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INTRODUCCION. 

La pérdida constante del valor adquisitivo de nuestra moneda refleja 
claramente la baja productividad del aparato productivo. Los costos de producción, 
se han venido Incrementando constantemente originando precios altos que merman 
drásticamente el poder adquisitivo y reducen, si no es que nuliflcan, nuestras 
posibilidades de exportación. 

Cierto es que son muchos los factores que contribuyen a este problema y 
que todos deben de ser atacados; pero a mi juicio, uno de los problemas que 
mayormente impactan nuestra eficacia económica son los altos costos de 
producción provocados por la baja productividad y los problemas da calidad que 
azotan al sistema productivo. Todo esto debido a los desperdicios de materiales, 
rechazos, ineficiencia de la mano de obra, ineficiencia de la Dirección, etc. 

Por tanto, la creación de un sistema de Ingeniarla de Calidad, se 
fundanmenta en optimizar todos los recursos de la empresa, enfocados hacia una 
meta de calidad, lo cual dará como resultado el acrecentar el valor de las· 
empresas, tanto en productividad, como rentabilidad; además de crear artículos 
que puedan ser reconocidos y apreciados tanto nacional como internacionalmente, 
haclendolas cada vez más competitivas. 

El contenido de esta tesis es el resultado de un análisis de las diversas 
Ideas proporcionadas por varios autores y especialistas en control de calidad. 

El primer capitulo llamado ' Entorno Calldad·Productividad', trata acerca de 
la evolución que ha sufrido al control de calidad desde sus primeros tiempos hasla 
nuestros dlas, asl como los conceptos básicos del conlrol de calidad, y lo que la 
calidad significa para la productividad de la empresa. 

El capitulo segundo llamado ' Administración del Sistema de Ingeniería de 
Clldad", describe la forma de organizar el Sistema de Ingeniería de Calidad, tanto 
para la empresa como para los artlculos que se fabrican. Basándome 
primordialmente en la creación de políticas, objetivos, compromisos y 
caracterlstlcas del Sistema de Ingeniería de Calidad. Al Igual que la planeación, 
desarrollo y control de calidad necesaria. Además de la organización para obtener 
lo anteriormente mencionado y un análisis de costos de calidad dentro de una 
empresa. 

El tercer capitulo llamado 'Fundamentos de la Ingeniería de Calidad", dara 
a conocer los conceptos que se manejan dentro de la Ingeniería de Calidad, asl 
como de las etapas de que consta, enfocandose principalmente hacia el control en 
el material comprado y el control del proceso (acción corrctiva).Ya que estas etapas 
son básicas para la creación del Sistema de Ingeniería de Calidad. 



Por último, el capitulo cuarto llamado "Metodologla para Implantar un 
Sistema de lngenlerla de Calidad", proporcionara una gula para la Implantación del 
sistema, creando un plan para conseguir la aceptación de dicho sistema dentro de 
la empresa. 



CAPITULO! 
Entorno Calidad-Productividad. 

Nada de tanta actualidad como el súbito enfrentamiento a una lacerante 
realidad, el peso mexicano al dejarse flotar ha dejado al descubierto su bajísimo 
valor. Al quitarle el disfraz nos ha dejado ver su raquítico cuerpo, ¿ la causa? , 
como siempre, este tipo de fenómenos son el resultado de la contribución de 
muchas causas. En los periódicos se ha hablado mucho de la fuga de capitales, 
del excesivo gasto público, de la mala orientación del mismo, del abuso de los 
comerciantes y otras cosas más, todo lo cual, en mayor o menor grado es 
absolutamente cierto y debemos tomar medidas para corregirlo, pero a mi jucio, 
muy poco se ha hablado de una de las causas que mayormente contribuyen a 
este deterioro constante de nuestra economía: la baja productividad de nuestro 
pueblo. 

Baja productividad que como el bumerang Incide en el propio pueblo 
tanto por el efecto directo del Incremento de los precios en el mercado interno 
como por la disminución y a veces eliminación de nuestras posibilidades de 
exportación. Los altos costos resultantes de esta baja productividad tienden a 
provocar una corriente Inflacionaria que reduce constantemente el poder 
adquisitivo del Ingreso del pueblo y azota terriblemente a los no asalariados y 
muy principalmente a los desempleados. 

Los efectos directos al poder adquisitivo del ingreso del pueblo se han 
venido atenuando a través de subsidios a artículos de primera necesidad, 
constantes incrementos a los salarios, control de precios en algunos artículos, 
etc., mientras que nuestras exportaciones se han tratado de estimular a través 
de otros mecanismos, como promociones a través de ferias y representantes de 
comercio exterior en los países que mayor potencial comercial presentan para 
México. Acciones todas estas financiadas por el Gobierno y causa en cierta 
medida de la elevación del Gasto Público y seguramente de la necesidad de 
requelir empréstitos al extranjero; pero lo verdaderamente grave es que todas 
estas medidas no han podido, ni podrán por si solas, reducir los costos de 
producción que resulten en precios más bajos para beneficio de los 
consumidores mexicanos por un lado y que hagan posible una mayor 
exportación, por el otro. 

Lo que vendemos al mundo no es nuestro tiempo ni nuestro esfuerzo, 
sino el producto de ese tiempo y de ese esfuerzo. A ningún comprador 
Internacional le Importa que para producir un articulo hayamos desperdiciado 
nuestro tiempo y muchos materiales, ni que hayamos aumentado los salarios a 
la mano de obra, a los empleados, etc. Lo que le Importa es que el producto sea 
de la calidad esperada y su precio sea competitivo dentro del mercado 
internacional. SI somos capaces de ofrecer productos o servicios en esas 
condiciones, tendremos demanda, si no somos capaces de ello, no podremos 



exportar. 

Aqul surge la pareja Inseparable calidad-precio que constituye el punlo 
clave de la exportación y de la satisfacción y protección del comprador nacional. 

La calidad en todo momento juega un triple papel: primeramente, 
constituye el punto de atractlvldad del consumidor, atrae su selección de compra 
y fundamenta el Incremento de la demanda. En segundo lugar, satisface las 
necesidades del usuario protegiendo el poder adquisitivo de su ingreso. 
Productos o servicios deficientes requieren mantenimiento excesivo o su 
reposición prematura que absorben parte del Ingreso de la gente, limitando sus 
posibilidades de adquirir otros satisfactores, lo que representa un freno en el 
desarrollo de un mejor nivel de vida. En tercer lugar, Incide en los costos de 
producción, distribución y servicio en forma tal que cua11do no existen sistemas 
adecuados de control de calidad, las fallas en los diferentes pasos del ciclo de 
producción (desperdicios, retrabajos, devoluciones, servicios, reparaciones, 
penalizaciones, etc.) representan un porcentaje bastante alto del precio .de 
venta. Esto es, to que el consumidor paga por un producto o servicio, Incluye lo 
que realmente vale el producto, más el costo de todas las fallas de calidad, más 
el costo de todas las demás Ineficiencias, tanto las atribuibles a tos malos 
métodos, como a la Ineficiencia de la mano de obra, como a la Ineficiencia de la 
dirección. 

La problemática de nuestro pueblo, que resulta en una calidad y 
productividad deficientes, reviste dos aspectos fundamentales: el primero, la 
falta de una adecuada conciencia de calidad de nuestra gente, orgullo 
profesional, sentido de responsabilidad o deseo sincero de servir, de ser útil, de 
dar lo que la gente espera y merece por el dinero que paga. Problema este que 
se presenta a todos los niveles desde los operarlos hasta los altos ejecutivos, 
salvo, claro está, de algunas honrosas excepciones, el "ahl se va• parece ser 
nuestro lema. 

El segundo aspecio se refiere a la falta de difusión da los conocimientos 
sobre la calidad y su control. 

Esto es por un lado se requiere desarrollar en las personas el deseo de 
hacer bien su trabajo y por lo otro, enseñarles las técnicas para hacerlo bien. 

Por lo tanto, hay que establecer las condiciones para crear una mística 
nacional por ía producilvidad y por la calidad de los productos y servicios 
producidos en nuestro país. Que la frase "Hecho en Mé xlco• se convierta en un 
timbre de orgullo para todos los mexicanos, y que los productos manufacturados 
en nuestro pais sean aceptados en los mercados Internacionales al reunir ras 
caracteristlcas mínimas de calidad y precio. 
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1.1.· LA INSPECCION Y EL CONTROL DE CALIDAD. 

La Inspección tiene como propósito principal, determinar, en cada fase de 
la fabricación, si ésta se está llevando a cabo correctamente, comprobando que 
se cumplen todas y cada una de las condiciones exigidas en la Información 
correspondiente, condición Indispensable para que el producto terminado posea 
las características y calidad debidas previstas en el diseno. 

La Inspección Interviene en la recepción de las materias primas y 
componentes terminados o semiterminados que serán utilizados, comprobando 
que se ajustan a las dimensiones y características del pedido. Interviene 
también en las diferentes operaciones de maquinado de piezas, para determinar 
si se han efectuado de acuerdo al proceso, especificaciones y dimensiones de 
los dibujos, al Igual que en la fase de ensamble, siendo esencial que antes del 
envio al usuario el producto sea sometido a todas las pruebas de aceptación 
que daban ser necesariamente publicadas para poder comprobar que cumple 
con todas las condiciones establecidas tanto de dimensiones como .de 
funcionamiento, seguridad y presentación. 

La Inspección tiene también el propósito de comprobar que toda 
maquinaria, equipo y herramienta adquiridas, se ajustan a las características 
pedidas y que todo el equipo de información de calidad se obtienen y mantienen 
en las debidas condiciones de uso y eficiencia. 

La inspección afecta por tanto a todas las fases y problemas de la 
Industria siendo un elemento esencial e imprescindible en la consecusión de la 
calidad del producto, responsabilidad que debe compartir el departamento de 
Ingeniería y producción pero en última Instancia siendo él el responsable de que 
el producto terminado llegue a manos del usuario en las condiciones debidas. 

ORGANIZACION DE LA INSPECCfON. 

La Inspección utiliza muchas técnicas estadísticas tales como muestreo, 
distribución de frecuencias, gráficas de control, aseguramiento de calidad, etc ... 
a las que nos referiremos posteriormente. 

La aplicación de estas técnicas y la multitud de aspectos y secciones de 
fabricación a que afectan, obliga a establecer una organización adecuada de la 
Inspección, dividiéndola en diversas secciones que corresponden a las variadas 
funciones antes Indicadas, cuya importancia y extensión dependen del tamaflo y 
características de la fábrica y que esencialmente son las siguientes: 

A) Ingeniería de Calidad.- El personal de esta sección tiene la función de 
establecer los métodos y rutinas de inspección, determinar y aplicar los 
métodos de control, decidir las gráficas de control que deban usarse y 



recoger y ordenar tos datos que sirvan para establecer tendencias y 
causas de error, deduciendo tos resultados correspondientes. 

B) Inspección de Recepción.- Interviene en la inspección de todos los 
productos que llegan a la fábrica incluyendo: materias primas, 
componentes, maquinaria, herramienta. instrumentos, equipos, etc ... 

C) Inspección de proceso.- Comprende la Inspección de maquinado, 
fabricación, ensamble , acabados, etc ... 

O) Inspección final.· Tiene como función efectuar todas las pruebas de 
aceptación establecidas para cada unidad de producto terminado, tanto 
funcionales como de laboratorio, interviniendo también en el 
almacenamiento, empaque, embarque y transpone del producto 
terminado. 

Pueden existir además otras secciones, agrupadas o no, o incluidas en 
las anteriores, tales como Inspección de Instrumentos y herramientas, las de 
equipos de prueba y de medida, etc ... 

El departamento de Inspección deberá disponer del material y elementos 
de medición que considere necesarios y en su organización estarán previstos 
los procedimientos y relaciones con otros departamentos, que te permitan 
utilizar todas las facilidades e lnstalaclones de ta empresa. 

El personal necesario en cada caso es muy variable, dependiendo de 
muchos factores, tales como volumen de ta obra a verificar, naturaleza de las 
especificaciones, precisión de las piezas maquinadas, eficiencia y naturaleza de 
tos elementos de medición disponibles, experiencia del personal, etc. 

El responsable del departamento de Inspección deberá ser del máximo 
nivel técnico existente en la fábrica, dependiendo directamente del responsable 
de control de calidad y a su vez del Director General, condición indispensable 
para que pueda conservar su Independencia frente a los otros departamentos 
operativos, obsesionados a veces por los problemas de programación y de 
urgencia do entregas. El personal de inspección deberá constituir una plantilla 
especial y siempre que sea posible deberá evitarse ta frecuente rotación con et 
personal de producción, único procedimiento de que conserven su mentafldad y 
caracterfstlcas especiales. 

EL PERSONAL DE INSPECCION. 

Inspeccionar un producto es determinar si cumple o no las condiciones 
exigidas al mismo, admitiendo aquellas unidades que las satisfacen y 
rechazando las demás. Estas condiciones se refieren tanto a sus dimensiones o 
presentación como a sus desempeflos, rendimiento y características. Es pues 



muy lmportanta elegir cuidadosamente el personal de inspección, ya que debe 
reunir cualidades y características especiales, siendo las mas Importantes .un 
buen lulc!o sentido común y concepto de rnsoonsab!!ldad 

Los Inspectores deben tener un exacto conocimiento de sus 
responsabilidades, llmitaclones y deberes, actuando de acuerdo con ellos, sin 
adoptar actitudes demasiado rígidas al creer que su única obligación es 
rechazar y que sólo cumplen con su deber cuando rechazan muchas piezas. Su 
función fundamental es dar su conformidad a todas las piezas que cumplen con 
las condiciones exigidas y deben sentirse satisfechos cuando en la Inspección 
de un lote aceptan todas las piezas. 

Tampoco deben creer que han de ayudar a sus campaneros de trabajo y 
que los perjudican al rechazar piezas trabajadas por ellos. Al margen de su 
concepto de companerismo y amistad deben estar convencidos que dentro de la 
fábrica sus funciones son completamente Independientes, aunque colaboran 
para un fin común, debiendo desconocer totalmente el nombre del operario que 
realizó el trabajo que ellos deben Inspeccionar. 

