjo había dejado satisfecho <11 cliente, o 110. 

Calidad a partir de la época industrial. 

(\1\1 el advenimiento de la era industrial esta situación cambió. El taller eedió su lugar a la 
mbric<l de producción masiva. Bien fuera de artículos terminados o bien de piezas que iban 
¡¡ ser ensambladas en una etapa posterior de producción y que, por consiguiente, enm 
reemplazables. 

El cambio en el pl"Oceso dc producción trqjo consigo cambios en la organización de la 
empresa. Como ya 110 era el caso de un operario que se dedicara a la operación de un 
artículo, fue necesario introducir en las tilbriens procedimientos específicos pnra entender la 
calidad dc los productos Ihbl"icados en forma masiva. Dichos procedimientos han ido 
l'volucioJ1í:1I1do, sobre todo. durante estos últimos tiempos; lo cual ha sido a su vez ocasión 
pam que se pusieran de relieve determinados matices involucrados en el concepto de 
l::1lidad. 
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I:tll. . .':-:.tc proceso de evolución se distinguen cuatro diferentes etapas: 

" La etapa en la que se cuida la calidad de los productos mcdiunte un trabaJO dI: lIl:-,pccl:ión: 
- I a l.'l<lpa en la que se cae en la cuenta de que la atención a la calidad exige observación 
dd proceso a lin dc l11ejonlrlo; 
- La etapa en la que. además del mejoramiento del proceso. Se percibe la necesidad dc 
.hl.'gUIUI' elmcjoramiento introducido; 
- Y. linalmcntc, la etapa en la que la administración misma redetine su papel con el 
Plllpúsíto dI.! que la culidau del producto sea la estrategia a emplear para tener éxito frente a 
¡tI;" competidores. 

Primera etapa: el control de la calidad mediante la inspección. 

1::-.1<1 l!tupa cOlllcidc con et pcJiodo en el que comienza a tener mucha importancia la 
producción dI..:' artículos en serie. Ante esta situación era necesario ver si él articula. al tinal 
dI.!' la línea de producción. resultaba apto o no, para el uso para el que estaba dcsti!lado~ por 
\,.'SO. en \.:IS I~íbric<ls se vio la conveniencia de introducir un departamento especial a cuyo 
l.:'lrg.n CSl\IVicH\ la tarea de inspección, A este nuevo organismo se le dou\inó dcpmlamcnto 
dI.!' I.:<mtrol dc cnl idad, 

(i S Ral/lord. , En su obra The Control Of Quality in Manutllcturing afirma que la 
impeccián !ielle como propó,'iilo examinar de: cerca y.forma aílica el Jrahaio jlara 
cO/J/prohar Sil calidad y delectar errores: una vez que ésto,'i han ,~'id() idel1fiíicmlos, 
Ih'I'SOIUI,\' especwlizadas en la maJer!a tienen que ponerle remedio 

1.<1 inspección no sólo debe lIevnrse a cabo en forma visual, sino además con la ayuda de 
instrumcntos de medición, Radford propone métodos de muestreo como ayuda para llevar 
,u';.lbo cJ control de la calidad, 

Segunda etapa: el control estadístico de la calidad. 

1'11 I ()31 IV. 11. ')'hewlwrl publicó su libro Economic Contol of Quality of ManulactlJl'ed, 
()1I~ signilko un avance delinitivo cn el movimiento hacia la calidad. Shcwhm't lilc el 
Jlrimero en reconocer quc en foda producción indu,\'/rial ,\'1.' da variaciún en el proceso, es/a 
\'{//'Iuc:hin e1ehe ser es/udiacla con lo,~' pril1cipio,\' de prohahilidad y de la e,\'ladislica. 
()bs\,.'rvo que no pueden producirse dos parles de las mismas especilicaciol1cs. lo cual se 
(k-hc. entre olms cosas, i:l las diferencias que se dan en la materia prima. a las dilcrcntes 
habilidades de los operadores y a las condiciones en que se encuentra el equipo, Mús 1.1lll1. 
;-,\,.' da variación .1 un en las piezas producidas por un mismo operador y con In misma 
Iltaqulllarla, 
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I.a~ técnIcas del muestreo parten del ccho de que en una producción masiva es imposible 
ill~pt:cciol1ar todos los productos, para diferenciar los productos buenos de los malos. Oc 
,lhí la necesidad de vcrincar un cirlto número de attículos entresacados de un mismo lote 
de Plot!ucción, para decidir sobre esta base si dlote entero es acept<:.ble o no. 

Ln <.I!cicmbrc de 1940, el Dcpmtumcnto de Guelra de Estados Unidos formó un comité para 
csttlbkccr c~lúndarcs de calidad. FI departamento se enfrentó con el problema de 
dctclminar los niveles aceptables de calicl::KI de las armas e instrumentos estratégicos 
)1lOporclolmdos por diferente:; provccdoJcs. Se presentaron dos alternativas. o se daba un 
cllln.:n,ullicnto lllaSlVO a los contratista>; del uso de las grúfiC[l5 del control del proceso. O 
bicn. SL' des~lrrolla un sistel11~1 de proct.'(!Jlnicntos de accpt:lción mediantc un sistema ele 
!llue~trco ~l ')t:J apiicC:ldo por inspeCCIón del gobierno. Se opto por csln segunda founa de 
proceder: y en 1942 el Dcpallamenlo dt.' (iuclla estableció la sección de Control de 
(·,t1idad. 

1\ linah:s de In década de Jos cl!arc;Jl~1. el control de la c~didad era parte ya de la ensef'ianza 
académica. Sin embargo. se le cOllsidcwba únicamente desde el punto de vista estadístico y 
'-'e crda que el úmblto de su aplicación se rcducía, en la práctica, al departnmcnto de 
m¡mubctura y producción. 

Tercera etapo: el aseguramiento d'lln calidad. 

E~ta tcrcera etapa se caracteriza por dos hechos muy i:nportantc: la toma de conciencia por 
pal te de la administración del papel que le corresponde en el aseguramiento de la calidi.ld y 
[¡¡ implantación del lluevo concepto de control de calidad en Japón. 

Cuatro son ahora los autores mas impOIwntcs que figuran: Edward Dcming, Joseph Juran. 
/\rmand Fcigenbaum y Phili 13. Crosby. Dcming pone de relieve la rcsponsabilidnd que la 
alta gercncia tiene en la piOducción de arlÍculos defectuosos. Juran investiga los costos de 
la calidad. Fcigenbmll11, por su parte, concibe el sistema rldministrativo como coorlhnador, 
en la compañía, Crosby es el promotor dclmovimicnto denominado cero defcctos. 

Cuarta Etapa: La calidad como estrategia competitiva. 

1:11 la.., dos t'tllimas décadas ha tcnido lugar un cambIO muy importante en la actitud de la 
alta gelcn¡;ia con respecto a la calidad debido. sobre todo, al impacto que. por su calidad. 
precio y conJiabilidad. han tenido los productos japoneses en el mercado internacional. 

Se trata de un cambio profundo en la forma C0l110 la administración concibe el papell]Ue la 
caltdad desempeña actualmentc en el l11undo de los negocios. Si cn épocas anteriores se 
pen:-.¡¡ba que la fi.llta dc calidad era pel:iudici¡ll a la compañía, ahora se valora la calidad 
COlllO la estrategia fundamental para alcanzar competitividad y, por consiguiente. C0l110 el 
"<1101' mú:) importante que debe preccdir las actívldaues de la alta gerencia. 



l a Gllltlad no pasol a ser estrategia competitiva sólo pOlqUC sé apllqucn métodos 
... :,>wdíStlcos para controlar el proceso: COI11O tampoco lo es por cl hecho dc que todos se 
Clllllpllll1lCt,ll1 a daborar productos sin ningún detecto pues esto de nada sClvirú SI no hay 
mercado para dIos. La calidad pasa hacer estrategía competitiva en el momento en el que 
la alta gerenCIJ toma como punto de partida para su plancación estratégica los 
requerimientos del consumidor y la calidad de los productos de los cOl11pcticloll;:' Sé tarl~l 
dL' pl'lllL"lr tmb In w:tividnd de la empresa en tal forma de clltregHr al cOllSUlnillll! articulos 
que lespondan a sus requerimientos y que tengan Lillo. calidad superior a la que ofrecen los 
c\llnpctidorcs 

1.2. - Definición de calidad. 

La palabra calidad designa el conjunto de atributos o propied:lIJes de un objeto {[U'.,': nos 
pellnitcn enwir UIl juicio dc valor a cerca de él. En este sentido se habla de 1,1 llUla, pOGI, 

buella o excelen!e calidad dc un o~jdo. 

Cuando se- dice que algo tiene calidm\ esta expresión designa entonces un j\licio posliivo 
con ¡'cspecto a las caractedsticas del objeto. El significado del voc~blo calkbd L'!l este caso 
p:lS:! :l :-,er equivalente al significado de los términos excelencia. perfección, 

La IlOrl1W I SO-900 Define a la calidad como sigue: 

1-' ., EL CONJUNTO DE CARACTER1STICAS DE UN PRODUCTO O SERVICIO 
QUJ:: LE CONFIEREN LA AP11TUD PARA SATISFACER LAS NECESIDADES 
EXPUS1TAS E lMPUS1TAS" 

1.3. - Definición del Control Total de la Calidad. 

1-:1 concepto de" Controltolal de calidad" fue originndo por el Dr. Armand V. Felgcnbaulll 
y la dclinc C01110 "UII sistema eficaz para integrar los esJilerzos en lIlateria de desarrollo 
de calidad, lIulIltenimiellto de calidad y mejoJ'(llllieuto de calidad realizados por los 
dh'el',m." grupos en I/ua ol'gllllizacÍlÍJI, de modo que sea posible pl'oducir bielle~j JI servicios 
ti 10,\ ¡úl'eles IIUÍ.\' eco/lómico,\' y que sean compatibles COI! la pleua .\IIti.~/'acdtÍlI de 10,\' 
diellte.\' ". 

l' AIlMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ASEGURAMIENTO DE LA CAl.IDAD 
1~()X-l()11()!)4. NMX-CC-()()1:1995IMNC 
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1.4. " Beneficios del Control Total de Calidad. 
/\ continuación se esbozan razones por las cuales algunas empresas decidieron adoptar el 
cre· 

- Para qlle la compunJa esté aprueba de las recesiones. con verdaderas cnpacidades 
k.'cllológicns y de ventas. 

- Para asegurar utilidades destinadas al beneficio de los empleados y para asegurar la 
í.:atidad. cantidad y costo n fin de ganar la conl1anza de los clientes. 

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

- [Jara establecer una empresa cuya salud y carácter corporativos permitan un cl'ccimicnto 
~l)SlCllldo y para desarrollar losa productos mós modernos. 

- P;tr~l crear un lugar de trabajo agradJ.blc y ¡espetar respecto por la humanidad 

- [):ua mejorar la salud y el carúctcr corporativo de Iluestra cl11preS{L 

- Para establecer una empresa cuya salud y calÚcte¡- corporativos sean competitivos. 

- L.\ calidad satisfactoria del producto y servicio va de la mano Con costos satisfactorios de 
calidad y servicio. 

- La calidud satisfllctoria signilica la utilización de recursos satisfactorios y en consecuencia 
costos menores. 

1.5. " Los Catorce Puntos de Deming. 

~* 1:'dl1'ul'd Dcming ocupa un lugar prudente preponderante en el mOVImIento hacia la 
calidad de vido. sobre todo, a su plul1/eamien/o visionario de la re.\I}()nsabilidad de la 
"dll1ini.\Il'aÓl)11 y a la inl1uencia que tuvo cn el movimiento juponés hacia la calidud. 

Su planteamiento es el siguiente: si se mejora la calidad. disminuyendo los costos. La 
reducción de costos juntamente con el mejoramiento de la calidad se traducen en mayor 
productividad. La empresa con mayor productividad es cnpnz de capturar un mercado cada 
\'L'/. mayor. b cual levfJ a permitil' permnnccer cn el mundo de los negocios cOI1::;crv<llldo así 
1,1:-' fUL'lltcs de trubajo paw ::;l1S empkmlos. Hacer estc cambIO en el !'llstema es tarca de la 
alta gerencia. 

2* DCllllllg W. Edwarl Cal1dnd, PwductividmJ y CompetitiVidad. 

Dado que la alta gerencia es responsable del sistema y puesto que gran pmle de los 
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11!\)l!uctos dcfccllIosos se derivan del sistema mismo, la alta gerencia y no los trabajadores, 
... :" la n.:sponsabJc en mayor medida (el 85%9) de los productos defectuosos. Si la alta 
~\.TL·llCia lJUiC1'c cumplir con la responsabilidad que le compete en esta époc<i dc gran 
l'lllllpctitividad, debe llevar 8. cabo determinas acciones (los catorce puntos de Dcming). 

1 .• Constancia de propósitos. 

l I\.\ll CllllSlancia de propósitos para la mejoría continua de los productos y -;crvlcios .. 
d'llgnado los rCCUISOS para que cubran sus necesidades a largo plazo mús bien que 
¡o.:1l1abdidad a corto plazo. con un plan para volverse compelltivos. para pcrnwncccr 
\IPcrando y propOlcionm empico. 

2.· La nueva filosofía. 

\doptc la llueva lilosafía. Nos encontramos en una cm económica, creada en et Jnpón ... Ya 
11\) podcmos scguir viviendo con los niveles comúnmente aceptados de demOla, errores, 
IlwtL'nal defectuoso y mano de obra defectuosa. Es necesario la transfornwción del estilo de 
administración debe despertar al desafio, debe aprender de SUs responsabilidades. y tomar 
L'l liderazgo en el cambio, 

3 .• Termine la dependencia en la inspección. 

l'limine las lH .. :x:C'sidades de la inspección masiva como L1na forma de lograr la calidad ... al 
tnduir cnlidad en el producto desde el primer momento. exiJa cvidencia estadística de 
(~didlld incluida tanto en las funciones de fabricación como de compms. 

4. - Termine con los contratos de" la oferta más baja". 

1 l'[ mi llC con la pníctica de conceder negocios tan sólo sobre la base del precio ... En lugar 
dl' dio c:-.ija medidas signiticativas de calidad junto con el precio. Reduzca el número de 
proveedores del mismo artículo al eliminar aquellos que no calitlcan con evidencia 
l':-.I.:¡dística de cnlidad, In 1111.!ta es minimizar el costo total.. no tan sólo el costo inicial.. Los 
~L'lL'111es dc compras tienen un nuevo trabajo y tienen que aprenderlo . 

. , 
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5 .• Mejore cada proceso. 

:'vlL'1ora en forma constante y para siempre cada proceso de pluneación. producción y 
:-'L'!Ylcios ... Busque en forma contlnw:t lüs problemas con el fJ11 ele mejorar cada actividad en 
la comp,:ulía. mejorar la calidad y la productividnd y de esta forma disminuir 
constantemente los costos. Es tarea de la administración trabajar en forma continua sobre el 
SiSIL'llla <el diseño. los materiales que se reciben, el mantenimiento. la J11cjorb de las 
1l1úquinas. el entrenamiento, la supervisión, y el recntrcnmniento). 

6 .• Establezc~ el entrenamiento en el trabalo. 

L~tablczca métodos modernos de entrenamiento en el tf[lb~jo... incluyendo a la 
administmción, para hacer UIl mejor uso ele todos los empicados. Se reqUIeren nuevas 
habilidades pam mantenerse actualizados con los cambios en materiales. métodos, diseño 
de producto. maquinmia. técnicas y servicios. 

7 .• Establezca el liderazgo. 

Adopte y establezca el liderazgo encamlnado a ayudar a las personas a realizar un mejor 
trabajo ... Se tiene que cambiar la responsabilidad de los gerentes y supervisores de simple 
números a calidnd. La mejoría de la calidnd mejorará automóticnmcnte la productividad. 
La administración tiene que asegurar que se lleve aC<lbo una acción inmediata sobre 
informes dc defectos heredados, a cabo de l!n::t acción inmediato sobre inlortlleS de 
ddi:ctos heredados, requisitos de mantenimiento, herramientas deJcctuosas, dcfiniciones 
llPt:raeionnles confusas y otras condiciones dmlinas para la calidad. 

8 .• Eliminar el temor. 

h.timulc In comunicación efectiva en dos sentidos y otros medios para eliminar el temor 
1..'11 la organización ... Para que todos puedan trabajar con efectividad y mús productividad 
para la cOl11pniHl\. 

9 .• Elimine las barreras. 

Uimille las barreras entre departnmcntos y las úreas de asesoría ... Lus pClsomlS en úreas 
diJCrcntes tales como la investigación, el diseño, ventas, administración y producción tienen 
que trabajar en equipo pam resolver los problemas que sc pucckn enconltar en lo!'> 
productos o servicio. 
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10. - Elimine las exhortaciones. 

¡·lilllinc el uso dc lemas. carteles y exhortaciones ... para la fuerza dc trabajo. exigiendo ceJO 
d('lL'ctos y I1U12\05 nl\'d~s de productividad, sin propOIcionas métodos para dIo, Gstns 
l..'\hOl'WClOllCS solo Cl't'an ¡elaciones adversas; la mayor pnrtc de las causas de b<~ia calidad y 
kIJa productividad se rd'lCionrm con el sistema y por lo t;:ulto se cncucntIan fuera del poder 
(k.' los tmlx~iaclorcs. 

11. ~ Elimine metas numéricas arbitrarias. 

Uiminc los cstúnd"rcs de trabajo que establecen cuotas numéricas para ]0') traba.iadores y 
melas Iluméricns parn las personas en In administración ... Stlstitúyalos pOI ayud,ls y 
!'>UpCI \ lsión pro\"cchosas: use métodos estadísticos para la IllcjoiÍll contimw de la calidad y 
1,1 productividad. 

'12. - ?ermita el orgullo del trabajador. 

!:!il11inl' las balrc,"us que les roban a los trabajadores por hora y a las pcrsonas en la 
admini:-.tración el dCft:cho pOI sentir orgullo por su trabajo ... Esto implica, c[~tre otras cosas. 
la abolición d~ la c1asiticación anual por méritos (ev~luación de descmpciio) y dt: la 
adn,inistración por objetivos. De nuevo, se tiene que cambiar la responsabilidad (k los 
gen . .'lltcs. supclvisorcs, capataces, de simple números de calidad. 

13. - Estimule la educación. 

1 :stablezGl un intenso programa de educación y fomente la automejoría en todos ... Lo que 
una organización necesita no es tan sólo buenas personas; necesita personas que estén 
1ll!.:.ioli.ll1do con la educación. Los avances en la posición competitiva tendrán sus r<lices en 
\,.'1 nlllocimiento. 

14. - Compromiso de la alta dirección. 

1 klina con toda claridad el compromiso permanente de la alta dirccción con una calidad y 
productividad siempre en mejoría ... y su obligación de poner en prúctica todos estos 
ptincipios ('tel..: una estructura en la alta dilección que impulsará cada día los trece puntos 
:IntL'rion.:s y llc\'e acabo la acción necesaria p:.U'u lograr la transformación. 

1.6. - Planificación de J.M Juran. 

\!UL'~lra~ viejas formas dI.: planilicm]¡¡ cnlidm.l son inadecuadas con la competencia actual y 



13 

las IlL'ccsid'lClcs y las necesidades actuales dc 1<1 sociedad. Para satisfacer las necesidades 
modernas dc calidnd hace falta que revisemos nuestro enfoque para planificar la calidad y 
qUL' h,lgamos que todo ell11l1i1do domine el nuevo enfoque. 

l.a mi$iún dc hlri.\I\ y la p!;:mitkadón para la calidad. 

La misión dc Juran consiste en lo siguiente: 

1 ... Crear conciencia de la crisis de la calidad, 
:!.- Lstablccer un nuevo enfoque de la planificación de la calidad. 
3.- Suminisu",:¡r formación sobre como planilicar la calidad. utilizando el nuevo enfoque. 
-L- Asis.tir al personal de la empresa para dorninar el proceso de planificación de la calidad. 
5.- Asistir al personal de la empresa para utilizar el dominio resultante en la planificación 
de 1<1 calidad. 
6.- Asistir al pcrsonal de la cmprcsa IXlra utilizar cl dominio de la calidad. 

La trilogía de Juran. 

]* La gcstión pura In calidad se hace pOI' medio del liSO dc los tres mismos plUCCSOS de 
gestión de planiticucióll, control y l11ejor<1. Ahora los nombr¡,:s se cambian a; 

l. - La planilicación de la calidml 
1. - El control de la calidad. 
J. - La ll1~iont de la calidad. 

!)/rlllijicl,cMII tle f" c,,!itltul. Esta es la actividad de desarrollo de los productos y procesos 
requeridos para satislaccl' las necesidades del cliente. Implica ulla serie de pusos 
uni"ersales. ,,¡tiC en csencia son los siguientes: 

l. lktcl'mimu' quienes son los clientes. 
") Determinar 1<.15 necesidades de los clicntes. 
1 Desarollal' las características del producto que responde a las necesidades de los 

dicntes. 
-l. Iksarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas características del 

producto . 
.;;, '\ ranslcrir los planes resu1tantes a las fuer1..as operativas. 

, •. l. M . .lImAN. JURAN y EL LIDERAZGO PARA LA CALIDAD 



('01111',,1 lit! ('tl/it/m/. Este procc~o consta de los sigUientes pasos: 

¡:"aluar el comportamiento real de la calidad. 

Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad, 
.' !\clll.1J' sobre las diferencias. 
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lIr}o/,(1 de la calidad. Este procesos es el medio de elevar las cotns de la calidad a niveles 
'>111 precedente (aVHnces). La metodología consta de L1lla serie de pasos universales. 

Establecer la inJhlcstructura necesaria para conseguir una mejora de la calidad 
anualrnL'lllc. 

'l ItkntiJicar la~ necesidades concretas para I11cjorar- los proyectos de IllcjOnl. 

, cSlabkccr un equipo de personas para cada proyecto con una rcsponsabili<,t.K\ dara de 
llL'\ al' el proyecto a buen lin. . 

.. 1. Proporcionar los recursos. la motivación y la tormación necesaria para que Jos equipos 

Di:'lgnostiqucn las causas 
FOl11cntcn el cstnblccimiento de un remedio. 
I:stublczcun los controles pma mantener los beneficios. 