Un producto debe ser rechazado cuando se tenga la seguridad de que no 
cumple con las condiciones exigidas y en caso de duda, cuando se trate de 
productos de gran Importancia por su función o costo, antes de decidir deberán 
consultarlo con su Inmediato superior. 

Por otra parte, es necesario tener en cuenta que los inspectores son 
seres humanos sujetos a errores en sus juicios, aunque estén equipados con los 
elementos de medición y prueba más perfectos posibles. SI un producto 
defectuoso es aceptado o si un producto bueno es rechazado, el responsable es 
el Inspector, el cual debe tener conocimiento de su error y sentirse responsable 
del mismo. 

Los Inspectores deben tratar de conocer las causas frecuentes que 
originan errores repetidos, aunque estas tendencias casi siempre se ponen de 
manifiesto mediante las gráficas de control, siempre que sea posible deberá 
prevenir al personal de control (Idealmente diferente al personal de inspección) 
de esta circunstancia pues ello contribuirá a eliminar los procedimientos 
deficientes. 

Como principio general, el comportamiento de todo el personal de 
Inspección deberá ser de total cooperación con el de los demás departamentos, 
adaptándose siempre que sea posible al ritmo de producción y en casos de 
urgencia de determinado producto estudiando las modificaciones factibles de 
hacer a las rutinas de trabajo, en caso necesario, pero siempre respetando 
escrupulosamente las normas y técnicas de Inspección. 



A su vez, en la programación de fabricación, los departamentos de 
Ingeniería y Producción siempre deben tomar en cuenta que la inspección 
necesita de un cierto tiempo para desempellar su trabajo y que el producto no 
está terminado hasta que ésta ha sido realizada y el producto aceptado. 

CLASIFICACION DE LA INSPECCION. 

Inspeccionar es et proceso de medir, examinar, comprobar, calibrar o 
emplear cualquier procedimiento que permita comparar la 'unidad' de producto 
con las especificaciones y dibujos del mismo, podemos pensar en dos tipos de 
Inspección: 

1.· Inspección por Atributos. 

Siendo •atributo•, tal y como se usa en control de calidad, la propiedad 
que tiene una unidad de producto de ser buena o mala, es decir, la 
caracterlstlca de calidad de la unidad de estar o no de acuerdo con las 
especlllcaciones, la inspección por atributos será aquélla que permita 
clasificar al producto en aceptable o defectuoso, respecto siempre a una 
caracterlstica determinada. La inspección por atributos está 
generalmente asociada con los calibres llamados 'pasa-no pasa•. La 
situación lli o .[lQ es siempre típica de la medición da atributos. 

2.· Inspección por Variables. 

Una caracterlstica variable de calidad es la que puede medirse en una 
escala variable de valores, como la magnitud de las desviaciones puede 
determinarse por Instrumentos de medida de variables, puede obtenerse 
más Información sobre la característica de calidad que se examine que en el 
caso de medición de atributos. Como es lógico, la inspección que utiliza 
este tipo de Información adicional solo podrá obtenerse con un mayor gasto. 

En general, los Instrumentos de medición de variables presentan 
mayores costos de adquisición, de conservación y de uso. Frecuentemente, la 
inversión hecha es rentable, por la información adicional obtenida y la 
reducción que es posible lograr en la inspección. 

Es común, cuando se llene un adecuado control de un proceso, pasar de 
una Inspección por variables (más costosa) a una inspección por atributos (más 
fl\cil) y no deja de ser frecuente, en casos especiales, pasar de una Inspección 
por atributos (menor información) a una Inspección por variables. 

CLASIFICACION DE DEFECTOS. 

Algunos defectos son mas serlos que otros. En un cuadro total de la 



calidad por departamentos a ser presentado a la Dirección, puede haber ventaja 
en ponderar los defectos de acuerdo a cierta escala que mida su seriedad. H.F. 
Dodge la clasifica: 

DEFECTOS CbASE "A" MUY SERIOS 

Hacen que la unidad sea totalmente inútil. 
Seguramente causarán fallas de operación que no pueden ser fácilmente 
corregidas. 
Ofrecen riesgo de causar danos a personas o propiedades. 

QEFEC!QS CbASE "B" SERIOS 

Posiblemente, pero no seguramente, causarán fallas de operación. 
Seguramente causarán dificultades de naturaleza menos seria que las de 
clase "A". 
Seguramente causarán un Incremento de mantenimiento o una 
disminución de duración. 

DEFECTOS CbASE "C" MOQEBADAMENTE SERIOS. 

Posiblemente causarán fallas de operación de la unidad en servicio. 
Hay posibilidades de que causen problemas de naturaleza menos serla 
que las fallas de operación. 
Hay probabilidades de que causen un incremento de mantenimiento o 
una duración menor. 
Defectos grandes de apariencia, acabado o mano de obra. 

DEFECTOS CbASE •p• NO SERIOS 

No causarán fallas de operación de la unidad en servicio. 
Defectos menores en apariencia, acabado o mano de obra. 

Los procedimientos modernos de aceptación a menudo dividen Jos 
diferentes defectos posibles de un producto (en el sentido de no conformarse a 
las especificaciones) en tres o cuatro clases, dependiendo de la seriedad de los 
diferentes defectos. A.V. Felgenbaum describe una clasificación cuádruple en la 
forma siguiente: 

CABACIER!SIICA CRITICA • Es aquélla que amenaza la pérdida de vida o 
de propiedad o que hace que el producto no 
sea funcional si es1á fuera de los límites 
prescritos. 



CARACTERISTICA PRINCIPAL • Es aquélla que hace que el producto deje de 
cumplir con la función intentada, si cae fuera 
de los límites prescritos. 

CARACTEB!SJ!CA MENOR • 
poco 
losllmites 

Es aquélla que hace que el producto falle un 
en su función intentada, si cae fuera de 

prescritos. 

CARACTERISTICA INCIDENTAL • Es aquella como un pequeno rasguno en 
una superficie pintada. 
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1.2.• EL CIRCUITO DE LA CALIDAD. 

Entregar al mercado un producto de óptima calidad, es decir, que 
proporcione la mayor satisfacción del consumidor al costo más económico bajo 
las condiciones de uso para las que fue creado, asl como compensar los 
mayores requerimientos de calidad y la elevación de los costos de los insumos y 
de la mano de obra, mediante modificaciones en los disellos o el lanzamiento de 
nuevos productos y el aumento de productividad en la fabricación y distribución, 
son responsabilidades de la dirección general de las empresas y dependen de 
los esfuerzos de todos los integrantes de la misma. 

La calidad se genera desde que definimos el sector de mercado que 
vamos a satisfacer con el producto que pensamos fabricar, hasta que 
aseguramos el óptimo funcionamiento del producto, ya en manos del 
consumidor. 

En la figura 1 representamos un modelo simplificado que nos permite 
visualizar las diferentes actividades en la empresa que influyen 
significativamente en la calidad del producto, el cual he llamado "circuito de la 
calidad". 

Debido a la gama tan vasta de necesidades que existen en el mercado, 
primeramente debemos definir qué sector de ese mercado vamos a satisfacer, 
esta decisión constituye el centro de la primera etapa del circuito de la calidad: 
"Las Decisiones Básicas•. En la segunda etapa, el "Programa de 
Requerimientos• ó la "Planeaclón del Producto"; identificamos las necesidades 
del mercado, describiendo las propiedades que debe tener el producto tales 
como número de tipos, tamanos y colores diferentes, forma, resistencia, etc., así 
como también eí volumen probable de venias y los posibles canales de 
distribución. En la tercera etapa, "El Diseno Ingenieril", materializamos el 
programa de requerimientos en un diseno que Incluye las especificaciones del 
producto y de sus partes y los dibujos correspondientes. La etapa de 
"Producción" consta de dos partes, una primera en la que definimos las 
necesidades de herramienta y maquinaria, seleccionamos los proveedores, 
adaptamos las facilidades de producción y corremos los pilotos de prueba y una 
segunda que es en sí la fabricación de los productos. En la quinta etapa del 
circuito de la calidad, "La Distribución", el fabricante y los distribuidores, tomarán 
una serie de decisiones tendientes a lograr que el producto llegue 
oportunamente y en buenas condiciones al consumidor que deseamos, y que 
éste haga un uso correcto del producto. Finalmente en la última etapa dsi 
circuito, "El Servicio", debemos lograr que el cliente disfrute plenamente del 
producto, reparándoselo en caso de falla e Investigando las razones de éstas 
para tomar una acción correctiva si es necesario. 

La calidad de nuestro producto estará pues, en función de la calidad con 
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que se haya realizado cada etapa del Circuito de la Calidad. 

Supongamos que q1 as la calidad de nuestros objetivos, q2 la calidad del 
programa de requerimientos, q3 la calidad del diseno, q4 la calidad da la 
producción, qs la calidad de ta distribución y q5 la calidad del seNiclo. Cada una 
de astas calidades significa que tan bien realizamos cada una da las etapas, por 
tanto sus valores serán menor qua 1 o en dado caso igual a 1, si es que en una 
de tas etapas logramos nuestro objetivo plenamente. 

En slntesis el grado de calidad de un producto estaré dado por la fórmula 
siguiente: 

De acuerdo a la fórmula anterior, si fuese cero la calidad q con la que. se 
realizase alguna de las etapas, la calidad del producto resultarle ser cero. 

Sin embargo, es lógico pensar que al paso de cada una de las etapas no 
deba ser el mismo. En efecto, la Importancia de la decisión de una etapa estará 
en función del mayor o menor número de decisiones da etapas subsecuentes 
que tengamos que anticipar, todo depende en gran parte del precio de venta y 
éste a su vez del costo de fabricación. El costo de fabricación por su parte, 
depende de los métodos de producción y de los materiales, y éstos a su vez, del 
diseno del producto. 

El análisis anterior permite demostrar que la calidad de un producto no 
puede ser el resultado únicamente da una función aislada, sino que depende de 
todas las funciones de la empresa. 

Para controlar la calidad debemos primeramente interpretar los 
requerimientos del mercado, desarrollar el producto siguiendo la metodología 
adecuada, seleccionar los equipos y las facilidades de producción que más 
convenga, organizar la producción en ia mejor forma, desarrollar una alta 
conciencia de calidad en los gerentes, los mandos intermedios y los 
trabajadores, en fin coordinar eficaz y eficientemente a todos los integrantes de 
la empresa de modo que sus esfuerzos resulten valiosos para alcanzar una 
producción de alta calidad, evitando que haya esfuerzos Inútiles.Habiendo 
logrado ésto, quizá sea conveniente posteriormente, implementar el control 
estadístico de calidad y hacer uso del análisis estadístico y de hacer otras 
sofisticaciones sumamente Interesantes. 

Control de calidad es fa función que coordina los esfuerzos de todos los 
Integrantes de la empresa para lograr entregar al mercado productos de óptima 
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calidad al costo más económico en el presente y en el futuro. 

1.3.· ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD. 

Introducción de la Guía para el Aseguramiento de la Calidad publicada por la 
Institución Británica de Normalización. 

La calidad o total de propiedades o características de un producto o 
servicio que soportan su habilidad para satisfacer una determinada necesidad, 
es algo que la mayoría de los contratistas, fabricantes o distribuidores clamarán 
cumplir y verdaderamente, la mayoría dedicarán considerables esfuerzos para 
lograr este objetivo. Sin embargo, muy a menudo estos esfuerzos son 
absorbidos por la corrección de defectos y fallas en servicio. Paralelamente con 
ésto, el costo del desarrollo, de la producción y del mantenimiento de ·los 
equipos modernos enfatizan la necesidad de que la gerencia Integre 
eficazmente los objetivos del diseno, del desarrollo, de la producción y del 
mercadeo para asegurar la calidad del servicio deseada por los usuarios. 

En los últimos anos, han aparecido nuevos conceptos, disciplinas y 
técnicas que facilitan el logro de este objetivo En la mayoría de los paf ses estos 
conceptos son colectivamente Identificados como Control de Calidad o como 
Aseguramiento de la Calidad, estos términos pueden significar cosas diferentes 
a gentes diferentes pero en este documento fa terminología utilizada está de 
acuerdo con los términos y definiciones del Glosario General de Términos 
854778, usado en Aseguramiento de la Calidad, en donde el aseguramiento de 
la calidad (también conocido como control total de la calidad) se define como 
"Todas las actividades y funciones necesarias para lograr calidad", en lugar de, 
en un sentido más estrecho, la presentación de pruebas que va asociada con la 
palabra aseguramiento. En esta forma, el aseguramiento de la calidad esta 
Involucrado en todas las tareas de qalldad desde la demanda del mercado, 
pasando por todo el proceso hasta e Inclusive los servicios post-venta los cuales 
pueden significar varias formas de relación externa, cooperación e 
lnvolucramlento con compradores, subcontratistas o supervisión por autoridades 
de certificación Independientes. El control de calidad se define como "Un 
sistema para programar y coordinar los esfuerzos de varios grupos dentro de la 
organización para mantener y mejorar la calidad, que permita satisfacer al 
cliente, a un nivel económico". Definido en esta forma, el control de calidad es 
un subsistema del aseguramiento de la calidad, una substancial parte integral 
de él y no un agregado separado. 

No sería posible en esta guía sugerir ningún sistema en particular, control 
administrativo o estructura organlzaclonal. Sin embargo, se espera que la 
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Figure 2 ayude con la ilustración de algunos de los elementos básicos 
Involucrados y posibles Interrelaciones correlacionadas con: 

1.· Diseno/adecuación de las especificaciones. 
2.· Proceso/secuencia de operaciones. 

Los proveedores y prestadores de servicios, deben prepararse para 
instituir un control de calidad tal como sea necesario para asegurar que sus 
productos o servicios satisfacen los requerimientos de los compradores o 
usarios, que son entregados de acuerdo con el programa y el precio convenido. 
Excepto en los casos de productos muy simples, el comprador o usuario rara 
vez puede protegerse suficientemente a si mismo por la sola inspección del 
producto terminado o del servicio que reciba. En tales situaciones, es de 
esperarse que los proveedores proporcionen evidencia objetiva, quizá en la 
forma de los reportes del desarrrollo Ingenieril o de las pruebas de producción, 
satisfaciendo las especiticacion3s requeridas. Por su parte, los compradores 
deben definir claramente sus propios requerimientos, preferentemente en la 
forma de una especificación, detallando las caracterlsticas de funcionamiento y 
operación deseadas as! como las condiciones del ambiente.Alternativamente, 
un comprador puede ventajosamente especificar sus requerimientos en base a 
normas nacionales o internacionales establecidas o desarrollar una 
especificación acordada en conjunto con su proveedor. 

La principal tarea de la Gerencia es la de persuadir al personal para que 
asuma una correcta actitud mental hacia la calidad, reconocer que la forma 
correcta de hacer las cosas no es siempre "la más fácil" y recordar que "la 
prevención" es normalmente menos cara que "la corrección". 

La Gerencia por su parte puede ayudar a este proceso procurando la 
adecuada definición y comunicación de sus objetivos, procurando el 
establecimiento de un programa para el aseguramiento de la calidad capaz de 
proporcionar las bases sobre las cuales se puedan realizar revisiones y 
evaluaciones periódicas después de tomar en cuenta la retroalimentación de los 
datos esenciales. 

En la mayor!a de las empresas pequellas es evidente que toda la 
responsabilidad por el aseguramiento de la calidad descansa en el Gerente 
General; pero as! en todos los casos, aunque se establezcan especialistas o 
departamentos de control de calidad, el Gerente General es ultlmadamente el 
responsable de hacer el análisis de la situación, evaluar la importancia de las 
variaciones en este campo y tomar decisiones. Para llegar a tales decisiones la 
calidad e integridad de las personas que forman el cuerpo directivo (Staff) son 
de importancia fundamental y la gerencia deberá estar segura de que cada 
persona dentro de la organización: 
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1.- Entiende que el aseguramiento de la calidad es Importante para su luturo. 

2.- Sabe cómo puede dicha persona ayudar para el logro de una adecuada 
calidad, y 

3.- Es estimulada y animada para hacer lo que le corresponde. 

Se enfatiza a lo largo de este documento que el proveedor o 
suministrador de servicios es el responsable por proporcionar productos o 
servicios de acuerdo con las especificaciones. 

También se enfatiza que se requieren especificaciones precisas, ya sean 
éstas proporcionadas por el comprador, desarrolladas conjuntamente por el 
proveedor y el comprador, desarrolladas por el proveedor en beneficio del 
comprador o desarrolladas por el proveedor para satisfacer necesidades 
existentes o potenciales del mercado. Lograr que ésto se cumpla, requiere de 
una adecuada comunicación para asegurar que el proveedor o prestador de 
servicios: 

1.- Sabe lo que se requiere de él. 

2.- Es capaz de hacer lo que se requiere que haga. 

3.- Entiende sus responsabilidades y se compromete a cumplirlas. 

4.- Puede demostrar haberlo hecho bien anteriormente. 

El proveedor, al mismo tiempo que mantiene un enfoque sistemático, 
debe ser suficientemente flexible en sus procedimientos para no verse afectado 
adversamente por variaciones ocasionales, tales como cambios en el personal 
clave, materiales disponibles, etc., que pudieran reducir su capacidad para 
cumplir los requerimientos especificados. La naturaleza de la Industria y el 
comercio es tal que los papeles de proveedor y comprador se alternan 
continuamente; sin embargo, el criterio de "más valor por su dinero• es 
normalmente el principal factor que gobierna la selección, aceptación y 
satisfacción, en todos los casos. 

PRINCIPIOS GENERALES DEL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD SEGUN 
89-4891. 

1.- El patrón general de eventos desde la concepción hasta la 
completa satisfacción de una necesidad es similar para todas las 
empresas y las diferencias son normalmente debidas al tamaño, 
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complejidad, naturaleza particular del negocio y el grado de 
aseguramiento requerido para tener confianza en la terminación 
satisfactoria de una etapa para lnclar la siguiente. 

1.1 La necesidad tiene que ser reconocida, establecida, especificadas 
todas sus características, detalles relevantes y criterios de 
evaluación, definidos y comunicados a todos los Interesados o 
publicados de alguna maner<1. 

1.2 Los medios por los cuales la necesidad es satisfecha, ya sea un 
producto o un servicio requieren que todos los detalles y 
características relevantes así como sus criterios de evaluación 
sean dlsenados, propuestos y demostrada su factibilidad a todos 
los Interesados. 

1.3 Los arreglos o contratos con los prestadores de servicio o los 
proveedores de productos y todos los requerimientos asociados a 
ellos tienen que ser definidos, establecidos y comunicados a todos 
los Interesados. 

1.4 Las formas y medios según los cuales se va a prestar el servicio o 
va a ser manufacturado y abastecido el producto, así como la 
forma en que su calidad va a ser asegurada y verificada, tiene que 
ser disonada, establecida, comunicada, contratada, mantenida y 
aplicada. 

1.5 Los métodos según los cuales se van a usar y mantener los 
productos o los servicios para conservar su calidad de origen, 
tiene que ser dlsef!ados, establecidos y comunicados a todos los 
Interesados. 

2.· El éxito de toda actividad depende de tener un concepto claro de 
las necesidades; de tener los recursos necesarios a su debido tiempo y 
lugar (capital, Información, métodos, materiales, hombres, herramientas, 
equipo de manejo y de medición, ambiente apropiado, etc.) para facilitar 
que las actividades se realicen fluída y eficientemente, así como el uso 
apropiado de todos estos recursos y facilidades. 

3.· El éxito de cualquier propósito, esquema, proceso, proyecto, 
negocio o empresa dirigido al cumplimiento de una necesidad depende 
del éxito colectivo e Individual de todas sus actividades y funciones, 
algunas de las cuales se refieren al logro de la calidad del servicio o del 
producto; por tanto afecta directamente al éxito mientras que las otras 
tienen que ver con la facilitación y aseguramiento de que las actividades 
directas puedan hacerse, se hicieron y se están haciendo de una manera 
efectiva y por tanto tienen un efecto indirecto en el éxito, así todas las 
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actiVldades y todas la funciones en cualquier organización y todo el 
personal involucrado en ella están involucrados, consecuentemente, en el 
logro de la calidad, están inherentemente involucrados en el 
aseguramiento d1 la calldad. 

OBJETIVOS DE LA GERENCIA. 

1.· A medida que las companras crecen y se dividen se crea la 
posibilidad de que los diferentes departamentos al definir sus propios 
objetivos puedan no estar en linea con los objetivos generarles de la 
organización en lo que se refiere a la satisfacción de los requerimientos 
del cliente. La definición precisa de los objetivos de la Gerencia está 
íntimamente ligada al mercado cuya necesidad tiene que ser satisfecha. 
De aquí que se requiera un conocimiento del mercado con relación a la 
calidad, cantidad, tiempo y costo antes de tomar las decisiones básicas. 

2:- La Gerencia debe poner particular atención en la especificación de 
los objetivos generales de la organización y debe asegurarse que éstos 
son entendidos y atendidos por todo el personal responsable por su 
implementación. En la jerarquía de las decisiones que tienen que ver con 
el control de la organización, las decisiones básicas son de importancia 
fundamental en la actlvaclon de ciclo de desarrollo estimulado por los 
requerimientos del mercado, conduciendo al establecimiento de un plan y 
un programa para el Aseguramiento de la Calidad. Cuanto más 
decisiones se tomen, el alcance del área de flexibilidad decrece y 
consecuentemente el número de errores que tienen que ser remediados 
también decrece. En las etapas más avanzadas del desarrollo se vuelve 
más dificil el aplicar modificaciones al complejo como un todo, por 
ejemplo: un edificio muy bien construido pobremente localizado abajo del 
nivel de las aguas y careciendo de los servicios esenciales como drenaje 
y potencia, está inevitablemente destinado a permanecer 
permanentemente deficiente. 

3.· Es frecuente decir que la calidad no puede ser inspeccionada 
dentro del producto sino que ésta debe ser construida dentro de él. Este 
enunciado presupone que las especificaciones y el diseño son 
adecuados para satisfacer una necesidad dada. Pero si nosotros no 
podemos hacer tal supuesto, veremos en la práctica que una mala 
especificación o un diseno inadecuado (causado quizá por un cálculo 
lncorr&cto de las mediciones, especificaciones de materiales no 
disponibles o Incapacidad para proporcionar condiciones operacionales y 
ambientales adecuadas) muy rara vez nos permitirá proporcionar un 
producto adecuado aún cuando el fabricante ponga en operación los más 
finos equipos y mejores métodos para controlar la calidad en la 
producción. 
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La obtención de un diseno adecuado es consecuencia de una 
buena planeaclón y de un sano programa y presupone que la Gerencia 
tome decisiones básicas correctas desde el principio. 

4.· Una administración efectiva para el Aseguramiento de la Calidad 
debe ser claramente prescrita y al personal encargado deberá legarse 
tanto la responsabilidad como la autoridad para Identificar y evaluar 
problemas de calidad e Iniciar, recomendar y aplicar soluciones. Un 
representante de la Gerencia preferiblemente Independiente de otras 
funciones debe ser nombrado con la autoridad suficiente para resolver 
asuntos relativos a ta calidad. Esto no quiere decir que la Gerencia debe 
asignar la responsabilidad total por el cumplimiento de esta 
recomendación a una división, departamento o persona sola, pues como 
puede verse en muchas organizaciones actuales que tienen sus 
departamentos de Inspección o control de calidad, que estos 
departamentos no pueden por sí solos satisfacer todos los requerimientos 
y se necesita la contribución de los esfuerzos de calidad de muchos otros 
departamentos dentro de la organización. 

ALGUNOS ASPECTOS ORGANIZACIONALES RELATIVOS AL 
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD. 

Apéndjce C del BS4891 

Hay muchas escuelas de pensamiento respecto a los tipos básicos de 
organización adecuados para alcanzar los objetivos de calidad deseados, los 
cuales, en la mayoría de los casos no pueden estar divorciados de los objetivos 
generales de la Gerencia de la Organización. Muchas ensenanzas puede uno 
obtener de las experiencias de organizaciones muy fuertes que han fracasado, 
fundamentalmente como resultado de fallas trascendentales en el área de 
calidad, que en muchos casos fueron una combinación de errores en los 
campos de programación, planeación, diseno y desarrollo (presupuestos 
demasiado optimistas y benévolos basados en un desarrollo Ingenieril y 
evaluación del diseno insuficientes) más que en el campo de 
producción/manufactura. 

Aunque el estudio de casos de organizaciones similares puede 
proporcionar información útil, puede ser peligroso el Imaginar que las historias 
exitosas son universalmente aplicables ya que las condiciones de operación 
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rara vez son exactamente comparables. El estudio de casos también tiende a 
sufrir obsolescencia debido a casos condicionales del mercado y tendencias 
anteriores. El hacer uso de este tipo de comparaciones, la Gerencia necesita 
hacer una concienzuda apreciación de la materia critica de los diferentes 
factores Involucrados y decidir el grado de conllanza de las hipótesis hechas. 
Las técnicas especializadas usadas, los sistemas de organización más usuales 
resultan generalmente de una o más combinaciones de lo siguiente: 

1.- Agrupamiento del personal de acuerdo a su nivel ocupacional 
(organización normal en llnea}. 

2.- Agrupamiento del personal de acuerdo con su especialización. 

3.- Agrupamiento del personal de acuerdo al proyecto (cada nuevo 
producto). 

4.- Agrupamiento del personal de acuerdo con la misma fase de c~da 
proyecto. 

Tales agrupamientos existentes son probablemente el factor gobernante 
ya sea que debe establecerse o no un departamento especializado en materia 
de calidad. En este respecto fa Interpretación de termlnologla puede conducir a 
dificultades.Cuando se adopta la expresión Departamento de Control de Calidad 
existe una tendencia Indebida a poner énfasis en la palabra "Control", lo cual 
puede crear dificultades interdepartamentales que resultarán eventualmente en 
falta de cooperación si los otros departamentos sospechan que hay un 
movimiento para usurpar su función. Debe apreciarse que: 

1.· La responsabilidad por el diseno de especificaciones del producto 
descansa fundamentalmente en el Departamento de Ingeniería/Diseno. 

2.- La responsabilidad por producir artículos apegados a fas especificaciones 
descansa fundamentalmente en el Departamento de 
Producción/Manufactura. 

EKtranamente es suflclente el cambiar el nombre de un departamento de 
Inspección establecido a Control de Calidad o algún otro título similar para que 
se asuma que los objetivos de calidad de la organización van a lograrse. Esto 
no quiere decir que la función de Inspección donde quiera que esté colocada 
dentro de la organización no es importante, que ésta provee de parámetros 
esenciales para uso tanto de la Gerencia como de los especialistas de Control 
de Calidad (parámetros que deben ser especificados). 

Normalmente existe una controversia respecto a que si la función de 
Inspección debe estar centralizada o descentralizada dentro de la organización, 
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ya que ciertas organizaciones estipulan que los departamentos de inspección de 
los proveedores por ninguna circunstancia deberán estar bajo el control del 
ejecutivo de Producción/Manufactura. Lo valioso de este argumento es que 
Implica que aquellas personas encargadas de la producción no están 
Interesadas en la calidad de los productos que aquéllos producen e Ignoren el 
hecho de que a final de cuentas el Departamento da Inspección y todos los 
otros reporten eventualmente al Gerente General da la organización, quien 
seguramente está Interesado por la salida da producción. 

Muchas Investigaciones recientes sugieren que lo ideal sería un enfoque 
Integral con el lnvolucramlanto de los departamentos de Inspección o Control de 
Calidad con Manufactura, siempre qua sea posible. Por ejemplo: La Inspección 
de la primera pieza, la preparación de la máquina o la regulación de los 
procedimientos de muestreo, los cuales dependen directamente del operador 
pero deberén ser checados por los departamentos de Inspección o control de 
calidad. 