I.sta trilogía \!S scm~jal1te a la utilizada desde hacc ticmpo en la gestión linnncícra. 
LI phlllilicación dc la calidad consta en suministrar a las fuerzas operativas los medios para 
producir productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes y a la vez una serie 
il1\;.¡riuhlc de actividudes por varios de rasgos comunes que son: 

llna cadcnH dc unión de cntrada-salidad. 
1:1 cOllcepto de triplc p¡'pel (cliente, procesadO!', y proveedor). 
btabh:cimiento de unidades cOlllunes de I11cdidn. 
1.:-.t:lblccimiL'nlo dc medios comunes para evaluar la calidad. 
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CAPITULO 11. 

HERRAMIENTAS ESTADlSTICAS 
DEL CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD. 

2.1. - Diagrama de Pareto. 
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I I diagrama de Parcta se utiliza con el propósito de visualizar rúpidamcntc que factores 
d ... · un ploblema, qué causas o qué valores en una situación determinada son las mús 
illlpoltantcs y. por consiguiente, cuales de ellos hay que atender en f'orma prioritaria. a 
lin dc solucionar el problema o mejorar la situación. 

· \ linah::s de 1800 Wilfredo Parcta. economista italiano. observó que el 20% de la gente 
' . .'11 d Illundo controlaba el 80% de la riqueza. Teniendo en cuenta esta observación. 
Pareto propuso el principio que lleva su nombre. Este principio que lleva su nombre. 
E~IC principio alirma la vital íntlucncia de linos pocos elementos o 1:1ctorc5 en 
L'()1llparnción con la poca importancia que tiene la mayoría de eilos. 

De m:ucrdo con el principio de Pareto es muy importante, ya que con b~sc en él se 
puede s¡¡bcr adónde hay que dirigir los esfuerzos para obtener mejores resultados. 
(¡t:neralmentc. cs más costeable disminuir la coltunna que representa mayor peso de un 
problema que eliminar por completo la columna más pequcíb de los defcctos. 

Por ejemplo es n'ccuente 
• Que el 20 % de los clientes representa el 80% de las vcntns; 
• Que el 20 % de los productos defectuosos representa el 80'Vo de los costos debidos a 

¡¡lilas: 

• Que el 20% de los clientes que pagan al último represente el 80 % de la cobranza. 

La aplicución del principio de Parcto es muy importante, ya que con la base en él sc 
puede s:'lbcr a dónde hay quc dirigir los esfuerzos para obtener I11cjon.:s rcsultndos. 
(il:llcralmcnte. es más costeable disminuir la columna que prescnta mayor peso de un 
problellla que Elil1linuf por completo más pequefías de los defectos. 

L1 dingrama de Pareto cumple con su cometido, pues presenta en fOfll1a gráficn: 

• Los principales factores que inl1uycn cn ulla determinada situnción; 
• J:I porcenl¡1ic que corresponde a cada uno de estos factores; 
• y l.'1 porcentaje uClIlllulativo. 

l' 
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Uso del diagrama de Pareto 

1.- Para determillar cuál c:tlum el problema, 

Si hay muchos defectos. sólo unos cuantos son influyentes. En el eJemplo de In ligura 
2.\ los dos pdmcros defectos ejercen el 80% de 1::\ innuencia total que causa el error. 
Por ~so. si los esfuerzos de corrección se concentran en ellos. se habrá resucito el 
pi ohlcJl1<t en gl an parte. 

2.- Pum investigar ItI cal/.m del error. 

Ilay dos maneras de clasificar las causas del error. La primera clasificación es t.'l1 

101'1llJJ10S de resultados como defectos de producción. localización del suceso, pasos en 
qw: se produce, elc. La segunda c1asiJicación es el1 términos de causas como defectos en 
lll<.ltcnales. maquinaria, instrumentos, métodos de trabajo. trabajadores, etc. Los puntos 
del problema se identifican por medio dI.! la clasiJicación de resultados y luego para 
COIlOCl:r sus causas St.: pasan al diagraJ11,~ de pareto. 

3.- Para reportar y regiltrm' e1l archh'o. 

1:1 diagrama de Parelo es más sencillo y convenIente que la tabla de números para 
formar el cuadro completo del problema. Cuanto antes y después de haber tomado una 
acción se ha hecho un diagrama de Pareto. los efectos son más claramente posibles. 

Trazo del diagrama de Pareto. 

I'':ISO l. Dctel111inarqué articulo o temflS causantes de error van a ser graJieados. 
Paso 1. Obtener datos para tUl periodo determinado, 
Paso J. Tomar datos de Ji'ecuencia en que ocurre eada artículo o tema. 
Paso 4. Tomar el porccnt~je de Ji'cclIcncia en que ocurre cada artículo o Icma en 
relación al total de mtículos o temas. 
Paso 5. Dibujar el eje horizontal y vertical en la hoja para gráficas. Se gradúa cn el eje 
\'crtkal y se colocan los mtículos o temas en el horizontal en una secuencia de mayor a 
mellor 
I)aso 6. Dibujar una gr{¡lica de barras. 
[)a,>o 7. Dibujar tilla grú[ica lineal que rcpl'cscntc la acumulación de los artÍl.:ulos o 
tl:lllas. 

P.:I. .... o g. Anotar el periodo para el cual J'UClOll tomados los <.I'ltoS. el nombre de la 
11L'¡SOI1<I o grupo de personas que los recopiló y el propósito. Se recomienda é'scribir la 
cantidad de dinero en el eje vertical. 

I ~ {iONI./\l,[S, CARLOS. CALIDAD TOTAL, ED. McGRA W-I-IILL. MEXICO, 1996, 
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DEFECTOS OCURRENCIA RELATIVO ACUMULADA 
REL. 

F Fr fr% 
Di 46 0.46 0.46 
02 34 0.34 0.8 
03 5 0.04 0.85 
04 4 0.03 0.89 
05 3 002 0.92 
06 2 0.02 0.94 
07 2 002 0.96 
08 2 0.02 098 
09 1 0.01 099 
010 1 0.01 1 

100 

1lPGRJWL6. [E P.AREro 
f 

1CO 
00 ,..-J ...-J 

80 
70 
00 
5) 

40 
:?O 
20 
10 
O 

Q "Q'l",?'<3"'Q'o,JoQ'\ Q'bQ"Q ,,<;:, 

!EFECTO 
AG2.1 

fr 

1000/0 
SO% 
80% 
7CPlo 
00% 
5)% 

40% 
20% 
20% 
1CPlo 
CPlo 

lIiIIiiI OCURRENCIA f 

-J- JlCUlVl.JLPDA REL fr% 
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1.2.- DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO. 

Al inicio de los años cuarenta en la Unlwrsidad de TokIo el DI'. Kaoru bhikawa 
¡;l1lpL'i'Ó él usar el diagrama de causa y e!CclO también conocido C01110 el diagrama de 
]"hll\aw<\ o diagrama esqueleto de pescado. Fig 2.2 

1'111 TODO~ 

(,\I\\)\\)nl\ \\\\\!{\¡\\ 

CORTADORA 

PRENSA 

~ 
!'Ili\1)IIlNAR1'\ 

F1G.2.2 

PROCESO 
DEFECTUOSO 

• La primera sección est:' constituida por una flecha p¡'incipal hacia la que convergen 
otlas l1cchas, consideradas como ramas del tronco principal, y sobre las que inciden 
nuevamente !lechas mús pequcñns, las subramas. En esta primera sección quedan, 
pues. organizados los Hlctares casuales. 

• La segunda sección esta constituida por el nombre dc la característica de calidad. La 
!lecha principal de la primera sección apunta precisamente hacia este nombre, 
indicando con ello 1<1 relación casual que se da entre el conjunto de Ii.lctorcs con 
respecto a la característica de calidad. 

l' 
Usos del diagrama de causa y efecto. 

1) Para tomar datos estadísticos de las causas de reclamos y de artículos defectuosos. 
Cuando hay reclamaciones y se encuentran artículos defectuosos, las causas deben 
,>er t:ollstituidas y debe dibujarse un diagrama de causa y efecto. En este diagrama se 
examina cada causa con cuidado. para luego determinar qué acciones se van ti tomar 
pri meramente. 

1~ liONLALES, CARLOS, CALIDAD TOTAL, ED. McGRAW-IIJLL, MEXICO. 1996. 
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2) [)ara cstabl~ccr [as medidas de mejoramiento. 

L~)" métodos para mejorar la calidad y la eficacia deben ser proyectados en el 
dlagtama causa y efecto. luego cada método se examina ¡XHn determinar cuál se 
u:-.arú primt:ro. 

Cómo graficar El Diagrama Causa V Efecto. 

Paso l. Determinar las características de calidad (efecto). 
Paso ]. Dibujar Ulla línea principal de izquierda a derecha e indicar las características 
dc calidad en el extremo derecho. 
l1a,>o J. Anotar las causas mayores en las ramas y luego encerrarla en casillas. 
Paso -+ Esel ¡bir las cnusas menores en las ramas menores. 
[laso.5 Escnbit el propósito pOI el cual se dibuja el diagrama causa y erecto. la fecha y 
,:1 diagJ'<\l11<ldor 

2.3.- Muestreo de Aceptación. 

~Olnl<llIl1Cllte. cuando un cliente o usuario encuentra demasi~l(lo costoso. difícil o 
l11duslVC irnposlblc inspeccionar al \00% la prod\.\<:ción o el lote decidirá si se acep\a o 
:-L' rechaza a partir de la muestra. 

Los objetivos principales del muestreo de aceptación son; 

• fhcgurnl' la calidad de una unidad o lote de unidades entregadas por el proveedor 
para su aceptación. 

• ¡V;cgurar que la calidad sea de acuerdo con lo especificado durante un largo pinzo. 

1:IIllLlcslreo de aceptación permite reducir el gasto total de la inspección. 

El muestreo de aceptación puede ser utilizado bajo las siguientes 
condiciones: 

¡ - Pruebas destructivas: situación en la que no es posible cfecllmr la inspección sm 
dco..,¡ruír t'l producto. ejemplo, pruebas mecánicas; de dureza. de esfuerzos. etc. 

2.- Inspección de productos de gran longitud; tilla jumbo de papel. una bobina de 
,tlalllbre. \.!tc. son difíciles de dcscnrrollar para su inspeccIón. 

-; - Inspección de gnm cantidades; tuercas, IOlnillos, tintas, l'orm<ls continuas. lo que se 
I¡¡hril:a en grandes cantidades y a altas velocidades. 

U m\lc~tr~ú de ac~ptación se puede basar en 1" clas¡ficación de las características en 
:lll'lbulOS o variable. Existen tablas militares y normas civiles de muestreo de aceptación 
para atributos o variables. las más famosas y de mayor liSO son las militares Mil, Std. 
lO)!) y Mil Std. 414. desarrolladas por lIarold Dodge y lIarry Roming. Ambas se 
ha<';,lll en 1;,1 teOl in de probubil idades. 

J/l'lhlllOS (} ¡,'uriables. 
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Uno l'lfl'illhle es todo aquello que se expresa en unidades de medición. mielllrus un 
íllnhlllo es una característica que sólo se expresa en un juicio (Pasa. No pasa) . (Bueno, 
l'vl:.llo). etcétera. Para decidir si se lisa una variable o atributos principal mete se toma en 
cuenta el costo total del proceso (costo total del producto. más el costo de ln inspcción, 
mús el costo de los defectos) y adcmt¡s se considera lo siguiente: 

al Se necesita una prueba mayor para el muestreo por atributos que para el muestreo 
por v'lriables, para obtener igual discriminbción entre lotes buenos y malos. 