Es de esperarse que este enfoque a la realización da lo qua es al trabajo 
auténtico de producción, manufacturar los productos con apego a las 
especillcaclones y presentar para su aprobación solamente aquéllos qua 
concientemente consideran qua están correctos. No es función del Inspector el 
aplicar sus propias normas; sino trabajar con especificaciones ciaras por lo qua 
tales especllicaciones deben estar disponibles y desarrollados los sistemas 
adecuados que conduzcan a un creciente control del operador con los 
departamentos de Inspección o control de calidad, asistiendo solamente con 
Inspección periódica y manteniendo el equipo da metrologla. 

Es en extremo dlflcll el establecer un correcto balance entre los criterios 
de centralizar o descentralizar el Control de Calidad; pero antes da hacer 
cualquier cambio en una organización es aconsejable enlistar las funciones y 
tareas que actualmente realizan los departamentos del personal existente para 
asegurar que ninguno de los errores actuales son debido a la taita de definición 
de responsabllldades o a un problema de mala Identificación de las 
responsabllldades, algunas veces causadas por la desviación del trabajo. 

Cartas en la forma de árboles de organización son fácilmente obtenibles 
en la mayoría de las organizaciones. Tales cartas muestran generalmente sólo 
la división del trabajo y la delegación de la autoridad, pero no muestran las 
relaciones del trabajo tales como el ftujo de Información, elementos de 
coordinación e Integración del esfuerzo, los cuales son esenciales para el 
funcionamiento da una empresa de éxito. 

Excesivo éntasis en el principio de la división del trabajo dentro de una 
organización puede conducir al aislamiento departamental, la erección de 
barreras Internas dilfcilmente perceptibles, taita da comunicación y esfuerzo de 

18 



toda la organización disipadas en funciones internas. Cartas funcionales 
(similares a la Figura 1) proporcionan detalles de la interacción necesaria dentro 
de una organización). 

Muchas teorlas actuales sugieren que la Gerencia debe delegar en lal 
forma que las decisiones sean tomadas a los niveles més bajos posibles dentro 
de la organización, consistentes con sus objetivos a manera de lograr una 
creciente participación e involucramlento de todo el personal en lugar del 
desarrollo de las actitudes de "ellos• y •nosotros•. Esto no absuelve a la 
Gerencia de la necesidad de reconocer los problemas aparentemente 
Insignificantes, algunas veces despreciados como detalles Irrelevantes; pero 
cuyo efecto acumulativo puede ser mucho mayor que las decisiones 
aparentemente importantes tomadas a alto nivel. Ejemplo de ésto pueden ser 
componentes menores defectuosos que causan la descompostura de un equipo 
altamente costos o un departamento comercial que sea aisladamente 
responsable de la fijación de precios de un producto. 

El creciente uso de computadores y mecanización en el campo del 
disello y la administración parecen insuficantes para resolver los problemas de 
la organización. Lo opuesto aparece como un motivo y més probable da una 
mayor especialización en el uso del conocimiento y probablemente demande 
una mayor complejidad del trabajo que debe ser coordinado. 

Los Gerentes y los Ingenieros deben estar más y més concíentes 
respecto a la posición de los individuos dentro del sistema y la forma de como 
operar sistemas efectivos. 

El alcance y la intensidad de la educación y el entrenamiento en materia 
de aseguramiento de la calidad parece ser otro factor gobernante en relación al 
tipo de organización establecida tanto en sentido nacional como privado; pero 
nuevamente resulta obvia la necesidad de un juicio balanceado de los enfoques 
centralizado o descentralizado. 

En donde el entrenamiento no ha sido limitado a los especialistas a todos 
los niveles, supervisor y aún al personal no supervisor, la coordinación de las 
actividades de aseguramiento de la calidad es normalmente llevada a cabo por 
los gerentes o supervisores en la cadena normal de mando y de acuerdo con 
ésto el rol de cualquier especialista en el érea de calidad se reduce 
principalmente a la revisión (auditoria) y asesoramiento, existiendo una 
tendencia cada vez menor de utilizar un gran número de especialistas de 
calidad dentro de grandes departamentos (centralizados) de control de calidad o 
de aseguramiento de la calidad. 

En donde el entrenamiento intensivo en técnicas de Control de Calidad 
se ha restringido solamente a los especialistas, como los Ingenieros de control 
de calidad, los estilos dominantes de organización presentan un Importante 
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departamento (centralizado) de control de calidad o de aseguramiento de 
calidad, muy bien entrenados en su especialidad pero muchas veces diliciles de 
coordinar con los otros departamentos debido a la disparidad de entrenamiento. 
Esto se debe principalmente a la poca actividad de entrenamiento de los 
gerentes/supervisores y especialistas en otras funciones y muy principalmente 
en el área de control de calidad. 

En la mayorla de los paises, companlas y organizaciones los esquemas 
de entrenamiento adoptados caen en algún punto dentro de estos dos extremos 
y no existe normalmente ningún patrón particular que pueda recomendarse. 
Esto no es sorprendente en vista de la diversidad en tamano y tipo de las 
organizaciones existentes y en algunas localidades puede haber cambios 
Influenciados por la mano de obra disponible. En donde se establece un 
departamento centralizado de control de calidad o de aseguramiento de la 
calidad normalmente se le asigna autoridad para tomar acciones y dar asesorla 
en materia de control de calidad a las siguientes áreas: 

1.· Mercadeo, Servicio. 

2.· Diseno, Especificaciones, Normalización. 

3.· Análisis de valla y evaluación de fiablidad. 

4.· Investigación e ingeniarla de desarrollo. 

5.· Documentación. 

6.· Compras y evaluación de proveedores. 

1.· Control de materiales comprados. 

8.· Control antes y durante la producción. 

9.· Metrologla y calibración de los equipos de prueba. 

10.· Procedimientos de control de calidad, inspección y pruebas 
durante la producción. 

11.· Atención de quejas y retroalimentación de problemas de servicio. 

12.· Análisis de defectos y acción correctiva. 

13.· Medición de los costos de calidad. 

14.· Educación y entrenamiento para el aseguramiento de la calidad. 
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15.· Revisión y evaluación de la administración de los sistemas para el 
aseguramiento de la calidad. 

La realización de la mayorla de las funciones del aseguramiento de la 
calidad enllstados anteriormente deben permanecer bajo la responsabilidad 
directa, de los gerentes de los diferentes departamentos Involucrados tal como 
ha sido enfatizado con anterioridad. En lugar de Intentar el usurpar estas 
responsabilidades del gerente del departamento de la calidad debe asesorar y 
alstir en todas las tareas de calidad, monltorearlas y coordinarlas a través de 
toda la organización. TI plcamente las siguientes actividades deben mantenerse 
bajo la responsabilidad directa del gerente del departamento de aseguramiento 
de la calidad. 

1.· Desarrollar el programa de la calidad y el manual correspondiente. 

2.· Controlar la Inspección de recibo de los materiales defectuosos. 

3.· El laboratorio de metrología y la calibración del equipo de prueba. 

4.· Operación del sistema de control de calidad. 

5.· Análisis de los defectos y fallas. 

6.· Médlclón de los costos de calidad. 

Además, el gerente del departamento de aseguramiento de la calidad 
debe realizar el entrenamiento de todo el personal directivo de la empresa en 
materias relativas al aseguramiento de la calidad o coordinar tales esquemas de 
entrenamiento. 

1.4.· DEFINICION DE CONTROL DE CALIDAD. 

De acuerdo con A. Felgenbaum (1971, p.24): 

"El control de la calidad es un conjunto de esfuerzos efectivos, de los 
diferentes grupos de una organización, para la Integración del desarrollo, del 
mantenimiento y de la superación de la calidad de un producto, con el fin de 
hacer posibles fabricación y servicio, a satisfacción del consumidor y al nivel 
más económico". 

Por su parte L.I. Medlock (1970, p.7-75) nos dice al respecto: 

En una empresa de manufactura con éxito, el control de calidad y la 
confiabilidad del producto, deben ser de vital Interés para todos los directivos en 
todos los niveles. Ningún otro factor es más Importante para la organización que 
la confiabilidad de sus productos y servicios ... y un programa de esta naturaleza 
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debe ser un trabajo de equipo que asegure un control adecuado a través de 
todas las áreas funcionales, Incluyendo el diseno, el desarrollo, la obtención de 
Insumos, la manufactura, el empaque, el almacenamiento, el embarque, la 
distribución y la utilización por el cliente. Cualquier empresa prospera, cuando 
sirve a sus clientes mejor que los demás competidores. 

EL SIGNIFICADO DE CALIDAD. 

La calidad está determinada por el cliente, no por el Ingeniero, ni 
mercadotecnia, ni por la gerencia general. 

La calidad del producto y servicio puede definirse como: 

La resultante total de las caracterlstlcas del producto y servicio de 
mercadotecnia, Ingeniería, fabricación y mantenimiento a través de los cuales el 
producto o servicio en uso satlsfacerá las esperanzas del cliente. 

El propósito de la mayorla de las medidas de calidad es el determinar y 
evaluar el gcmm o Jlilll1 al que el producto o servicio enfoca su resultante total. 

Ahora bien, ¿ Qué es lo que hace la calidad de un producto?, es una 
serla de factores que en una u otra forma determinan la calidad final del mismo. 
En opinión de Mlllen (1972, p.1) los factores mas Importantes son los siguientes: 

A.- Funcionamiento. 

Generalmente asta característica depende del diseno del producto y será 
función del costo, la complejidad del diseno, la confiabilidad, el avance 
tecnológico y la estrategia comercial de la empresa. 

B.- Confiabilidad. 

Se manifiesta por el funcionamiento continuo del producto, cuando las 
condiciones de operación son las especificadas. Al Igual que la 
caracterlstlca anterior, la confiabilidad depende del diseno del producto y 
del costo del mismo; asl como de la complejidad, condiciones de 
operación, calidad de la mano de obra empleada y avance tecnológico. 

C.- Apariencia estética. 

Está condicionada por toda una serle de factores que son determinados 
en la etapa de concepción y diseno del producto; tomando en cuenta el 
gusto de los consumidores y su Impresión agradable en los sentidos, de 
la vista, tacto, olfato y gusto según sea el caso. 

Dependerá lundamentalmente de la naturaleza ycaracterlstlcas de 
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apariencia de los materiales seleccionados, del cuidado con que los 
mismos sean ensamblados de su disponibilidad, del costo, etc. 

D.· Mano de obra ulllzada. 

Como dice Millen (1972, p.2) "Aún el mejor de los dlsenos es Incapaz de 
producir resultados satisfactorios si el productos no es fabricado y 
ensamblado por trabajadores calificados, utilizando la maquinaria y 
herramienta adecuadas•. 

Esta mano de obra deberá ser supervisada eficientemente por directivos 
competentes, que sepan establecer las condiciones de trabajo ideales 
que permitan obtener los mejores resultados de la labor de los 
trabajadores. 

También condicionar el resultado final, los métodos de trabajo 
establecidos, las buenas condiciones de las Instalaciones de producción y 
del equipo de prueba y ajuste empleado, la resproductlbllldad del diseno, 
la complejidad del mismo, la productividad, etc. 

E.· Reparabllldad. 

Se refiere a la facilidad de reparación y economla de la acción 
emprendida para regresar una unidad defectuosa a sus condiciones 
normales de funcionamiento, cuando por cualquier causa normal ósta ha 
dejado de prestar servicio. 

Generalmente esta caracterlstica depende del diseno del producto. 

EL SIGNIFICADO DE "CONTROL" EN LA INDUSTRIA. 

Control en la terminologla Industrial se puede definir como: 

Un proceso para delegar responsabilidad y autoridad para la actividad 
administrativa mientras se retienen los medios para asegurar resultados 
satisfactorios. 

Normalmente hay cuatro pasos para este control: 

1.· Establecimiento de estándares. 

Determinación de estándares requeridos para los costos de la calidad, 
para el funcionamiento, seguridad y para la conflabllldad del producto. 
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2.· Estimación de conformidad. 

Comparación de la concordancia entre el producto manufacturado o el 
servicio ofrecido y los estándares. 

3.· Ejercer acción cuando sea necesario. 
Correción de los problemas y sus causas a través de la gama completa 
de los factores de mercadotecnia, diseno, Ingeniería, producción y 
mantenimiento que Influencian la satisfacción del usuario. 

4.· Hacer planes para mejoramiento. 

Desarrollar un esfuerzo continuado para mejorar los estándares de los 
costos, de comportamiento de la seguridad y de la confiabilidad del 
producto. 

En la frase ·control de Calidad" la palabra "Calidad" no tiene ·el 
significado popular, de •mejor" en un sentido absoluto. Significa "Lo mejor para 
clertos requisitos del cliente•. Estos requisitos son (A) el uso real, y (B) precio de 
venta del producto. 

DEFINICION DE SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD. 

Por definición: 

Un sistema de control de calidad es la estructura de trabajo operativa 
acoordada en toda la companra y en toda la planta, documentada con 
procedimientos Integrados técnicos y administrativos electivos, para guiar 
las acciones coordinadas de la fuerza laboral, las má quinas y la 
Información de la companra y planta de las formas mejores y más 
prácticas para asegurar la satisfacción del cliente sobre la calidad y 
costos económicos de calidad. 

Su logro depende, a su vez, tanto en qué tan bien y qué tan 
profundamente estas acciones de calidad en las diferentes áreas del negocio 
trabajan individualmente, y sobre qué tan bien y qué tan profundamente trabajan 
juntas. 

Los requisitos de calidad y los parámetros de la calidad del producto 
cambian, pero el sistema de calidad permanece fundamentalmente el mismo. 
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EVOLUCION DEL CONTROL DE CALIDAD. 

Según Feigenbaum (1983) 

El desarrollo del control de calidad, como lo conocemos hoy, ha abarcado 
todo este siglo. Desde un punto de vista histórico, los cambios principales en el 
enfoque al trabajo del control de calidad han ocurrido aproximadamente cada 20 
anos y pueden resumirse como sigue: 

La primera etapa en el desarrollo del campo de la calidad, operador de 
control de calidad, era parte inherente de la fabricación, hasla el final del siglo 
XIX. En ese sistema un trabajador, o por lo menos un número muy reducido de 
trabajadores, tenla la responsabilidad de la manufactura completa del producto 
y, por tanto, cada trabajador podia controlar totalmente la calidad de su trabajo. 