DI.! ahí que se recomienda la inspección por variable si los articulos muestreados son 
c.:ostusos y/o sí la inspección es destructiva. 
11) Las mediciones y cálculos requeridos por la inspección de variables pueden ser más 
¡;ostosos que la simple decisión sí o NO ( pasa o no pasa). Esto debe tomarse en cuenta 
siempre que la prueba sea difícil, costosa o que dure un largo pcriodo. 

e) Los métodos de vnriables son bastante informativos y ayudan al diagnóstico de daños 
~n d producto o servicio. 

el) Los planes de variables dependen de la exactitud y precisión y nsumen la normalidad 
de: lu distribución de la variable medida. aunque se puedan aproximnr a la normalidad. 
I.os planes de atributos no están sujeton a tal restricción. 

e:) El muestreo por atributos es más conocido que cll11ucstrco por variables. y por lo 
t<ll1to. requiere menos capacitación P¿lfU su dominio .. 

Razones Por la que se recomienda el Muestreo. 

Cmllldo; 

<1) La revisión o inspección al 100% es incostcable. 
h) Ln revisión o inspección al 100%, causa fatiga y aburrimiento. 
1.:) La inspección es destructiva. 
d) Ell11ullcjo dmia el producto. 



Existen los siguientes tipos de muestreo de aceptación. 

l.· 10le por lole 

1) Por Atributos. 

2.- Continuo 

11) Por variables. l.· LolC por lole 

- Simple. 
- Doble. 

MliILip'ie. 
Secuencial. 

[ 

- Un nivel. 

- Multinivel. 

- Gráfico LOr-POCOT 
- Variabilidad Conocida. 
- Variabilidad desconocida: 

i ) Método S (desviación cSl:lndml) 
ii) Melodo R (rango) 

2l 
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Muestreo de aceptación Lote por Lote. 

Las unidades están formadas en lotes y cada lote se acepta o se rechaza cn base a las 
<::11 ¡dad encolltrada en la Illl1estra extraída del lote en estudio. 

Muestreo de aceptación plan simple. 

El plan simple se utiliza cuando no es posible tomar mús de una muestra. debido a la 
carga de trab:.\.lo \.t otra variables. 

N n 

N 0= Población. 
11 Muestr:l. 
d El número de defectuosos en la muestra n 

LI número de rechazos. 
e El número de aceptación. 

",1 d ~ ~ Se ncepln El lote 

1\ILH ..... tI'CO tic lH'cplllciún J>hlll doblc. 

Ikllot..: ~olllctido a inspección se extrae una primera mlle~{1ll de 11 unidades, slle ... ulta el < di < 11, se 
~'\I<II.: 0\1.\ tnue~\I'<\. Si (dl+ d2) < 1:2 se acepta ello!c, y si, {di + d2» e2 se red"ml ellole 

hte plan llene la Yellt¡~Fl de que a los lotes dudosos se les da una segunda 01'01 IlInid;,d de hacer 
,I((plados, a<;1 como, de que no se Jechazallinglln lote ~olo que resulte III111llnidad defcctllo~;l 
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CAPITULO III. 
180-9000 Como Modelo de Calidad. 

4.1. - Reseña Histórica de la norma ISO 9000. 

?' -, 

La ISO 9000 es una norma para sistemas gerenciales de calidad. Tales sistemas deberán 
inl'luir tanto normas de productos individuales como calibración y mediciones. 

1 I origen de los sistemns gerenciales de calidad se remonta. en gran partc~ a la industria 
miliulI y Iluclear cnlas cuales se popularizó el concepto de evaluación del vendedor. Aquí 
IUl' donde el comprador grande efectuó sus propias auditorías sobre los sistemas gerenciales 
dI.: calIdad de sus vendedores o proveedores. Algunas compañías se encontraron en la 
po')ición de sufrir múltiples evaluaciones de sus varios proveedores. los clientes grandes 
l'lllpf.:ZarOn a reducir su nllmero de proveedores para mantener la calidad y fllcilitar las 
IL'dio<¡as evaluaciones. 

La nOlll1a Británica respondió con el primer intento europeo de desarrollar un sistema lInico 
y nacional de evaluación de proveedores. la norma BS 5750. Esta norma llegó a ser el 
modelo parn la ISO 9000. la cual fue acordada por la Comunidad Europea (CE) para 
slsl¡;mas gerenciales de calidad. 

El ('EN es el Comité Europeo de Normas. El CENELEC es el Comité Europeo de Normas 
Elc~trolécnicas. De manern que ambos comités reflejan tanto las normas genéricas como 
las eléctricas que fueron formalizadas ante ellos. 

En 1987. la Comisión de la CE le requirió a los comités CEN/CENELEC que adoptaran las 
nOllllaS internacionales de la ISO 9000 como las normas europeas apropiadas conocidas 
1.:01110 EN 29000. 

I.a organización Intcl'I1acionnl de Normalización, con base cn Ginebra, de In cual también 
son miembros todos los organismos nacionales de normas de la Comunidad ElII'opea y de la 
J\ELC (Asociación Europea de Libre Comercio). Es precisamente esta orgal1iz~lción la que 
I.:S autora y editora de las normas ISO 9000. 

Esta organización nace en el año de 1947, su 111151011 fue organizar y estandarizar las 
dili.:rel1tes actividades industriales y sus productos, de tal manera que se tllCiliwra el 
Illlercambio internacional de bienes y servicios así como el desarrollo científico y 
lL'Clltllúgico. 

ISO I.:S una organización internacional, no gubernamental. de carácter técnico que tiene 
C0l110 objetivo elaborar normas intel'l1aciol1ules con el propósito de mcjorar la caliuad, la 
productividad. \a comunicación y el comercio. 

Las normas ISO abarcan normas de: tornillos, lentes, hojati de papel. contenedores 
Ilwritimos. cables. elementos cslrllcturalcti, prucbas de seguridad, simbología. cte. 
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Por 1978. la ISO publicó la ISO 9000 Y por entonces varios países tuvieron la oportunidad 
dc ,!linear sus propias normas nacionales con la norma ISO 9000. El Acta de Uniticación 
huopc:l dl!c1aró el fin de 1992 como el principio del marcado único. La CE aceptó esta 
Il.'cha para la adopción formal de la ISO 9000. pero algunos de Jos estados miembros 
!"":-.taban bastante avanzados en comparación con otros en lo que a la promoción de la norma 
Sl..' lclicn:. 

Si !-.olamclllc consideramos las compras de las dependencias gubernamentales europeas. 
hillones dc ECUs (unidad monetaria del Mercado Común) gastados antes dentro de las 
J"rontcr,ls dc cada país han sido abiertos a la competencia de compañías pertenecientes a 
otros \ . .'~1<ldos mkmhros- "más allá dc las fronteras". Registrarse en la ISO 9000 es lIlKI 

cl.:llilic'lción formal para lograr este tipo de negocios una vez que el precio es el adccu.ldo 

I.as normas y procesos que puedan acompmlar dicho proceso de compra no tienen tanto la 
IIHcnción de ser estrictas especificaciones legales, sino qué más bien su objetivo es apoyar 
la:-. k~ ~s que protegen al público en sus intereses, salud, seguridad y medio ambiente, así 
como I~lcdil<lr el intercambio comercial dentro del Mercado Común. 

3.2. - Propósito de ISO 9000. 

Aunque la palabra "ISO" tiene las mismas letras iniciales en inglés, de la Internacional 
Orgullization for Standarization, no es u acrónimo, se tomó del griego JSOS. que significa 
igualdad, y se utiliza como prefijo para todas las normas publicadas por este organismo. 

ISO 9000 Es ulla norma "Estándar de calidad" que contiene una serie de requerimientos los 
CLl:lk's deben ser aceptados parta garal1ti~1r que sistematicamente se estén cumpliendo las 
L'xpeetativas y necesidades de los clientes internos y externos, tanto explícita como 
inlplicitmncnte. 

Las normas ISO 9000 adcmás dc scr UI1 sistema establecido para lograr un registro de 
Cl.:ltilieación que ue conlianza sobre los productos o servicios que ofrezca el ofertante que 
o:-.tenta esta certilicnción, lo cual representa una excelente herramienta para mejorar todos 
"LIS indicl:s de competitividad y colocarse a un nivel de clase mundial. 

I S() CtlL'nta I:on un acervo de normas dentro de las cuales se han destacado las reJacionadas 
L·OIl calIdad conocidas como serie ISO 9000. 

1.:1 sL'riL' de 1l0llnaS ISO 9000 está integrada por un conjunto de norlllas de aseguramiento 
de calidad que tienen por objetivo definir lineamicntos gcnerales pam administrar 1<.1 
calidad. Con base n estas normas cs posible desarrollar e implantar un sistema de calidad en 
la L'lllprcsa de trll manera que se asegure y demuestre el cumplimiento continuo los 
requisito<.¡ del cliente. 
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3.3. - Requisitos de la norma ISO 9001. 

10:-' L's¡¡Índarcs de las normas ISO no son normas que regulen los procesos. productos o 
-.;t.:rvicios. sino el sistema que asegure la calidad. a sí I111S1110 la ISQ- 9001. ISO-9002,ISO­
()()03 pueden ser contractuales, es decir. pueden establecerse como Icquisitos obligatorio 
cumplimiento del contrato. 

l.a ISO 9()()()/NMX-CC-002 es un conjunto de IJllcamicnlOs para la selección y LISO de las 
Ilornw~ 

ISO '1(JO LISO 9002. ISO <)003. 

Lo norma ISO 9001/NMX-CC-OO E~' (l/l modelo para el aseguramiento de calidad para 
III.\' empl'e.WI.\'ljue efectúan diselios de producto. 

1.<1 norma ISO 9001 tiene 20 requisitos. (véase tabla 3.1) 

TABLA 3.1 

NMX-CCJ NMX·CC4 NMX-CC5 

ISO 9001 ISO 9002 ISO 9003 

41 RESPONSAB1LlDI\D DE LA DlRECTIVA • • • 
41 SISTEMA DE CALIDAD • • • 
43 REVISION DE CONTRATO • • • 
_14 CON mOL DE DISENO • ., , 
-15 CONTROL DE DOCUMENTOS • • • 
"" AIlASl ECIMIENTO • • , 
" 1 

PRODUCTO SUMINISTRADO POR EL CLIENTE • • • 
..¡g IDENTFICACION y RASTREABlLlDAD • • 11 

-1.1) CONTROL DE PROCESO • • • 
4 lO INSPECCION y PRUEBAS • • 11 

·111 EQUIPO DE INSPECCION. MEDICION y PRUEBA • • • 
-1 11 ESTADO OE INSPECCION y PRUEBA • • • 
,~ .13 CONTROL DE PRODUCTO NO CONfORME • • 11 

el.14 ACCIONESCORRECTIVAS • • 11 

·1 15 MANEJO. ALMACENAMIENTO, EMPAQUE Y • • • 
EMBARQUE 

-1.16 REGISTRO DE CALIDAD • • o 
" 17 AUDITORIAS INTERNAS • • 11 

-1111 C¡\PJ\C1T J\C[ON • • 11 

el [\) SERVICIO POSTVENTA • • , 
420 TIXNICAS ESTADISTICAS • • 11 

. REQUISITO COMPLETO 

o REQUISITO MENOR QUE EN EL NIVEL SUPERIOR 
X REQUISITO NO PRESENTE 
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4.1 Responsabilidad de la dirección. 

L.! r~~punsabilidad de la dirección son las siguientes; 

• Iklilllr y documentar su política de calidad incluyendo los obJetivos, a si C01110 de 
d~~gurarSl! que esta política sea cntendida, implantada y mantenida 

• !:stab!ccl!1 la estructura organizacional, documentando la responsabilidad. auto! idad y 

!tI lnterrdm:ión de todo el personal, que administta, realiza y verifica el traba.lo que sc 
innuyl! l!ll la calidad. 

• Dcbl! proporcionar los recursos adecuados para la realización del trabajo, a si C0l110 las 
actiVIdades de auditada de calidnd ll1terna. 

• .'\~cgLl!;¡r la dectividad y renovación del sistema de calidad. Así como d~ levisar el 
:-.istcmi.l de calidad en imervalos dcfinidos. 

4.2 Sistema de calidad. 

• E:-.tablccer sistemas y procesos que satisfagan plenamente las necesidades del cliente. 
• Prcpam un manual de calidad que contenga los procesos del sbterrm de calidad. 
• Preparar procesos documentados de acuerdo a los requisitos de esta norma. 

4.3 Revisión del contrato. 

• ldcntilicar las características de la orden de producción para vcrilicar si se tlcne 
capacidad de cumplir los requisitos del contrato. 

• Mantener registras de las revisiones del contrato. 

4.4 Control del diseño. 

• Elaborar plancs para cada actividad de diseño y desarrollo. 
• IdL'nttlicar [as características que afectan la seguridad y funCIOnamiento ,lpropiado de! 

producto. 
• 1),11' toda:-. las instrucciones necesarias parn la elaboración del producto a sí como ddinir 

IL'-sponsabilidadcs. 
• 1 Ollos [os cambios del sisci'ío deben identificarse, documentarlos, rcvisndos y aprobados 

[1tlr el personal autorizado. 
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4.5 Control de documentos y datos. 

• J)OCUIllCnlur y establecer procedimientos para llevar un control dc los documentos y 
datos relacionados con los requisitos de esta norma. 

• Revisión y aprobación de documentos y registros anteS de publicarlos. 
• j)i~lribllCiol1 ti todas los departamentos JIlvolucrados. 
• i'vl,l1ltcner actualizados los datos y registros, retirando los obsoletos. 

4.6 Abastecimiento. 

• Donllnentar y establecer proccdllnicntos para verificar que el producto adquirido 
cumpla con los requisitos de calidad establecidos. 

• Mantener registros de calidad de proveedores aceptables. 

• I.as requisiciones de compra de algún bien o servicio deben contener datos del 
prodllcto~ especificaciones técnicas, cantidad, instrucciones especiales, etc. 

4.7 Control de productos suministrados por el cliente. 

• Control de verificación, almacenamiento, y mantenimiento de los productos 
proporcionados por el cliente. 

• Cualquier pérdida. daílo o LISO inadccundo debe reportarse al cliente. 

4.8.- Identificación y rastreabilidad del producto. 

• 1'.1 ~eg,lIimiento del producto en sus diferentes procesos de producción permitira tener 
un control sobre cada orden y agilizar el proceso de producción. 

• I':stablcccr y mantener procedimientos documentados para la idcntilicación del 
producto. 

4.9 Control del proceso. 

• Plane<.lr los procesos de producción de cada producto, de acuerdo a sus características 
dl'lmismos, a si como su instrdación y servicio que directamente afectan la calidad. 

• <. 'rem' un ambiente de trabajo sano. 

• Manknimiento adecuado del equipo para asegurar el proceso. 

• ('ulllplir con las 1101'111;:\5 y códigos de rclcrcncia. 
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4.10 Inspección V prueba. 

• V!..'rilicar que en cuela proceso se cumplan cOlllos requisitos espccl/icado:>. 
• ¡n~pcc(iún y pruebas finales de acuerdo con el plan de calidad. 

• Sé'~ deben mantener registros que soporte que el producto se inspecciono y aprobado 

4.11 Control de equipo de inspección. medición y prueba. 

• Se debe de establecer un programa que permita mantener los equIpos de IIlSpCCCIOJ1, 

medición y prueba perfectamente controlados y calibrados c:>tos equipos. para 
garantiznr que los resultados son los requeridos. 

• Lslablcccr la exactitud rcqueriel;:t de las mediciones. ¡\ si como la sc!cc(;Jún del equipo 
"propiado. 

• Definir el proceso pnra la calibración del equipo. 
.. Mnlllencr Ull historial de la calibración ele los equipo:::.:, 

• Asegurar que las condiciones ambientales son las adecuadas para la calibración de lo!) 
~ljllipo';). 

• EstL' proceso JI1cluye el software y el hardware, 

4.12 Estado de inspección y prueba. 

Debe de indic"l'sc medIOS adecuados, por ejcrnplo un etiqueta llamativa, qLle indique la 
conli.mllldad o no conformidad del producto, 
• !\scg.urar que solo se cn'\.barque el producto conforme, 

4.13 Control del producto no conforme. 

• jlH:\\:nir cllISO de producto no conforme pOI medio de procedimientos dCClIlllCllWdos 

tklinir la autoridad)' n:spollsabilidad para la revisión y disposición dc los productos nü 
l,..'lllll(lrllh:S. 

• Rcinspcl'l.:ióll de productos reparados o rctrabajados. cuando a ':oí lo e::.pcciliquc el 
1.:11I1\lalo 
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4.14.- Acciones Correctivas y preventivas. 

• lmc:,¡igación de las causas dc las 110 conformidades. 
• romar accIones a segulJ' pata la eliminación de las no confonl1ldadcs. 
• L~! Informución relevante sobre las accIones efectuadas se somete a la ¡evis¡ón de In 

dllcc-ción. 

4.15 Manejo. almacenamiento. empaque. conservación y entrega. 

Establecer medida necesarias pm él asegurar que el producto no sufra dai'íos ni deterioros 
durante stll11ane.io, almacen<ll1licnto, empaque y envio. 

• Tener úreas acondicionadas para el almacenamiento del producto y evitar daños. 
• Controlar los procesos de empaque, embalaje de tal manera que se asegura la 

conformidad del producto. 
• Proteger In calidad ¿le los productó después de la inspeCCión y pruebns finales. 

4.16 Control de registros de calidad. 

• Eq,lblcccr l<is medidas para asegurar que los registros de calid[ld sean mantenidos y 
controlados con evidencia del cumplimiento a lo descrito en los ptoccdimientos 
aplicables al sistcmn. 

• I::-.w 11Hxhdas SOJl aplIcables para identificar, compibr, codilicar, acccsar. archivar, 
consctvar y disponer de los siguientes regi::itros de calidad; 

a.- I{t:gj~tros de revisiones de la administtación. 
b - RL'gistros de revisión de contratos. 
L',- RL'gtstros de proveedores evaluados 
d,- RL'gbtros de identificación y rastreabilidad. 
l,'.- I{cgistro s de inspección y pruebas. 
L- Registros de calibración del equipo de inspección, medición y prueba. 
g - Regbtros de no conformidades. 
h - Registros de auditorins de calidad. 
i - j{egistros de entrenamiento. 
1.- RL'gistros cstadisticos. 
k - I{Lgi~tJOs de acciones correctivas. 
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4.17.- Auditorias de calidad internas. 

¡ a auditoría dI.! calidad es un examl.!Jl sistemático para determinar si las actividades de 
Gtlid<ld y sus resultados clImplen con las disposiciones preestablecidas y s\ están son 
lmpl,mt<ldas clcctivamente y son capases de alcanzm' Jos objetivos satisfactoriamente. 

• [<1'> auditorias de ~alidad internas, Son programadas de acuerdo a la prioridad y/o 
c'>Wlus de cada actividad del sistema. 

• La aplicación de las auditadas dc calidad internas, se hacen en apego al proccdimienro 
'lplicablc-. 

• 1:1 J)('I,>on<11 que pnÍctlca la auditoria, es independiente de la función o úrea auditada. 
• 1':1 personal auditado es notificado del resultado de la auditoda para que proceda a la 

¡lp!Jcación de medidas eorectivas y/o preventivas en su caso. 
• El result;:¡c!o de la auditoria es reportado a los directores del úrea. responsables, 

guardamlo los registros correspondientes. 

4.18.-Entrenamiento. 

• I:o..,wbkcer las medidas para asegurar que lus necesidades de capacitación sean 
dc-leetauas y se imparta el entrenamiento requerido. 

• 1':1 personal que ejecuta tareas asignadas de manera especifica. debe estar calificado ell 
hase a eutlcación, cupacitación o experiencia adecuadas. 

• I.os t\.'gistros de mantenimiento son m:'ntenidos como evidencia de la capacitación 
illlparttda. 

4.19 Servicio. 

LSlableeel procedimientos de servicio, Sólo cuando sea un rcquisito especificado. 

4.20 Técnicas estadísticas. 

• Establece!' las medidas para la aplicación de técnicas estadísticas cduadas para la 
c\'alu¡¡~ión de las carncterístlcas de los productos y la investigación de causas de no 
C()nlllnnidadcs. 

• 1.00.., I(.'gistros y reportes est.ndístieos son mantenidos y controlados com,o fuente de 
Int'ort1wción para la toma de decisiones y la investigación de causas de no 
(( Hl J'orm idadcs. 



INTRODUCCION A LAS 
FORMAS CONTINUAS. 
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CAPITULO IV. 

INTRODUCCION A LAS FORMAS CONTINUAS. 

4.1. - Concepto de formas continuas. 

l'na J(H'l11i.l continua es UIl medio masivo de información que se utiliza en la vida 
ClHidian,:l. son utilizadas para censos, exámenes, encuestas, para emitir facturas, para 
1.'lllitJr cheques. notas de remisión, recibos. entre otros. Es un papel impreso con ciertas 
características. se llama forma continua por que están unidas una con otra. (Figura 4.1). 
¡:sl¡¡S IOrIlwS pueden ser con folio o sin folio, según las necesidades del cliente. El grado 
d\,' diliclllt'.ld de uso no existe, ya que el trabajo se limita a llenar a lúpiz. con pluma. con 
medios mccúnicos y eléctricos, los Espacios en blanco que aparecen en la tOlllla 

L:l form<.l puede ser de una o más partes, tnmbién se llama tantos. de 2. 3. o hasta 8 
t<IIlIOS. 

FIGURA 4.1 



4.2. - Características de una forma Continua. 

ANCHO 
L/~ ________________ ~/ 

/- 7 

I'ONe] JOS -----~f~:::--[~~3j .. ~~-- rOllO eMPRESA ,·\H\ 

DIRUCIO¡": 

I'I.Rl\)/{¡\CION • ___ ..... 
MARGINAL 

• • 
• • 
• 
• • • 
• 
• 
~ 

• 

LARGO 

Lo 1,1 ligllra ¡¡nledor se mUCSlltlllll diseño de UIlU forma 

Los. son llamados Ponchos. Cuando la forma será llenada por el usuario, se colocan 
~Il los tractores de la impresora, permitiendo la impresión continua. Estos poncho se 
per!!.)! an en la prensa, en una unidad úe ponchos. 

!\== Y.!" del centro del poncho a la orilla de la fmllla 

El diámcl10 del poncho C~ de l/S" 

B= W' de cenlro a centro del poncho. 
13"" l/S" del ccnllO del poncho (l la perfomcióllll1mglllal. 

.41--___ c~. -----... I'cd'ornciÓn Mmgllwl. 



33 

Perforación Marginal. 