En los principios de 1900 se progresó, SUl'l!iendo el capataz de control de 
calidad. Durante este periodo se pudo percibir la gran significación del arribo del 
concepto de lactarias modernas, en las que muchos hombres agrupados 
desempenan tareas similares en las que pueden ser supervisados por un 
capataz, quien entonces asume la responsabilidad por la calidad del trabajo. 

Los sistemas de fabricación se hicieron más complicados duranle la 
Primera Guerra Mundial, implicando el control de gran número de trabajadores 
por cada uno de los capataces de producción. Como resultado, aparecieron en 
escena los primeros inspectores de tiempo completo y se inició el tercer paso, 
que podemos denominar control de la calidad por inspección. 

Este paso condujo a las grandes organizaciones de Inspección en los 
anos 1920-1930, separadas de la producción y su!iclenlemente grandes para 
ser encabezadas por superintendentes. Este programa permaneció en boga 
hasta que las necesidades de la enorme producción en masa requerida por la 
Segunda Guerra Mundial necesiló del cuarto paso de control de calidad, el que 
se designa como control estadístico de calidad. En electo, esta fase fue una 
extensión de la Inspección y se transformó hasta lograr mayor eficiencia en las 
grandes organizaciones de inspección. A los Inspectores se les proveyó con 
implementos estadfslicos, tales como muestreo y gráficas de control. La 
contribución de més significación del control estadístico de calidad fue la 
introducción de la inspección por muestreo, en lugar de la Inspección al 100%. 
El trabajo de control de calidad, sin embargo, permaneció restringido a las áreas 
de producción y erecto relativamente lenlo. 

La lentitud del crecimiento del control de calidad tuvo poco qué ver con 
problemas del desarrollo de las Ideas técnicas y estadísticas. El crecimiento de 
conceptos como la gráfica de conlroi y los planes lundamenlales de muestreo 
pronto quedó establecido. El bloque de detención fueron la volunlad o la 
habilidad de las organizaciones de negocios y gubernamentales para tomar los 
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pasos adecuados referentes a los descubrimientos del trabajo técnico y 
estadístico. 

Las recomendaciones resultantes de las técnicas estadlsticas, con 
frecuencia no podlan ser manejadas en las estructuras existentes de toma de 
decisiones. Ciertamente, no estaban siendo manejadas con efectividad por los 
grupos de inspección existentes, o por lo que evolucionó como los 
coordinadores del control estadístico de calidad, o por los ingenieros de diseno 
individuales a quienes se les daban tareas parciales para evangelizar el tema 
del control de calidad. El trabajo que se estaba realizando era aún básicamente 
la inslpección del trabajo en el taller, lo cual nunca pudo abarcar problemas de 
calidad en realidad grandes como la gerencia del negocio los vela. 

Esta necesidad nos llevó al quinto paso, el control total de calidad. Sólo 
cuando las empresas empezaron a desarrollar una estructura operativa y de 
toma de decisiones para la calidad del producto que fuera lo suficientemente 
efectiva como para tomar acciones adecuadas en los descubrimientos del 
control de calidad, pudieron las empresas obtener resultados genuinos en mejor 
calidad y costos menores. Este marco de calidad total hizo posible el revisar las 
decisiones regularmente, en lugar de ocasionalmente, el analizar resultados en 
el proceso y tomar la acción de control la fuente de manufactura o de provisión, 
y, finalmente, el detener la producción cuando fuere necesario. Además, 
proporcionó la estructura en la que las primeras herramientas de control 
estadístico de calidad pudieron ser reunidas con las otras muchas técnicas 
adicionales como medición, confiabilidad, equipo de información de la calidad, 
motivación para la calidad, y las otras numerosas técnicas asociadas ahora con 
el campo moderno del control de calidad y con el marco general funcional de 
calidad de un negocio. 

1.5.• ESPECIFICACIONES Y REQUISITOS, CARACTERISTiCAS DE 
CAUDAD,ESTANDARES Y MEDIDA. 

La calidad de un producto o servicio ha sido definido como "conforme a 
requisitos ó especificaciones" lo cual Idealmente refleja que es "bueno para 
usarse• tales requisitos y especificaciones juegan un importante papel en la 
definición y administración de la calidad. Genéricamente, nosotros definimos 
una especificación como una declaración concisa de un grupo de requisitos a 
ser satisfechos por un producto, un material, un proceso, o un servicio. Los 
requisitos Individuales son a menudo llamados •características de calidad". 
Ejemplos son dimensiones, apariencia, resistencia, masa, volumen, voltaje, 
salida, color, olor, sabor y vida de servicio. Las características de calidad 
Individuales, son los bloques elementales de la construcción de la calidad. Ellos 
permiten definición, medida y control. 

En nuestro país, la Dirección General de Normas, es el organismo oficial, 
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cuya función de acuerdo con el Art. 13 del reglamento Interior de la Secretarla 
de Patrimonio y Fomento Industrial, tiene entre otras la siguiente: 

"1. Formular, aprobar, expedir, revisar, difundir y vigilar el cumpliemiento de 
las normas y especificaciones oficiales mexicanas que regulan el sistema 
general de medidas y las de los productos, asl como las 
correspondientes a las clasificaciones y otras". 

Nuestro país forma parte de la Organización Internacional de 
Normalización (ISO) de la Comisión Panamericana de Normas Técnicas 
(COPANT), y de otros organismos Internacionales cuya función se encuentra 
relacionada con este tema, por lo que es primordial que el departamento de 
Ingeniería de una empresa cuente con todas las normas y especificaciones 
relativas a los productos que elabora, con objeto de lograr el cumplimiento de 
las mismas. 

De acuerdo con el Catálogo de Normas Oficiales Mexicanas se definen 
los siguientes conceptos: 

Especlflcaclón.-

Norma.· 

Es un enunciado concreto del conjunto de 
condiciones que debe satisfacer un producto; un 
material o un proceso; Incluyendo, si es necesario, 
los métodos que permitan determinar si tales 
condiciones se cumplen (Organización Internacional 
de Normalización). 

Es el resultado de un estudio particular de 
normalización aprobado por una autoridad 
reconocida. (Organización Internacional de 
Normalización). 

Una de las criticas que se realizan con frecuencia a los productos hechos 
en nuestro país es que no son de calidad y ésto se debe precisamente a que en 
la gran mayoría de los casos, no cumplen las normas y especifícaclones 
nacionales e internacionales, nuestros productos manufacturados, ya sean de 
consumo o de capital sólo serán competitivos cuando satisfagan las normas 
relativas a los mismos. 

Los departamentos de Ingeniería del producto (cuando los hay) de 
muchas empresas, desconocen que ya existen normas y especificaciones y 
pierden el tiempo lamentablemente en elaborar las mismas con los resultados 
negativos que pueden esperarse de ésta situación. En otros casos, totalmente 
Ignoran la existencia de las normas y trabajan a base de muestras y prototipos, 
lo cual explica en parte la baja productividad y calidad de gran parte de los 
productos que cotidianamente consumimos. 
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El desarrollo Industrial sólo puede lograrse cuando todos hablan y 
entienden el mismo Idioma, y esta reglamentación que permite slmpllficar 
procesos de producción, homogenlzar métodos de ensamble y de prueba, 
reducir costos, elaborar planos, etc., sólo es posible cuando las normas y 
especificaciones se conocen y se cumplen. 
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CAPITULOll 
ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE INGENIERIA DE CALIDAD. 

Debido al poder y panorama del control de calidad, es necesario que la 
administración y mantenimiento del sistema de calidad sean llevados a cabo 
como responsabilidades operativas explicitas. Por ejemplo, debe haber 
provisión para actividades como las siguientes: 

Proporcionar administración general de todas las actividades del sistema 
de calidad. 

Crear, coordinar y distribuir programas de motivación de la calidad. 

Establecer estándares de desempeno y valuación del progreso general 
de la calidad en las áreas de mediciones sistémicas claves. 

Revisar la efectividad de programas de acción correctiva. 

Resolver cualquier incompatibilidad dentro del sistema que no pueden ser 
resuellas por el personal Involucrado directamente. 

Asegurar efectividad del programa de auditoria del sistema y 
retroalimentación de información de calidad. 

Proporcionar el centro de la atención administrativa a las actividades del 
sistema de calidad, asegurando su aplicación electiva hacia el logro de 
un objetivo común. 

Proporcionar u obtener decisiones de prioridad para actividades del 
sistema de calidad cuando compitan con otros programas por recursos. 

Proporcionar unidad dentro de la empresa sobre el sistema de calidad. 

Asegurar que el sistema de calidad sea revisado cuando sea necesario. 

Asegurar la efectividad y contribución al negocio continuas del programa 
de costo de calidad. 

Proporcionar liderazgo para asegurar el uso efectivo del sistema de 
calidad como un factor especifico en la estrategia de negocios de Ja 
compañia. 

Asegurar, donde sea apropiado, la visibilidad electiva del sistema de 



calidad a los clientes y a otros grupos relevanles. 

Mientras que el control continuo del sistema de calidad hasta este grado 
de efectividad es claramente el Interés de la administración, la responsabilidad 
para asegurar este control será delegado a funciones apropiadas en toda la 
organización. La responsabilidad general por la creación, Implementación y 
mantenimiento del sistema de calidad es normalmente el territorio de la función 
de calidad organizada para ese propósito especifico. Sin embargo, la polltlca de 
liderazgo para el programa sistémico debe provenir de la administración de alto 
nivel en si, para asegurar que un mecanismo general se ponga en su lugar para 
lograr el trabajo sistémico administrativo y técnico necesario. Sólo un c.:>ntrol 
Integrado, de alto nivel, asegurará que la administración está manejando sus 
operaciones de calidad en lugar de al contrario. 

11.1.· RESPONSABILIDADES DENTRO DEL SISTEMA DE CALIDAD. 

En la determinación y confirmación de las responsabilidades de calidad 
clave, en toda la organización, un desglose típico de algunos de los grupos 
funcionales principales que tienen responsabilidades y autoridades para la 
calidad del producto es como sigue: 

1 • Planeaclón, Mercadotecnia y Ventas. 
El cual presentará el producto senalando las caracterlstlcas que llenarán 
los deseos y las necesidades del consumidor, al que se le darán los 
datos que sean necesarios y los estándares de la calidad. 

2.· Ingeniarla del Producto. 
Este grupo se ocupa del diseno original del producto, de la descripción de 
las especificaciones, del establecimiento de garantlas y de la selección 
de materiales, tolerancias y caracterlstlcas operativas. 

3.· Ingeniarla de Fabricación. 
Su tarea prfnclpal consiste en la selección de equipos para maquinado y 
procesado, en el diseno de accesorios y pana herramientas, en el 
análisis de las dificultades en la elaboración, que se presentan cuando se 
trata de alcanzar cieno estándar de calidad, en la selección de métodos, 
en el acondicionamiento del local de trabajo y en proveer condiciones 
satisfactorias de trabajo. 

4.- Compras. 
Se ocupa de la selección de proveedores y de las garantlas de calidad 
exigidas. 

5.- Supervisión de Producción. 
Se ocupa de la educación de los operadores, de la atención adecuada y 
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el cuidado en las operaciones, de la Interpretación correcta de dibujos y 
especificaciones y del control actual en la manufactura de las partes, al 
ser éstas producidas. 

6.- De los Operadores de Producción. 
Habllldad, cuidado y artesanía. 

7.- Inspecciones y Pruebas. 
Se ocupa de juzgar la calidad de las partes y de los materiales que se 
reciban y de la estimación de conformidad entre las partes construidas y 
las especificaciones. 

8.- Empaque y Envíos. 
Se ocupa en ver que el recipiente que va a contener el producto sea el 
adecuado y de la remesa del producto. 

9.- Servicios en el Producto. 
El cual ofrece al consumidor los medios para realizar el funcionamiento 
del producto dentro del término de vida que se le supane; o sea 
mantenimiento y las Instrucciones necesarias para reparaciones y 
reemplazo de partes. 

Para ayudar a la gerencia general y a las cabezas de estas funciones 
varias a lograr sus propias responsabllldades de calidad de forma que obtengan 
los resultados de calidad necesarios para el negocio, las dos autoridades 
básicas de una función moderna de control de calidad pueden ser enunciadas 
formalmente como sigue: 

Primero, proporcionar el aseguramiento de la calidad pare los productos 
del negocio, y segundo el ayudar a asegurar los costos de calidad óptimos para 
estos productos. · 

Para ejercer estas autoridades, deben asignarse tres responsabilidades 
básicas a la función de control de calidad: 

Primero, el companente de control de calidad tiene una respansabilldad 
con el negocio, par medio de la cual el control de calidad proporciona una 
contribución primordial y directa a las acciones de planeacfón e Implementación 
del negocio del crecimiento en el mercado de la empresa, su control de costo y 
su planeacfón del producto en términos de la calidad en el ciclo de vida para el 
cliente. Esto queda en contraste directo al componente de calidad al que se le 
pide reaccionar a los problemas de calidad del negocio cuando éstos han ya 
ocurrido. 

Segundo, el componente de control de calidad tiene una responsabilidad 
sistémica, por medio de la cual el conlrol de calidad proporciona a la compaflía 
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un liderazgo primordial para la Ingeniarla y administración de un sistema de 
calidad agresivo que asegure la calidad y costo de calidad desde mercadotecnia 
e ingeniarla hasta producción y servicio. 

Tercero, el componente de control de calidad tiene una responsabilidad 
técnica, por medio de la cual el control de calidad genera las actividades 
principales de aseguramiento y control operativo. 

Estas tres respansabllidades de la calidad representan una tarea mucho 
mayor que aquélla en la función de calidad de hace unos cuantos anos-cuyo 
trabajo estaba limitado generalmente a alguna forma de responsabilidad 
técnica-. Estas tres responsabllidades respresentan el trabajo necesario que 
debe llevar a cabo el control de calidad moderno para proporcionar la 
contribución de la calidad positiva que es tan esencial para la salud de la 
empresa actualmente. 

RESPONSABILIDADES DE LA GERENCIA GENERAL. 

Para aclarar y concretar el trabajo, autoridades y responsabilidades 
implicadas en la implementación de los dos principios bál;icos de la 
organización de la calidad, la gerencia general debe documentar ciara y 
especlflcamente - y comunicarlo a todos los empleados - la estructura de 
calidad de la companla y planta con el detalle organizacional necesario. Este 
manual de la calidad organizaclonal incluirá la publicación de gulas de posición 
adecuada; donde sea apropiado. 

Esta estructura, que cubre las respansabllidades sobre la calidad en toda 
la companra a través de las cuatro tareas del control de calidad, representa la 
realización organizaclonal de la polftica de calidad formalmente publicada de la 
companra. 

Sólo a través de esta documentación será posible para los individuos y 
grupos en toda la companla. el entender claramente su participación en los 
resultados específicos de calidad orientados al cliente por los cuales están 
siendo medidos y a los cuales es Indispensable su entrega personal. 

Debido a que se requiere un alto grado de Integración en los programas 
de calidad en toda la companra y planta, esta documentación también debe 
Identificar las áreas principales de trabajo en equipo y las relaciones entre 
Individuos y grupos.De otra forma, no se logrará el alto grado de cooperación y 
coordinación necesarios. 

La figura 3 muestra un conjunto clásico de relaciones entre las 
responsabilidades de calidad, Incluyendo aquéllas de la función del control de 
calidad. Este diagrama llamado una gráfica de relaciones, es un medio muy útil 
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para analizar, Identificar y establecer las responsabilidades primordiales de 
calidad para los varios com~nentes organlzaclonales de la companra. 
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El lograr un compromiso generalizado hacia la calidad Implica una gama 
muy amplia de actividades continuas a través de las actividades del programa 
de calidad da la compaftla. Est4 basado sobre una pollllca de calidad sólida, 
una planaaclón de la calidad cuidadosa y una administración de la calidad 
Iluminada. Especillcaclones claras, equipos de proceso, buenas herramientas, 
blJsquada cuidadosa de vendedores y proveedores, relroallmentaclón de rutina 
y evaluación de la Información de la calidad, todas estas actlvdades junto con 
muchas otras contribuyen al logro de un verdadero compromiso con la calidad. 

El control de calidad y los sistemas de calidad Implican de esta forma una 
amplia gama de programas que enfaticen el aseguramiento de una motivación 
posHlva hacia la calidad y un logro de calidad agresivo por parte del personal de 
la companla en cuando menos tres 4reas fundamentales: 

La primera érea es su actitud hacia la calidad. Aqul es eacenclal la 
creencia genuina de los empleados de la compallla de la Importancia de· la 
buena calidad, excelente mano de obra, dlsenos bien conocidos y ventas 
centradas en el servicio. 

La segunda érea es su conocimiento sobre la calidad. En esta conexión 
es vital el entendimiento del empleado de las clases de problemas de calidad 
que recaen tanto o sobra sus trabajos Individuales como sobre la planta en 
general; apreclalclón de los empelados de la existencia de métodos modernos 
para resolver sus problemas especlficos de calidad; aceptación positiva de los 
principios hechos y prácticas de los medios modernos para construir, mantener 
y controlar la calidad. 

La tercera 4rea son sus habHldades da calidad. Aqul son Importantes las 
habilidades, tanto fíllicas como mentales, a través de las cuales el personal de 
la planta realmente desempena las operaciones escenclales par la calidad 
conforme se requiere. 

COMUNICACION DEL COMPROMISO DE CALIDAD. 

Las 4reas principales que requieren atención directa para el 
estabelclmlento del control de calidad son: 1) Las complejidades técnicas 
Implicadas en el establecimiento del marco del programa de calidad y 2) las 
complejidades humanas, organlzaclonales y de tiempo Involucradas en hacerlo 
despegar. 

El proceso relacionado de comunicación es muy Importante en este 
trabajo. El nuevo programa de calidad tendrá un efecto significativo en las 
actividades en toda la compatlla. Alterará las gulas de administración y exigirá 
una Integración mucho mas estrecha entre las acciones humanas y el flujo de 
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máquinas e Información. La comunicación clara de los beneficios reales en y del 
nuevo y agresivo programa de caldlad y, por tanto, es básico para obtener el 
compromiso genuino de calidad de los Individuos en toda la companra. 

Este proceso de calidad de comunicación puede resumirse en los 
siguientes siete requisitos: 

1.· Una definición transparente que pueda ser entendida por todos de lo que 
se requiere en y a panlr del programa de calidad. 

2.· Un repaso definido de cómo se creará e Introducirá el programa. 

3.· Un aseguramiento de la competencia profesional de aquéllos que 
ejecutarán el trabajo. 

4.· Una oponunldad para todos los miembros clave de la organización de 
Involucrarse en la pane de recopilación de Información del proyecto. 

5.· Una oponunldad para todas las personas clave de la organización para 
panlclpar directamente en el trabajo conforme se desarrolle. 

6.· La comunicación a través de toda la empresa de los especlflcos de la 
actividad resultante del programa. 

7.· Una definición muy concreta de los beneficios económicos y de otro tipo 
que se estén anadlendo a la organización a panlr de la evolución del 
control de calidad. 

11.2.· EL MANUAL DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD. 

El diseno del sistema de calidad "correcto" para una companra en 
panicular se basará en requisitos especlflcos y variantes. Por tanto, se sigue 
que la referencia operacional tangible, o el manual del sistema de calidad para 
cada companla también variará en formato y contenido. En realidad, existe una 
gama completa de dichos manuales de sistemas de calidad en diferentes 
formas y a distintos grados de detalle para orientar el trabajo sistémico de 
calidad hacia situaciones Industriales especificas. Lo que es lmponante es no 
tanto qué cubre el manual de sistemas de calidad, si no que cubra toda la 
Información relevante, con un detalle suficiente para abarcar los procedimientos 
generales necesarios para definir funciones y responsabilidades operativas 
escenclales. 

Desde este punto de vista, el manual del sistema de calidad para la 
companla recién descrita puede ser considerada clásica en profundidad de 
documentación de un sistema comprensivo para el control de calidad. Sin 
embargo, lejos de ser un grueso libro de detalles, esta documentación completa 
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proporciona un "mapa• de calidad marcando los atajos y desviaciones y rutas 
alternativas as! como el camino usado normalmente. Proporciona una dirección 
gn\fica e lnsténtanea para cada miembro de la empresa al escoger su ruta més 
réplda para el aseguramiento genuino de la calidad (Ver flg.4). 
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11.3.· ANALISIS DE COSTOS DE CALIDAD. 

A pesar de qua se ha hablado mucho sobre aste tema, constantemente 
estamos encontrando evidencias da que muchos empresarios. y aún personal 
espaclalista en la materia, no entienden claramente estos conceptos o al menos 
no están suficientemente convencidos como para darles Importancia. 

La falta da conocimiento o de convencimiento a esta respecto podrla 
estratificarse en los siguientes grados, en orden decreciente de Importancia: 

11 No se concibe o no se ha pensado que la calidad tiene un costo. 

2ª Se Intuyen o se reconocen los costos operativos da la callda.;; pero no se 
habla pensado en los costos de calidad generados en las demás fases 
del desanollo del producto, principalmente en las elapas de decisiones 
béslcas, decisiones de mercadeo y disello del producto. 

31 Se sabe de su existencia y se conoce su teorla: pero no se ha digerido su 
Importancia y por tanto no se ha establecido el sistema para su 
evaluación. 

41 Se hace algún esfuerzo para determinarlos; pero las bases son 
Incompletas y resultan de poco valor como Indicadores de la eficacia del 
sistema de calidad. 

51 Se tiene un sistema razonablemente eficiente para su evaluación; paro su 
conocimiento no se difunde a todos los elementos de la empresa y por 
tanto no se obtiene de ellos todo el provecho que fuera posible. 

Ahora trataré al tema en sus diferentes aspectos, a manera de tratar da 
fundamentar la Indiscutible conveniencia da su determinación y empleo, asi 
como de dar los elementos necesarios para la Implementación de esta 
herramienta en la empresa. 

Ahora enunciaré algunos postulados Interesantes: 

1· La calidad siempre tiene un costo, ya sea que se controle o no. El 
problema consiste en optimizar dicho costo. 

2.- Los costos de calldad siguen un patrón semejante a los costos de 
manufactura. Al Igual que éstos, se dividen en directos e indirectos. 

3.· Los costos operativos de la calidad están formados por el costo de los 
esfuerzos para conseguir una buena calidad y el costo consecuente de 
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una mala calidad. 

4.- Las malas decisiones respecto a calidad en cualquiera dn las etapas del 
desarrollo de un producto Introducen costos Innecesarios cuya 
significación puede ser tan alta que envíen al producto fuera del mercado 
y hasta que hagan fracasar a la empresa. 

5.- El conocimiento de los costos de calidad permite .awllr la eficacia y la 
eficiencia del sistema de calidad, llJla.lWI[ las tendencias e identificar las 
áreas de los problemas principales, l2liDül: las estrategias, líneas de 
acción, metas y fechas para eliminar dichos problemas y presypyestar los 
recursos necesarios. En suma, los costos de calidad, representan una 
magnífica ayuda para la dirección de la empresa en su preocupación de 
encontrar la mejor utilización de sus recursos disponibles en la obtención 
de un producto de buena calidad, que satisfaga las esperanzas de sus 
consumidores, al mínimo costo posible. 

Los costos de calidad están integrados por un lado, por todos los costos 
Innecesarios producidos por las malas decisiones y errores cometidos a lo largo 
del ciclo del desarrollo del producto, y por otro lado, por el costo de los 
esfuerzos para prevenir estos errores y los esfuerzos para Impedir que los 
errores cometidos en una etapa del ciclo, pasen a la siguiente aumentando su 
electo nocivo. Esto es, desde un punto de vista Integral, los costos totales de la 
calidad comprenden: 

1.- Los costos resultantes de una mala calidad. 

2.- Los costos Inherentes a los esfuerzos de producir una buena calidad. 

La experiencia ha demostrado que los primeros son varias veces 
mayores que los segundos, y en algunas ocasiones tan elevados que han 
enviado el producto fuera del mercado y hasta han hecho fracasar a la empresa 
entera. 

Estos casos extremos se presentan generalmente a consecuencia de 
graves errores en alguna de las primeras etapas del ciclo de desarrollo del 
producto, ya sea en la etapa de las decisiones básicas o en la del diseno 
Ingenieril. 

De nada sirve un buen diseno y un control exitoso durante las fases de 
manufactura, distribución y servicio, si el producto en si o su precio, no 
corresponden adecuadamente a los requerimientos del sector de mercado que 
se quiere satisfacer o si las ofertas de la competencia son superiores a lo que 
nosotros ofrecemos por el mismo precio. En estos casos, el prodcto está 
condenado antes de nacer, a morir irremmisiblemente, provocando un impacto 
negativo sobre la economía de la empresa. 
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El análisis de la etapa de diseno nos descubre dos aspectos Importantes 
relacionados con la calidad y con sus costos: la confiabilidad o seguridad de que 
el producto disonado cumplirá su función en condiciones extremas de uso y aún 
ciertas condiciones de abuso; y el grado de calidad de diseno que significa una 
variación en la especificación para una cierta función de uso. Un diseno poco 
confiable -un mal diseno- provocará muchas pérdidas en manufactura por las 
dificultades mismas para producirlo y su alto Indice de rechazos; pero peor aún 
serán las pérdidas reflejadas en los costos de servicio, en las devoluciones y en 
la pérdida de ventas, que puede llegar hasta el repudio absoluto del producto 
por parte de distribuidores y consumidores. La buena calidad del diseno, desde 
este punto de vista, es determinante en el éxito de un negocio. 

Mejorar el grado de calidad del diseno del producto aumentando, el valor 
proporcionado al cliente, generalmente significa un aumento en los costos de 
manufactura; pero también significa un aumento en la atractlvldad por parte del 
cliente, que puede traducirse en un aumento del volumen de ventas y quizá, en 
la fijación de un precio que permite un mayor margen de utilidad. Mejorar el 
grado de calidad del diseno sin aumentar el valor proporcionado al cliente, es 
agudizar Innecesariamente las especificaciones de diseno ya que Introduce 
costos adicionales a veces muy elevados; aunque desde luego, nunca de 
proporciones tan drásticas como las de un diseno marginal o poco confiable. 
Quizá por ésto se abusa tanto, lnconclentemente,de la sobre- especlflcaclón. 

Cabe recordar que desde el punto de vista empresarial, la Importancia de 
los hechos se mide por su efecto sobre el mercado sobre la economía de la 
empresa. La calidad afecta la economla de la empresa en dos formas básicas: 

1.· Sobre los Ingresos (valor de la calidad). 

2.· Sobre los costos (costo de la calidad). 

Aumentar la penetración del producto en el mercado y mejorar los 
márgenes de utilidad a través de mejorar la calidad de dlsenp, requiere de una 
serie de esfuerzos y gastos considerados corno erogaciones para aumentar los 
Ingresos; mientras que los esfuerzos para conseguir una buena calidad de 
8'liml o de conformidad a las especificaciones representan erogaciones para 
reducir costos. 

Hasta la fecha no ha sido posible establecer una relación aceptable entre 
la mejora de la calidad del diseno y el Incremento de los Ingresos, tatnto por la 
Influencia de la "oferta y la demanda" como por la dificultad de definir con 
precisión la "curva de valor"; sin embargo, es indiscutible que la cornerciabllidad 
de un producto depende grandemente de su calidad. Se conocen muchos casos 
que nos demuestran no solamente este hecho, sino que el efecto económico 
sobre la empresa debido al mejoramiento de la calidad de diseño, ha sido 

39 



muchas veces más significativo que la máxima reducción de costos que fuera 
posible al optimizar la calidad de apego. 