\ I<t~ [onnas el1 juegos o COl1tínLlas a las que se les tengan que poner durante su 
ll1dnU[~lctura ]1t'rforacioncs que vayan en la misma dirección de la banda de papel, se 
hacen con perforadoras circulares 

[[ay per!(xaciones circulares normales, duras, extra duras, sensibles y extras sensibles y 
"l' lwce LISO de ellas, tomando el1cuenta la posición o función que tengan en la forma, a 
..,í COIllO d gnunare y clase de papel. Si están en primera o última hOJa, o si van en hojas 
inlermedia:, del juego) si las formas se cOltan por ayude c!t: tina máquina o en forma 
Illanual. 

[ ¡ conOClllllento de la flll1CIÓn que desempcíkl cada tipo de pcrfonlclón circular es Illuy 
Importallte. ya que detellllina el buen funcionamiento de la faJIna, en su mill1cjo 

FOLIOS, 
los folio:, de una forma continua pueden ser hOJizontales o verticales; 

\.;"1(1 

" 
1"1,,,11,,,,,,,,,,,.,1 I "hu V~",c,,1 

Cundo se disei'la el úrea para la numeración es importante dejar suficiente para imprimir 
la :-,crie de números incluyendo prefijos o sufijos. Por ejemplo: 
¡ in IllllllCro de 6 dígitos requiere cerca de 7/8" y y." por cad n prdijo o sulijo (ver ligura) 

:) dígitos y prdijo 

8-95364 
I I I 

6 dígitos y sufijo 

789453-C 
I "In' I 

[.O!'> Ji.llios tienen una altum de 3/16" o y.". Son impresos, por lo generaL en color rojo 
f :)(l. 

Caracteristicas del Papel. 

Papel Il'IC/J = Papel Bond. 

Papd Sr!guridfld: I!S el papel utilizado para los cheques. C'ertilicados. vales de 
lk-';[X'I1!-.a. Valores. 
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Pupt!l veR: Es el papel que S~ utiliza para máquinas lectoras dc knlc óptico 
(l'sc;mtrón). Exúmenes masivos, recibos de, ctc. 

Pupel TISSUE; Papel carbón utilizado entre papel MeS pala transcribir en el segundo 
lalllll. L'1l colOl negro o azul. 

Papt!l Térmico; papclutilizado en altas temperaturas de 2040C durante 4 a 5 s¡;:gundos. 

Papel Jl1icrocapsu/ar; 

El urigimll ~'Cll" (Coatcd B¡¡ck). Está recubierto ni dorso por millones de 
i'vlicrocúp~l1bs portadoras de la substancia. 

Las cophls interrncdhls uCFB" (Coated Front & Back). Están cubiertas al frente por 
arcilla activada y al dorso por las Microcápsulas. 

La l'opill "CF" (Coatce! Front). ESlú recubierta al ti'ente por Arcilla Activada. 

"CFIJ" 

"eF" 

1.- PAPEL OPACO ESTANDAR 

IGRS CLASE BLANCO AMARILLO ROSA VERDE AZUL 
50 MCS X X X X X 
60 MCB X X X X X 
75 MCB X 
90 MCS X 
95 SEGURIDAD X 
90 OCR X 
120 OCR X 

2.- PAPEL CARBON ESTANDART 

I~;S CLASE COLOR 

TISSUE NEGRO 

ma nm N' 9tH 
SAUt¡ .. ~. 1 ~,:,;' \~lECA 

t" """ 
, 
:"-éX & o~ ~;lI 
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PAPELES ESPECIALES 

GRS CLASE BLANCO AMARIllO ROSA VERDE AZUL 

90 SEGURIODAD FOVI X 
90 SEGURIDAD FOV! CON MARCA DE AGUA X 
96 CS SEGUR!DAD CON MARCA DE AGUA X 
76 TERM!CQ X 
124 CF X 
56 CB X 
62 CFS X 
56 CF X 
56 es x 

TINTAS. 

I.a::-, tintas para las artes gráficas, tienen una propiedad llamada mordencia o rack. Esta 
característicn. cuando esta en cxcso o con bajo tack, provoca fallas en la impresión, en 
\ i:-.ta de que: 

~ cuando tiene exceso, no se tramite al papel fácilmente;)' 
~ cuando está con baja mordcncia, la impresión es fácil de borrar, por su lb Ita de 
'ldhen:ncia. 

Se elaboran formas con tinta invisible, este tipo de tinta no es visible con luz solar. sólo 
:..I.! pUl.!dc \'~r con una lampara de luz negra. 

Con el propósito de ofrece una característica a usar en las formas negociables. se ha 
logrado desarrollar un tipo de tinta para utilizar en los fondos de seguridm.i. la el.ml es 
!;icil dc borrar pero se podrá detectar, cuando algún documento se altcrc~ 0stc l:S otra 
GlI<.ld.:-rística de scgUlidad para evitar fraudes. 

Medidas de las formas. 

l.as !orl11as se imprimen en prensas las cuales tiene diferentes Cilindros, con un 
tkS<.l1 rollo y ancho distintos. 

LARGO : 



36 

ttJ dL'S~lrroJlo es la cilcLlIltcrencia del cilindlO. 

LARGO DE SARROLLO Submúltiplos 
de Impresión 

1 17" 24" 12",8".6",4",3" 

2 20" 22" 1,",7113",51/2 , 3 2/3" 

3 20",32",18" 17" 8 112", 5 2/3", 4 1/4", 25/8" 

4 20, 17, 18" 14" 7",4 2f3", 3 112" 

5 20",17",18" 11" 5 lf2", 3 2/3" 

6 20" 17" 8 lf2" 4 1/4", 2 St6" 

7 17" 7" 3 1/2" 

Ejemplo, 
Con un largo de 17" y desarro1!o de 24 " se pueden ohtener formas con las siguientes Medidas, 

17" x 24", 14" x 12", 10" x 12", 4" x 6" 

Con un de largo 17" y un desarro1!o de 11" se pueden oblener formas con las siguientes medidas; 

91/2"xl1" 91/2"x51f2" 6" x 32/3" 

4.3. - Pmceso de Producción de las Formas Continuas. 

U plOceso de producción de faunas continuas es por pedido. El cliente SO{i(.ltu por 
Il1cdio dc una orden de producción la cantidad de formas. que necesita. las 
características de las formas. Cada cliente tiene su propio diseilo. 

Símbolos empleados en los cursogramas. 

o 
D 

o 

OPERACIÓN. Indica las principales fases del proceso, método o 
procedimiento. 

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

'/'RANSPORTE. Indica elmovimicnto de los trabajadores. 
materiales y equipo de un lugar a otro. 

DEPOSITO PROVISIONAL O ESPERA. lndica demora en el 
dcsanollo de los hechos 

ALMACENAMIENTO PERMANENTE. Indica depósito de un 
objeto bajo vigilancia en un almacén donde se le recibe o entrega 
Illediuntc alguna forma de autol ización o donde sé Guarda con 
fines de referencia, 
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PROCESO DE,PRODUCCION 
REVISIÓN DE LA ORDEN; se revisa el tipo de papel. datos liscales del 
diente. ~c: cotiza la orden y se revisan los diseños. En caso que la orden 
tenga algún problema se detiene para su aclaración. Si la orden es nueva 

no pasa por el archivo. 

ARCHIVO. En el archivo se tienen almacenadas referencias con las 
características y diseíios ordenes de Producción ya procesadas. Cuando 

el cliente pide ulla repetición exacta de su orden anterior, a desea hacer 
cambios, se consulta al archivo. 

PLANt"""'ACION: Se asigna la prensa en que se rodara la orden. tiempo 
dc entrega, y el proceso, Según las características de la Husma 

ELA BORA CION DE PLACA 
La placa se utilizara para imprimir las formas 

PRENSAS. En esta área es donde a la orden se le colocan ponchos. 
folios. y es impresa. 

lNTERCALADORAS. Cuando las formas son de dos tan (os o mas. 
son interealaadas para formar los juegos .. 

ACABADO. Cl1Hndo la forma lleva un acabado en especial. formas 
ennljilludas. blocks engomados. rejj¡~es. cte. 

EMBARQUES 
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• ISO 9002 COMO MODELO DE 
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LAS FORMAS CONTINUAS. 



CAPITULO V. 

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

5.1.- APLlCACJON DE ISO 9002 EN EL PROCESO DE LAS 
FORMAS CONTINUAS. 

PRESENTAcrON. 
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L! presente manual ha sido elaborado como una ayuda para desel11pcfi.ar las tareas de 
una rOlma diciente que nos permita satisfacer las necesidades de nuestros clientes. 

Para lograr lo anterior es muy importante el conocimiento detallado de los 
procedimientos y su aplicación continua a los elementos del sistema de calidad que aquí 
!'>c describen. 

Somos una empresa dedicada a la producción de formas continuas, nuestro sistema de 
proceso es por pedido, somos una empresa mediana. 

I\LCANC[ DEL SrST[MA. 

1,:1 presente sistema de calidad ha sido desarrollado tomando como base los lillc<ll11ientos 
L'swblccidos ell la 110rm<l ISO 9002. 

1-:1. AI.CANSE DE ESTE SISTEMA ABARCA EL PRODUCTO DE fORMAS 
CONTINUAS. 
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RESI'ONSABILlAD DE LA DIRECCION. 
REf.ISO 4.1 

"I:S POLÍTICA DE CALIDAD DE NUESTRA EMPRESA PRODUCIR 
PRODUCTOS QUE SATISFAGAN LAS NECESIDADES DE NUESTROS 
CLIENTES." 

PARA LOGRARLO ..... 

LA DIRECCION y EL GRUPO EJECUTIVO HAN ESTABLECIDO LOS 
SIGUIENTES OBJETIVOS. 

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

o TODOS NUESTROS INSUMaS y SERVICIO QUE INTERVENGAN EN 
NUESTROS PROCESOS Y PRODUCTOS CUMPLAN CON LOS REQUISITOS 
DE CALIDAD ESTABLECIDOS. 

,. FOMENTAR EL DESARROLLO Y EXCELENCIA DE NUESTROS RECURSOS 
IIUMANOS. 



ORGANIGRAMA 
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l. - ()[l.IETIVO: 

Describir la documentación del sistema de calidad que asegura la c0l1formid~l~1 de los 
productos con los requerimientos especificados. 

11.- ALCANSE: 

I.a documentación que da soporte al sistema de calidad es: 

,,) M"nllal del sislema de calidad y plan de calidad. 
h) Manual de los procedimientos estándar. 
e) Curpeta de formatos de registro de calidad. 
d} Carpeta de formatos de registro de calidad. 

MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD. 

Describe la política de calidad y hace referencia a los procedimientos documentados del 
sistema de calidad para la planeación y administración de las actividades que impactan 
hl c;,¡lidad de nuestra organización, cubriendo los elementos por la norma ISO 900 l. 

:\fl/l1uul de procedimienlo.\' genel'Clle.\' del sÚ'lema. 

Conlienc los procedimientos aplicables que de manera general explican las aClividades 
que se llevan acabo para cubrir los requisitos establecidos por la 110r111a ISO 9002 

. .\10I1UU/ de procedimientos estándar. 

Contiene los procedimientos específicos que detallan paso por paso las actividades 
diarias. haciendo referencia de los documentos, registros y reportes de calidad 
ilplicables. 

('arpe/a dejhl'11Iato.'j de l'egiJIl'o de calidad. 

Contiene los formatos de registro y reportes de calidad empleados por las diterentes 
úrcas de la empresa, 
y que qué dan evidencia de la implantación del sistema a través de los procedimientos 
d()cul11entados. 
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REVISION DEL CONTRATO. 

1.- OBJETIVO: 

Asegurar que Jos requerimientos del cliente son definidos y documentados en forma 
adecuada y que se cuenta con ta capacidad para cumplir con dichos requerimientos. 

11.- ALCANSE: 

I.as revisiones de contratos son aplicables a las ordenes de servicio generadas por el 
úrea de ventas relativas a productos tradicionales. 

111.- DESCRIPCION: 

Las revisiones ele contratos son efectuadas por personal independiente de aquel que 
dm:ulllcnta tos Icquerimicntos del cliente en la orden de servicio. Tomando como 
rL'lcrencia la lista de precios para veriticar que la información contcl11da en cada orden 
'\c encuenlre debidamente documentada y apego a las especificaciones, capacidades y 
PI ccios que establece la lista de precios. 

Los ¡;ambios o modificaciones relativas a los requerimientos del cliente se hacen a 
través de la orden de cambio, misma que es revisada por el personal que efectúa las 
revisiones de! contrato. 
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I:MISION REVISrON IDENTlfL ELABORO REVISO I\PROUO 

\2-02-94 \2-\ \·94 SAC-OI A5 II.N MI' 

TITULO. 
CONTROL DEL DISEÑO. 

REr.ISO 4.4 

7123 

La empresa controla las características de composición y especificaciones dc cada 
!ixmato requerido por el cliente bajo el concepto del diseño gráfico como actividad 
inherente al giro de las artes gráticns; de tal manera que el requisito de control del 
proycclo/discí'io que pide la norma 110 es aplicable a nuestro sistema dc calidad . 

• 1 

l.- O[3JETIVO: 

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

11.- ¡\LCANSE: 

El control del documento es aplicable a las actividades relacionadas con la emisión, 
revisión distribución, modificación, y aprobación. De todos los documentos y datos 
part/.! del sistema de calidad. 

111.- DESCRIPCION: 

La preparación y revisión del manual de calidad, es realizadas por el gelcnte. De 
:ldlllinistración dc calidad y aprobada por el director general 

l.a preparación y revisión de los procedimientos generales de! sistema, es realizada por 
d úrea de calidad y aprobada por el director de formas. 

La pleparación de los procedimicntos estándar o especíticos es 
rC:-iponsable de la función asignada. La revisión es echa por 

realizada por el 
el gerente de 
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administración de calidad y aprobada por el jefe inmediato de la persona que elaboro el 
t!{)clIIllCnl(), 

\.<1 revisión de los documentos se hace a través de un programa de revisiones y lomando 
":01110 base la lista maestra de control de documentos y datos. 
Todos los documentos son identificados mediante una clave alHmumél'Íca que hace 
rdcrcncia al eten'\ento de la nonna [SO 9002, al tipo de dOCl.\I'flcnto y al número 
consc.!clltivo~ en el caso de documentos y/o datos que no forma aparte de los 
procedimientos del sistema y/o procedimientos estándar, la codificación se I'c.!aliza 
lomando como base las iniciales que dan nombre a dicho documento. Los cambios o 
modificaciones requeridas en la documentación, 5011 efectuados de 1ll<ll1ér<l inmediata 
por lo!) responsables de la función que elaboro, reviso, y aprobó el documento original, 
los documentos obsoletos son retirados y destruidos de manera inmediata, conservando 
solo una copia del documento original. 

I.os documentos del sistema son controlados en todas las hojas con un sello de color que 
dice" copia controlada" y para el caso cspecitico de los datos el sello se coloca 
lInicamente en la portada, los documentos y datos que requieran de uso frecuente para 
dedOS de difusión y/o entrenamiento, serán identificados en la lista maestra de control 
de documentos y datos con la leyenda "uso fi·ecllente" sin que sea indispensable el sello 
de "copia controlada". 

ADOUISICIONES. 

l. - OI3.1ETIVO: 

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

11. - ALCANSE: 

Esta medidas se aplican en la compra de papel y tintas como insumos para la 
!~lbric¡\ciÓI1. 

111:_ DESCRIPCION. 
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La compra de pnpclcs y tintas se hace lomando en cuenta la capacidad llUI.! tos 
proveedores dCl11ucstnm en cumplír con os requisitos dc calidad establecidos por la 
empresa. 

I.os proveedores son evaluados a través de un sistema que contempla las variables de 
pn:cio. servicio y calidad fundamentalmente. 

Los documentos utilizados para la compra. describen el tipo o clase, cantidad y otras 
características propias del insumo requerido. 

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

CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS 
POR EL CLIENTE. 

1.- OBJETIVO: 

Describir las medidas utilizadas para asegurar que los productos proporcionados por el 
di\.!l1te. son verificados y almacen.ados en. forma continua. 

1I - ALCANSE: 

Estus uctividades son aplicables a los productos proporcionados por el cliente. a través 
de muestras. 

111- DESCRIPCION: 

1.1. - ('onu'o/ de w.!ri/icac:ión. Los productos que el cliente proporciona, son verificados 
¡¡ través de proccdimientos documentados pura asegll1'ar que cumplen con los requisitos 
de calidad especificados, En cuso de que dichos productos sean no contonnes, se 
Ic\'alltu un registro y se notifica al cliente para su aclaración y/o corrección, 

J.2. - Almacenamiento de 10,\' producto,\' proporcionados por el e/ieme: una vez que los 
productos son verificados. se obtiene un respaldo del original y este ultimo se almacena 
durante el proceso de fabricación de los productos de impresión. cOllservimdose por 50 
días posteriores a la entrega para efecto de aclaraciones. reprocesos o producción 
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"didonal solicitada por el cliente. Pasado dicho periodo. el original es devuelto al 
cli~ntc y el respaldo destruido. 

IDENTlnCACION y RASTREA!3!UDAD DEL 
PRODUCTO. 

1.- OBJETIVO: 

Describir las medidas realizadas para identificar los productos durante las etapas de 
tt¡bricación y envió, de manera que sea factible su reastrcabilídad. 

11.- ALCANSE: 

Estas medidas son aplicables a la identificación que se hace del personal, fecha y equipo 
involucrado en la fabricación y envió de los productos. 

111 - DESCDRIPCION: 

I.a identificación de los productos fabricados y enviados. se hace utilizando una 
etiqueta, que identifica el número de la orden. colocada en un sobre viajero. el clIal 
contiene ladas las especificaciones de la orden. 

Cada orden o pedido fabricado, es identificado COIl el pie de imprenta, el cual contiene 
el nllmero de orden correspondiente. De tal manera que este número asegura la 
rastIcabilidad, incluso en el caso de producto 110 conforme. 

La rastreabilidad de los productos se hace a través de un sistema de control de ordenes, 
solhvarc y la documentación pertinente a cada orden de prodUCCión, integrada en el 
~obrc viajero. 



CONTROL DEL PROCESO. 
REF.ISO 4.9 

I - OBJETIVO. 

, v', 
:, ~ 

"~'O fO'; 
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ESlablecer las medidas para asegurm que los procesos son ejecutados bajo condiciones 
contoladas y obtener productos de acuerdo a las características especificadas por el 
diente, 

11.- ¡\LC¡\NSE: 

Estas medidas SOI1 aplicables a: 

I\.w Pbncación. C.- Prensas. 
I>.~ Prcprenslls. 0.- lntercaladoras. E.- Mantenimiento. 

JJI.- DESCRJPCION: 

La plancación de los productos se hace ell forma dinámica y al momento de ingresar 
cada orden de servicio, asegurando que los requisitos del cliente son compatibles con 
las capacidades de nuestro equipo de fabricación. 

Las instrucciones documentadas para la fabricación, se emiten a través de una orden de 
producción y de manera secuencial por idoneidad de características. 

I.o!-. procedimientos pertinentes de cada uno de los procesos, son empicados por el 
p~\'!>ona\ operativo para asegurar que el proceso es ejecutado bn,lo condiciones 
controladas y se cumplen con las características especificadas de los productos. 
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EMISION REVISION IDENTIFI ELA80RO REVISO I\PROBO 

r2-02-94 12-11-94 SAC-OI AS H.N M,l' 

TITULO. 
INSPECCION y PRUllA. 

REF. ISO 4.10 

\ 3123 

1 - OIl.lETIVO: 

Establecer las medidas para asegurar que los productos sean inspeccionados y 
aprobmios de conformidad con los requerimientos especilicados. 

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

111.- DESCRIPCION: 

I.as matcrias primas de papel y tintas son inspeccionadas y aprobadas por el personal de 
laboratorio al momento de su recibo en apego al plan de calidad, listado de inspecciones 
y pruebas aplicables y procedimientos estándar, manteniendo los registros de tales 
inspecciones y pruebas. 

El producto en proceso es auto verificado por cada responsables de la función operativa 
~s\1l.!cinca para asegurar que esta siendo fabricado de conformidad con los requisitos 
t.'spccificndos en apego al plan de calidad, procedimientos estándar de control de 
prOl:csos y hojas de instrucciones de auto-verificación. 
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1.- 013JETIVO: 

I ~stablcccr las medidas para asegurar que los equipos de inspección, medición y prueba 
:-.e encuentren debidamente calibrados y mantenidos, de manera tal que ofrezcan la 
exactitud y precisión requerida. 

11.- ALCANSE: 

Estas medidas son aplicables a los equipos de laboratorio. 

111.- DESCRIPCION: 

Los ~q\.\ipús de inspección, medición y prueba, son identificados con una etiqueta de 
control que describe el estado y fecha de su próxima calibración. 

El lll:.mlcnimiento es realizado por el laboratorio o por proveedores externos de acuerdo 
a los requerimientos y en apego al programa establecido. 

El l:t]uipo fuera de servicio por cualquier circunstancia es identificado con una etiqueta 
de: control que así lo indica. 

I.os registros son mantenidos y controlados para dar evidencia de calibración y 
mantcnimicnto proporcionado a los equipos. 
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1.- OBJETIVO: 

1 :s(ablcccr las medidas para identificar el estado que guarda el pmducto de acuerdo a las 
inspecciones y pruebas realizadas. 

1/,- i\LCi\NSE: 

Esll.lS medidas son aplicables a la identificación que se hace con insumos de papel y 
l1ntas. productos en proceso. y produclo tinal impreso y/o intercalado. 

111.- DESCRIPCION: 

La identificación que muestra el estado de las inspecciones y pruebas de insumos se 
hace con una etiqueta de rechazado para indicar Jos casos de producto no conforme 
exclusivamente y es colocada a una unidad representativa del lote según corresponda. 

Las etiquetas de producto rechazado son mantenidas hasta la disposición 
correspondiente para asegurar que solo los productos que no tienen dicha etiqueta. es 
decir. que han sido aceptados pueden ser usados. 

El producto en proceso (rollos impresos) es identificado con una etiqueta de rechazado 
L'.xclllsivamentc y es colocada a cada rollo cuando en su totalidad es no contonne. 

Cuando tina parte del rollo es no conforme. se utiliza un señalamIento (bandera roja­
alto) para identiticar la sección defectuosa y un sei'íalamiento (bandera verde-sigue) para 
indicar la sección de producto conforme. 