Contrariamente a la dificultad anterior, en el terreno de los costos de la 
calidad da apego se ha llegado a conclusiones tan valiosas que su conocimiento 
y empleo as posiblemente el avanr.e más Importante de los últimos tiempos en 
la administración de los sistemas de calidad, dado que permiten: 

Medir la eficacia del sistema de calidad. 
Identificar las áreas de mayor problema. 
Programar acciones correctivas. 
Planear la estrategia para optimizar los costos. 
Presupuestar las inversiones y los gastos relativos a calidad. 

Al igual que los costos de manufactura, los costos de calidad pueden 
clasificarse en costos de capital y costos de operación (costos operativos de la 
calidad). 

Es importante hacer notar que estos costos no se refieren 
exclusivamente a los originados dentro de los departamentos de control de 
calidad; sino que Incluyen los costos de los esfuerzos relativos a calidad 
efectuados por todas las demás funciones de la empresa y algunas fuera de la 
empresa. 

Los Costos de capital se refieren principalmente al equipo de medición y 
proceso de datos empleado para lograr una buena calidad de apego, por parte 
de cualquier función. Desgraciadamente, la mayorla de los sistemas contables 
no estén dlsenados para evidenciar estos datos. sino que se adjudican a la 
función que los usa; pero es posible eJ<1raer1os de los reportes contables y quizá 
hacer arreglos para su dlscr1mlnaclón futura. 

Dentro de los costos operativos de la calidad hemos incluido el renglón 
de costos indirectos que se refiere a los costos de calidad de los proveedores, 
que necesariamente se reflejan en los precios y en consecuencia constituyen un 
costo de calidad para la companra compradora. A pesar de la Importancia 
económica de este renglón, no se han establecido los criterios ni mucho menos 
los sistemas contables para su evaluación. 

De esta manera, los costos operativos de la calidad quedan Integrados 
por los costos de prevención, de evaluación, de fallas Internas y de fallas 
e><lernas. 

Los costos de prevención son los gastos en qua se Incurre por los 
esfuerzos de prevenir calidad pobre: planeación de la calidad, evaluación de 
disanos, evaluación de proveedoras, diseno y construcción del equipo de 
medición, entrenamiento para la calidad, etc. 
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Los costos de evaluación se refieren a los esfuerzos de inspección y 
supervisión para comprobar que las caracterfsticas de las materias primas, de 
las partes en proceso y del producto terminado, cumplen con las 
especificaciones. Incluyen los costos de calibración y mantenimiento del equipo 
de inspección y prueba as! como los costos de las pruebas de laboratorio 
Internos y externos. 

Los costos de las fallas son los gastos generados Interna y externamente 
por partes o productos que no cumplen con los requerimientos da calidad. 

ELEMENTOS DE COSTO. 

1.- Costos de prevención. 
Como se indicó anteriormente, esta categoría comprende el costo de los 
esfuerzos para prevenir calidad pobre y se descompone principalmente 
en: 
1.1. Planeación de la calidad. 

Representa el costo del tiempo que et personal de control de 
calidad dedica a la ptaneaclón del sistema de calidad, a preparar 
las instrucciones y los correspondientes métodos para el control de 
los materiales, los procesos y los productos terminados, a buscar 
la información y discutir lo necesario con las demás funciones, 
desde Mercadeo hasta Servicio. 
Incluye además el tiempo de analizar los problemas diarios con el 
propósito de auditar y/o mejorar el sistema de calidad; pero no 
Incluye el tiempo dedicado a la atención de problemas diarios o al 
análisis de los rechazos, para decidir su reparación. 

1.2 Control de los procesos. 
Este renglón comprende el tiempo que el personal de control de 
calidad dedica a estudiar y analizar los procesos de manufactura, 
con el fin de establecer los medios para controlarlos así como de 
mejorar su "capacidad de calidad" actual. Incluye también el 
tiempo dedicado a asesorar técnicamente al personal de 
producción respecto a: 

Aplicar en forma efectiva las Instrucciones del plan de 
calidad. 
Iniciar y mantener control de los procesos de manufactura. 
Ejecutar auditorias para determinar el grado de apego o 
respeto al plan de calidad. 

1.3 Dlsetlo y desarrollo del equipo de información de la calidad. 
Como su nombre lo indica, en este renglón se contabiliza el tiempo 
dedicado a la planeación del equipo de información de la calidad, 
ésto es, equipo para pruebas, inspección, control y auditorias 
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realizadas para obtener Información de la calidad; no debe 
Incluirse por lo tanto el tiempo para seleccionar el equipo de 
medición usado por producción para construir el producto o para 
operar el proceso. Tampoco debe Incluirse el costo, ni la 
depreciación de los equipos. 

1.4 Entrenamiento en calidad. 
Representa et costo de disenar y operar, en todos los niveles de la 
organización, programas tendientes a desarrollar la conciencia de 
calidad, asl como a comprender y a usar las técnicas sobre esta 
materia. No incluye, desde luego, los costos de entrenamiento de 
los operarios para la realización de su operación. 

1.5 Evaluación y asesorla de proveedores. 
Se refiere al tiempo empleado por el personal de control de calidad 
empleado en las auditorias de evaluación de los posibles 
proveedores y en las visitas realizadas para asesorarlos en la 
mejora de sus procesos o de su equipo de medición. 

1.6 Actividades de prevención por otros. 
Representa los cargos por el trabajo de prevención realizado por 
otras funciones, fuera de control de calidad. 

1. 7 Otros gastos de prevención. 
En los cinco primeros conceptos se cargó solamente el Importe del 
tiempo que el personal de control de calidad dedica a las 
actividades de prevención; en este ultimo renglón deberán 
asignarse todos los demás gastos necesarios para la realización 
de dichas actividades, tales como secretarlas, materiales, 
teléfonos, viajes, etc. 

2.- Costos de evaluación. 
Básicamente la evaluación comprende las actividades de Inspección y 
pruebas que se realizan a lo largo del proceso de manufactura del 
producto desde la Inspección de recibo hasta la salida del producto 
terminado con la finalidad de asegurar la buena calidad del producto; 
pero no Incluye las lnpsecclones, pruebas y ajustes necesarios para la 
manufactura del producto. 
Los costos corrrespondientes a las actividades de evaluación 
comprenden los siguientes aspectos: 
2.1 Inspección de recibo. 

Representa el costo del tiempo que el personal de Inspección de 
recibo dedica a la evaluación de la calidad de los materiales 
comprados para la decisión de su aceptación o rechazo asf como 
el costo de las Inspecciones y pruebas hechas en otro 
departamento como soporte a la Inspección de recibo. Incluye el 
costo de los viajes a la planta de los proveedores hechos con el 
propósito antes Indicado. 

2.2 Prueba del producto. 
Se refiere al tiempo dedicado a probar el funcionamiento de los 
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productos con el fin de evaluar su conformidad a las 
especificaciones. No debe incluirse el costo de los equipos de 
pruebe. 

2.3 Inspección del producto. 
Representa el costo del tiempo de Inspeccionar y reportar la 
calidad del producto para decidir su aprobación o rechazo. 

2.4 Inspecciones hechas por personal directo. 
Se refiere al costo del tiempo que los operarios de producción 
dedican a Inspeccionar y reportar las características de calidad del 
producto, de acuerdo con el plan de Inspección. 

2.5 Auditorias de calidad. 
Comprende el costo del tiempo dedicado a la realización de 
auditorias rutinarias de los productos terminados, así como de los 
componentes y partes. Incluye el tiempo dedicado a la realización 
de pruebas de vida. 

2.6 Otros gastos de evaluación. 
En este grupo deben Incluirse los costos Indirectos generados por 
las actividades de Inspección y prueba, tales como la preparación 
de los materiales y del equipo para efectuar las Inspecciones y 
pruebas. Los suministros, los materiales gastados en ó por las 
pruebas de vida u otras pruebas destructivas; las pruebas de 
evaluación efectuadas por laboratorios externos, el mantenimiento 
y la calibración de los equipos de Información de la calidad y la 
realización de pruebas de campo. No deben incluirse el costo de 
los prototipos ni de ningún otro material o tiempo Implicado en el 
desarrollo del producto, pues esos son costos de calidad 
asociados al diseno y no a los costos operativos de la calidad. 

3.- Costos de fallas Internas. 
Esta categoría agrupa todos los costos resultantes de las fallas de 
calidad encontradas a lo largo del proceso de manufactura y al costo de 
la atención de dichas fallas, según la siguiente claslflcaclón: 
3.1 Desperdicios imputables a la fábrica. 

Se refiere a los desperdicios originados dentro de la planta debido 
a errores del diseno, de los dibujos o de los operarios, o a la falta 
de capacidad de los equipos para producir dentro de las 
especificaciones establecidas. 
No incluye el desperdicio natural, ni excesos en las órdenes de 
fabricación ni materiales obsoletos, ni los empleados por Ingeniería 
en el desarrollo del producto. 

3.2 Retrabajos Imputables a la fábrica. 
Representa el costo de volver a hacer las operaciones o reparar 
las piezas rechazadas en el proceso para hacerlas cumplir los 
requisitos de calidad exigidos. No Incluye retrabajos ni trabajos 
adicionales originados por causa del proveedor, sustitución de 
materiales o cambios de Ingeniería. 
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3.3 Desperdicios y retrabajos Imputables al proveedor. 
Se refiere a los desperdicios y retrabajos provocados por fallas de 
los materiales comprados que pasaron a la planta sin ningún 
arreglo de cargo al proveedor, en cuyo caso no habrían afectado 
esta cuenta de pérdidas de manufactura. 

3.4 Atención de rechazos de materiales comprados. 
Representa el costo de las devoluciones. Incluye desde la 
presentación de la queja, la obtención de la disposición de los 
materiales, su manejo y las posibles entrevistas con el proveedor 
para hacerte comprender los requerimientos de calidad. En este 
renglón Interviene bastante el personal de compras. 

3.5 Soporte de Ingeniería. 
Se refiere al tiempo que los Ingenieros de diseno o de manufactura 
dedican a la atención de los problemas de calidad que le son 
presentados. 

4.· Costos de fallas externas. 
Se da este nombre a los costos provocados por las fallas que se 
presentan en la casa del cliente, dentro del plazo de garantía, asl como 
los gastos origlnadoi; por la atención y manejo de dichas reclamaciones. 
Se clasifican en: 
4.1 Reclamaciones. 

Representa los costos involucrados directamente en la atención y 
arreglo de las fallas atribuibles a deficiencias de calidad, que 
presentan los productos dentro del plazo de garantla. No deben 
lnclulrse los costos de educación al cliente ni de las reclamaciones 
no Imputables a calidad. 

4.2 Servicio al producto. 
Se refiere a los costos del personal encargado de procesar e 
Investigar las reclamaciones, así como de efectuar estudios 
especiales en el campo para Identificar y eliminar las fallas. 

SELECCION DE LAS BASES DE COMPARACION. 

Una vez que los costos de la calidad han sido identificados y 
estructurados, es necesario analizarlos como una base para tomar acción 
apropiada. El proceso del análisis consiste en examinar cada elemento de costo 
en relación con otros elementos y con el total. Incluye !amblé n una 
comparación de tiempo en tiempo; por ejemplo, la operación de un mes con 
algunas operaciones mensuales anteriores, etc. Esa comparación adquiere 
mayor Importancia cuando los pesos absolutos del costo de la calidad por 
determinado periodo, se relacionan con la actividad total de la producción en el 
mismo. Por ejemplo, esta cantidad puede ser establecida como la razón ae los 

44 



pesos del costo de calidad entre los pesos de salidas en manufactura, o a 
cualquier otra base apropiada. 

Se sugiere que los costos de la calidad se refieran, por lo menos, a tres 
bases de volumen, diferentes. Las bases seleccionadas variarán dependiendo 
sobre el producto y tipo de manufactura para un negocio en particular. Por 
ejemplo, las bases a volumen que pueden ser consideradas, serian, 1) mano de 
obra directa, 2) mano de obra directa productiva, 3) costo de suministro al taller, 
4) costo de lo producido en el taller, 5) costo de toda la producción, &)valor 
contribuido 7) equivalente a las unidades producidas y 8) monto neto de ventas, 
en adición, será de Interés la Interrelación de los segmentos del costo de la 
calidad, en particular el costo debido a las fallas externas comparativamente a 
costo total de calidad operante. 

REPORTES DE EJECUCION. 

Los reportes de tipo regular de control de calidad se harán en forma 
periódica, ya sea semanalmente, cada mes o cada trimestre, como sea 
requerido. Estos reportes contendrán los gastos relativos a prevención, 
evaluación, falles Internas y fallas externas que se seleccionen, asl como las 
bases de comparación elegidas. Los reportes contendrán los datos relativos a 
los costos de la calidad de peri odas anteriores para poder apreciar las 
tendencias que se presenten. 

En la figura 5 anexa se muestra un modelo de reporte de los costos 
operativos de calidad, que puede usarse para presentar la Información de cada 
periodo, para el producto. 

Considero que el modelo en si puede servir de gula para Identificar todos 
los elementos que deben ser considerados dentro de estos costos y su 
claslficaclón dentro de las cuatro categorías anteriormente mencionadas. 
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COSTOS OPERATIVOS DE CALIDAD 
PRODUCTO: 
PERIODO: 

CONCEPTOS COSTO %va %Vio %VI. %va. 
S'OOO V.N. M.O.O. V.A. U.E. 