COIHO resultado de las verificaciones dd control del proceso. se coloca un sello de 
reVIsado exclusivamente a cada caja de producto terminado de prensas o inlercaladoras 
que cumple los requerimientos de calidad especificados. 

l.as etiquetas de rechazado, SOl1 colocadas por el personal de aseguramiento de calidad o 
el supervIsor en turno, las banderas verdes y rojas, a sí como los sellos de revisado son 
colocados por el personal operativo de prensas o interca!adoras. 



52 

1.- OBJETIVO: 

I :sl<.lblcccr las medidas para asegurar el control del producto no conformc. 

11.- ALCANSE: 

Estas medidas son aplicables a la identificación, documentación, evaluación y 
disposición de producto 110 conforme e involucran a ventas, operaciones. logística y 
aseguramiento de calidad. 

111.- DESCRIPCION: 

• IDENTIFICACION. El producto no conforme es identificado a :ravés de etiquetas 
í..k rechazado y señalmniclltos (banderas rojas) como se describe en el elcmcnto 4.12 
"cstado de inspección y prueba" 

• f)()( 'UMENTAC/ON: los errores de cada proceso son documentados a través de 
ItH'lnatos de acción inmediata. 

• EVA LUAC!OX. Los errores de cada proceso SOI1 evaluados en términos de 
fi'ccuencia e impacto en costos independientes de que hayan dado lugar () no a 
producto no conforn.1c. ' 

• RfVIS'/ON: El producto no conforme es revisado por el personal de calidad o 
SUpC1VlS0r, para delerminar S'll disposición misma que puede ser: 

t\.- Arreglo. 
B.- Rcoperacion. 
C.- Lt uceptación por concesión a través de notas de crédito. 
D.- El uso de aplicaciones alternativas. 
E.- La destrucción y desperdicio. 

r:l producto no confonuc con una disposición de reoperacion \..) arreglo. es 
reinspcccionado en apego a las hojas de instrucción de auto-verificación. El personal 
rL'SpOIlS<lble de la no conformidad. es notificado a través de los conductos adecuados. 

Los registros de bs no conformidades, son mantenidos y controlados corno int<:Jn1mción 
I'LIL'J1LC para la aplicaCión de <lccioncs correctivas y preventivas. 
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1.- OI3.1ETlVO: 

Establecer las medidas para asegurar la aplicación de acciones correctivas y preventivas. 

11.- J\LCANSE: 

Estas medidas son aplicables 1.1 las acciones correctivas y preventivas necesarias para la 
disminución y/o c(imlnación de causas potenciales de producto no conforme. 

111 - DESCRIPCION: 

Lu investigación de las causas de las no conformidades, es realizada en juntas 
periódicas del comité de calidad integrado por los responsables de las áreas 
involucradas en la solución de tos problemas tomando como base la información 
contenida en los registros y reportes de no conformidades. 

Las acciones para la eliminación de las causas de las no conformidades son llevadas a 
cabo y registradas en un programa para asegurar su <-:jecución e impacto en la frecuencia 
y costo de las no conformidades. 

LIS acciones correctivas y preventivas son desarrolladas sobre la base de la 
mdodología de anúlisis y solución de problemas. 
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I:MISION REVISION IDENTII'L ELABORO REVISO APROBO 

12-02-94 12-[ 1-94 SAC·OI AS 11M M.P 

TITULO. 

MANEJO. ALMACENAJE, EMAPAQUE. 
PRESERV ACION y ENVIO. 

REF. ISO 4.15 

I 18/23 

l.. OBJETIVO. 

Lswbleccr las medidas nccesarias para asegurar que el producto no su!hl daños ni 
deterioros durante su 111an~jo, almacenamiento, empaque y envió. 

11.- ALCANSE: 

Estas medidas son aplicables al manejo y almacenaje de rollos de papel y el cmpaque y 
envió de producto terminado. 

111.- DESCRIPClON. 

Lus rollos de papel que ingresan con insumos para la fabricación, son identiticados con 
Ulla etiqueta de control y almacenados en el área destinada para ello. en apego al 
procedimiento aplicable. 

El producto impreso o intercalado terminado, es identificado con una etiqueta de control 
y empacado en cajas de carlón de acuerdo al procedimiento aplicado. 

Los ~qLlJpOS de transporte usados, son inspeccionados eventualmente, para \'crilicar que 
(:u·mplan las condiciones necesarias para asegurar que el producto no será dafiado 
durante su envió. 

,\< 

I 
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1.- OIlE.lETIVO: 

Estahlecer las medidas para asegurar que los registros de calidad sean mantenidos y 
controlados como evidencia del cumplimiento a lo descrito en los procedimicntos 
aplicables al sistcma. 

11.- ALCANSE: 

Estas medidas son aplicables a la identificación. indexación, recolección, retención y 
disposición de los siguientes registros de calidad: 

1\.- Registros dc revisiones de la administración. 
B.- Registros de revisión de contratos. 
e.- Registros de proveedores evaluados. 
1).- Registros de identificación y rastrcabilidad. 
E.- Registros de inspección y pruebas. 
1-'.- Registros de calibración del equipo de inspección, medición y prueba. 
<i.- Registros de no cOlllormidadcs. 
11.- Registros de auditadas de calidad. 
1.-- Registros de entrenamiento . 
.1.- Registros estadísticos. 
K.- Registros de acciones corrcctivas. 

111.- DESCRIPCION. 

[.os registros de calidad requeridos son IdentifIcados por los responsables de cada 
¡'unción asignada. y mantenidos como eVIdencia objetiva de los controles implantados. 

La identiticación, recolección, almacenamiento. retención y disposición de los regIstros 
de Gtlid¡:¡d. se hacen apego él los procedimientos establecidos. 
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AUDITORIAS DE CALIDAD. 

1.- OBJETIVO: 

Establecer las medidas para asegurar la implantación de auditadas de calidad inlernas. 

11.- JlLCANSE: 

I :sl<! medidas es aplicables a la aplicación de auditorias de calidad interna para e\'aluar: 

A.- La efectividad del sistema de calidad. 
B. - El proceso o área particular involucrada en el sistema de calidad. 
C,- L¿l calidad del producto. 

111.- DESCRIPCION. 

I.as auditorías de calidad intel'l1as, son programadas de acuerdo a la prioridad y/o esta tus 
de cada actividad del sistema. 

La aplicación de las auditorías de calidad interna, se hace en apego al procedllllicnto 
aplicable. 
El personal que aplica la auditada es independiente de la función o úrea auditada. 

1-:1 personal auditado es notificado del resultado de la auditoria para que proccdiJ a la 
aplicación de mcdidas correctivas y/o preventivíls en su caso. 

El n:'iultado de la auditoria es reportado a los directores de úrea. respon~abks. 

guardando los registros correspondientes. 
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CAI'ACITACION. 

1.- OBJl,TIVO: 

¡:"labJccer las medidas para asegurar que las necesidades de capacitación sean 
I.ktcctadas y se imparta el cntrcna!mcnlo requerido. 

11 - ALCANSE: 

L:-.las medidas son aplicables al entrenamiento SOI1 detectadas y registradas mediante el 
lI'iO dc entrevistas y cuestionarios con los responsables de cada área o departamento. 

111.- DESCRIPCION. 

El L'lltrClli.lllllcnto del personal es proporcionado mediante un programa dc actividades 
dI...' capacitación y sobre la base de los procedimientos respectivos. 

Los registros de entrenamiento SOll mantenidos como evidencia de la capacitación 
impartida. 

I a:-. formas continuas son productos elaborados por la empresa y enviados al cliente. no 
rl'quicJ en por su estructura de ninguna actividad de instalación y ')crvicio. por lo cual. se 
,-~mskkra ql.t~ ~ste r~qu¡s¡to no es aplicable a nucslro S\SlCma dc calidad 
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I'MISION 1 'u""' .Id. REVISO 

11-02-'14 12-11-'14 SAC-OI AS 11 N M.P 

11'1 1 ULO' 
I'ECNICAS ESTADISTICAS 

REf ISO 4.20 

23/23 

1.- OllJETIVO. 

I:Slableccr las medidas para la aplicación de técnicas est"ldíslicas adecuadas para [a 
L'ValUaClón de las cal<lclcrísticas dc los productos y la investigación de causas dc no 
C( 11l ]'(l1'1l1 idndes. 

11.- ¡\LC¡\NSE. 

Fslas medidas SOI1 aplicables más 110 de manera limitada a las téclllcas estadísticas 
slgulcn.tes: 

¡\.w [)laglama de Pareto. 
H - Diagrama de causa y eICcto. 
l'.- Muestreo de aceptacIón. 

111.- DESCRIPCION. 

I os re::.ponsables de cada área o función asignada, seleccionan sobre la base de la 
informacIón que desean obtener, la(s) técnicas estadísticas aplicables cn apego a los 
Illc{odo<; y procedImientos establecidos. 

Lo .... Icglstros y reportes cstadísticos son mantenidos y controlados como fuente de 
IIlJOIll1i:ICIÓn para la toma de decisiones y la invcstigación de causas de no 
C\)I\ 1{)llllldades. 

. ' 



CONCLUSIONES 

LI hombre 11 lo largo de su historia a renovado su forma de trabajar buscando siempre hacer 
Illa<> rúpido d trabajo buscando minimizar costos y maximizar utilidades. Las diferentes 
(lltlsol1as de calidad siempre buscan este objetivo, ser más productivos y satisfacer las 
Ilcccsidadcs del cliente, por medio de una cultura de calidad en toda la empresa, desde la 
din:cción hasta los empIcados. Es muy importante que la dirección este plenamente 
convencida y decidida a implantar [a culttua de calidad dentro de su empresa. Esto 
peJ mitirú implantnr con mayor facilidad un sistema de calidad de acuerdo a las necesidades 
dd diente y de la empresa. 

Los métodos estadísticos son herramientas de gran utilidad que permiten al usuario 
:-olucionar problemas. por ejemplo, investigar cuál es la causa de que se encuentren 
productos no conformes y poder dar solución a estos. Las herramientas estadísticas no son 
recetas, cada proceso es diferente, el usuario debe adaptar su uso y saber que herrarnienta 
utilizar de acuerdo a sus propias necesidades, así C0l110 su frecuencia de uso. 

lln sistema de calidad permite agilizar el proceso productivo en una forma ordenada y 
cuntrolada para satisfacer las necesidades del cliente. 

La industria de las formas continuas es todo un mundo de procesos y cambios. se desarrolla 
de acuerdo con el m'ance tecnológico de la computación. enfrenta un gran reto, el de 
actualizar sus procedimientos de producción. sólo se logra este cambio en Corma eXitosa 
teniendo una cultura de calidad. 

I.a NORMA ISO 9000 ayuda a tener un control. cuando se obtiene la ccrtlticación ante 
esta norma lo difícil comienza. por que hay que mantenerse. la única forma de mantcner la 
cLTtllicación es trabaJando cn equipo. que todos los miembros trabajen asía un mismo 
rumbo. con un mismo objetivo, "satisfacer las neceSidades del cliente. buscando que el 
desnrollo organizaciónal sea en base al costo~ricsgo-beneficio. y este sea util a la sociedad, 
a\ t:mprcsario. a los empleados, a los clientes y a los proveedores". esto permItirá que sea 
UJl plOvcedor modelo y aumente su cartera de clientes. transformándose en mayores 
utilidades. crear fuentes de empleo. fortalecer la economía nacional. con miras en ser 
l!:\i\ EMPRESi\ DE CLASE MUNDIAL. 
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