1.·PLANEACION DE LA CALIDAD 
2.·CONTROL DE LOS PROCESOS 
3.-DISEtílO Y DESARROLLO DE 
EQUIPO 
4.·ENTRENAMIENTO 
5.·EYALUACION Y ASESORIA DE 
PROVEEDORES 
&.-ACTIVIDADES DE PREVENCION 
POR OTROS 
7.·0TROS GASTOS DE PREVENCION 

SUBTOTAL 

1.-INSPECCION DE RECIBO 
2.·PRUEBA DEL PRODUCTO 
3.-INSPECCION DEL PRODUCTO 
4.-INSPECCIONES POR PERSONAL 
DIRECTO 
5.-AUDITORES DE CALIDAD 
6.·0TROS GASTOS DE EVALUACION 

SUB TOTAL 

1.-DESPERDICIOS 
2.·RETRABAJOS 
3.-DESPERDICIOS Y RETRABAJOS 
DEL PROVEEDOR 
4.-ATENCION DE RECHAZOS 
5.-SOPORTE DE INGENIERIA 

SUBTOTAL 

1.·RECLAMACIONES 
2.·SERVICIO AL PRODUCTO 

SUBTOTAL 

TOTAL 

BASES DE COMPARACION 

1.·VENTAS NETAS 
2.-MANO DE OBRA DIRECTA 
3.·VALOR AGREGADO 
4.-UNIDADES DE PRODUCCION 
EQUIVALENTE 
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11.4.· OBJETIVOS Y POLITICAS DE CALIDAD. 

Un prerrequlslto para Implementar un programa de control de calidad es 
una presentación clara de la política y de los objetivos que persigue la 
companía. Mientras que la companía no conozca hacia dónde marcha respecto 
a la calidad de sus productos y los niveles estándar, no habrá base para 
establecer planes de calidad funcionales. La política debe establecer los límites 
dentro de los cuales las funciones del negocio asegurarán una línea de la acción 
adecuada al logro de sus objetivos. Esta política es el amplio patrón estratégico 
que guía y gobierna todas las decisiones administrativas en las áreas de calidad 
del producto, incluyendo seguridad, confiabilidad y otras características de 
calidad necesaria. 

Para que estos objetivos de calidad sean claramente entendidos por cada 
empleado de la companía, es importante que estén formulados explícitamente 
en un documento formal escrito. En esta aseveración de la política de calidad, la 
administración tiene la oportunidad de hacer transparentes sus objetivos ·de 
calidad. Puede identificar su objetivo de liderazgo en calidad en los mercados 
servidos por los productos de la companía puede apuntar al papel clave que la 
calidad de los productos juegan en la aceptación de los clientes y, por lo mismo, 
en el éxito en el negocio de la companía y sus empleados. Puede, senalar que 
por esta razón, las consideraciones de calidad son de primordial Importancia en 
consistencia con otros factores principales del negocio en la estrategia 
corporativa, planeación y prioridad. Y puede enfatizar la importancia de que 
cada empleado seda y entienda las responsabilidades lndlvíduales y 
organlzaclonales con respecto a la meta de calidad de la companía. Esta 
política proporciona la guía que se origina en la parte superior de la 
organización, que luego se conformará en procedimientos e instrucciones a 
detalle creciente mientras que la responsabilidad de llevarlos a cabo se delega a 
través de todas las operaciones. 

Así, la formulación de la política de calidad pone en su lugar las 
principales senales del camino para llegar a un control de calidad. La ruta en sí 
sera trazada específicamente por cada función de la companla en términos 
apropiados a sus productos, mercados y situación del negocio. 

Las técnicas de Ingeniería de calidad juegan un papel Importante en esta 
formulación de la política de calidad, que es de hecho una de las principales 
contribuciones de la ingeniería de calidad al negocio. Estas técnicas se 
relacionan para Integrar a los clientes de la companía y a sus deseos de calidad 
dentro del marco político necesario. 

En particular debe lndentificarse: 1) las decisiones en conexión con la 
calidad, 2) los problemas que probablemente se presentarán en su resolución; 
como consecuencia podrá 3) organizar la documentación que tenga que ver con 

46 



la polltica de la calidad de la companra. 

IDENTIFICACION DE DECISIONES. 

En primer lugar, el plan de produccíón se Integrará, paso a paso, desde el 
diseno del producto, su producción y la forma en que el producto será puesto al 
alcance del consumidor, con los servicios que deban prestarse. Todas las 
decisiones que se tomen en el campo de la calidad se Identificarán 
individualmente, en detalle, en cada paso. 

Se Identificarán, Igualmente, las limitaciones que gobiernen las 
decisiones que aseguren alcanzar los objetivos de la empresa. Estas 
limitaciones marcarán líneas de conducta dentro de las cuales, los gerentes 
tendrán oportunidad para tomar decisiones y actuar a fin de obtener los 
objetivos de calidad. 

Esta área de Identificación de las decisiones es uno de los caminos que 
conducen a la formulación de los elementos de la política de la companfa; otro 
es la identificación de los problemas de la calidad. 

IDENTIFICACION DE PROBLEMAS. 

Se hace una lista de los problemas que se han presentado, en cualquier 
circunstancia respecto al producto, durante su evolución, durante los servicios 
prestados a ros consumidores,etc., en cada caso, se inquiere cómo se reveló el 
problema en cuestión. La siguiente consideración por plantear será " Qué 
medio preventivo se podría haber usado para evitar la presencia de tal 
problema• 

Una vez que los elementos de política han sido establecidos por medio 
del uso de técnicas de identificación de decisiones y de problemas, entra en 
actividad la tercera área de formulación de política: la documentación. 

DOCUMENTACION DE LA POUTICA. 

Existen diversas formas de presentación que pueden usarse y que varían 
según las necesidades de cada companra. Muchas de estas formas, son 
fundamentalmente efectivas como medio de comunicación escrita a los gerentes 
de las companras. Sin embargo, la mayoría sigue una forma que básicamente 
contiene los puntos siguientes: 

Titulo de la política. 
Necesidad de adaptarse a la política. 
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Declaración de la poHlica (en ésta se definen los Intereses básicos de 
calidad que deberán resguardarae para el bien de la compaftla). 
Medidas de acción (éstos son procedimientos que sirven para dar lorma 
a la polltlca). 
Responsabilidad y autoridad (esta área define las posiciones y los 
nombramientos que tienen responsabilidad, en la organización, para 
hacer efectiva la polltica y para interpretarla). 
Definición de términos (cuando sea necesario). 

Con el fin de asegurarse de la observancia de la polltica de la calidad y 
para contribuir a su propia implantación se considera necesaria una 
comunicación formal con los directivos responsables de la administración del 
trabajo funcional dentro de la companla. 

Estas polltlcas están totalmente comunicadas y discutidas con todos los 
empleados de la planta y de la campanea. Así, la polftica de calidad se convierte 
en uno de los !actores principales para enfatizar la calidad como "forma de vida 
de trabajo" a través de la organización completa. 

A continuación mostraré una forma representativa de una polillca de 
calidad. 

INDUSTRIAS METALMEX 
Política de Calidad del Producto 

Necesidad de esta política. 

Con el fin de hacer resaltar la reputación de la companra, su posición 
competitiva y su capacidad de utilidades, es necesario lograr productos de 
buena calidad. El logro de este objetivo requiere que todas las funciones y 
elementos que contribuyen a la calidad del producto sean manipulados 
convenientemente. 

Declaración de ta polltlca. 

La polillca de Industrias Metalmex, consiste en poner en el mercado 
productos de una calidad que merezcan y que ganen satisfacción de los 
consumidores por sus caracterlsticas de seguridad, conllabilldad y que sean 
Indudablemente de mejor calidad que la que ofrecen los competidores. Para 
mantener este objetivo, Industrias Metalmex, se conserva siempre en el 
desarrollo, manufactura y en todos los esfuerzos relacionados con la 
responsabilidad que demanda su negocio. 
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Medios de acción. 

1.- Selección de Oportunidades. Esta companla no acepta negocios que 
puedan comprometer la reputación de la calidad de sus productos. A este 
respecto, las especificaciones del proveedor de materias primas son 
sometidas a una revisión para determinar que satisfacen tanto a los 
Intereses del consumidor como a los de la comparlla y asegurarse de que 
puedan llenar, por lo menos el mlnlmo de los estándares de la calidad. 
Cuando estas condiciones no pueden ser satisfechas la companla se 
abstiene de presentar proposiciones. De acuerdo con instrucciones de la 
companra, son revisadas todas las áreas funcionales antes de firmar un 
contrato. 

2.· Desarrollo del Producto. Se usarán únicamente los componentes y 
procesos aprobados. En el caso de que para llenar los requisitos del 
producto sean necesarios componentes o procesos, se aplicarán pruebas 
adecuadas y determinación de capacidad de los procesos antes de que 
se pongan en uso. Los procedimientos para obtener la aprobación ·de 
componentes o de procesos serán especificados de acuerdo con 
Instrucciones del departamento respectivo. 

DEUNEACION DE LOS REQUISITOS DE CALIDAD. 

Con el fin de lograr la calidad deseada, de un producto terminado, es 
necesaria una exposición detallada de los requisitos de calidad del producto, de 
sus partes, componentes y de sus ensambles. Esto significa que cada 
caracteristlca de calidad de alguna significación debe ser especificada con sus 
limites de tolerancia aceptables. Donde sea apropiado, se pueden establecer 
entonces niveles de calidad aceptables para cada caracterlstica de calidad. 

Para cubrir este punto; es necesario poseer un conocimiento completo 
del producto asr como del funcionamiento de cada una de sus características. 
La fijación de las especificaciones del producto queda en manos del dlsenador 
de dicho producto, quien debe encontrarse enteramente familiarizado con los 
parámetros del mismo. Las modalidades de estos parámetros dependen del 
funcionamiento que el cliente esperará del producto, de las condiciones en que 
será usado, asr como de la resistencia al tiempo, a la confiabilidad, a las 
garantías del producto. Donde establecerse básandolas en una cuidadosa 
determinación de los patrones de uso del cliente. 

Los requisitos de calidad Influyen en la precisión y en la exactitud del 
equipo empleado en su manufactura. llenen además, aplicación en la selección 
del equipo Informativo de la calidad y en los procedimientos del control de la 
calidad. 

OBJETIVOS DEL SISTEMA DE CALIDAD. 
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•un objetivo es una descripción especifica del resultado final que se 
. quiere lograr y estipula el qué se va a lograr, es decir, el resultado final 

especifico qua deba lograrse. Un objetivo no describe cómo va a lograrse•. 

OBJETIVO GENERAL DEL SISTEMA. 
La creación de un sistema de control da calidad, que permita tanto a 

mercadotecnia, lngenlerla, produoclón y servicio a los niveles más económicos 
posibles la satlsfaoclón del cliente. 

OBJETIVOS PARTICULARES DEL SISTEMA. 

Lograr la máxima rentabllldad de la empresa. 
Lograr un alto nivel de eficiencia en la comercialización del producto. 
Aumentar las utilidades. 
Ampliar marcados 
Satisfacer oportuna y correctamente la demanda. 
Obtener costos adecuados o mlnlmos. 
Aumentar la productividad de la empresa. 

11.5.· ORGANIZACION PARA LA CALIDAD. 

Ya que el control de calidad gula y coordina a las acciones de la gente, 
máquinas e Información a través de todo el rango de actividades clave en las 
companlas, as esencial que la calidad esté organizada efectiva y 
económicamente en toda la companta. 

Hay tres consideraciones en el desarrollo y operación de esta 
organización para la calidad. La primara es la Identificación y confirmación del 
trabajo aspeclfrco de la calidad y del equipo • incluyendo rasponabllidad, 
autoridad, contabilidad y relacionas para la calidad • de cada uno de los 
Individuos clave y de los grupos clave en la companra y planta. 

La segunda consideración es la Identificación y confirmación de estas 
mismas áreas para la función del control de calidad misma de forma que pueda 
ayudar a la companla a lograr sus objetivos de calidad. 

La tercera consideración es el liderazgo de la administración de la 
companla y planta en el establecimiento de un mantenimiento continuo de la 
organización de la calidad. 

Los fundamentos tecnológicos y administrativos básicos para el trabajo e 
Interrelaciones de esta organización son proporcionados por el sistema de 
calidad. Sin un sistema de calidad agresivo, no puede haber una organización 
de la calidad fuerte. 
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Algunos factores modernos del mercado, tecnológicos y económicos han 
establecido nuevos requisitos Importantes en la organización de la calidad; 
cuatro de estos factores son de particular Importancia ,como sigue: 

1.- En el pasado, tos programas tradicionales de calidad eran considerados 
como una función única en ta companfa. En vez de ésto, hoy deben ser 
reconocidos como un grupo sistemático de disciplinas de calidad, para 
ser aplicadas en una base coordinada por todas las funciones a través de 
toda la companfa y planta. 

2.- En el pasado, los programas tradicionales de calidad eran varias capas 
de la organización tomadas de un contacto directo, continuo y 
satisfactorio con los clientes de los productos y servicios de la compaf'\fa. 
Hoy, en vez de ésto, deben estar continuamente acoplados con el 
comprador y el cliente tanto en una base de retroalimentación como de 
preallmentaclón. 

3.- Los problemas de calidad trascienden y no respetan fronteras funcionales 
lndlvlduales en la organización dentro de la companla. SI se quiere ser 
realista, el programa de calidad debe ser organizado de acuerdo a ésto. 

4.- Las operaciones relacionadas con la calidad en las companfas son tan 
extensas, Intrincadas e Implicadas hoy, que la necesidad de un control 
Integrado de alto nivel es de lm¡¡ortancia primordial, no secundarla, como 
se consideraba en el pasado. Esto es necesario para asegurar 
orientación de los hechos raales de calidad de los nuevos productos bajo 
desarrollo, para recibir "advertencias tempranas• y asl detener problemas 
de calidad en la producción y para penmlllr a la administración el manejar 
sus operaciones de calidad en vez de ser manejados por ellas. 

Juntos, estos cuatro factores representan las fuerzas que están 
colocando el establecimiento de una fuerte organización de la calidad en el nivel 
primordial de atención de la Gerencia General. 

La tabla de la organización de la calidad, por tanto, es operación e 
Integración, en el marco del sistema de calidad, de las actividades de las 
personas y grupos que trabajan dentro del marco tecnológico representado por 
las distintas áreas del control de calidad. 

El esplritu que motive esla organización debe ser que estimule una 
conciencia sobre la calidad agresiva entre todos los empleados de la companla. 
Este espfrltu depende sobre muchos Intangibles, entre los cuales la actitud de la 
gerencia hacia la calidad es suprema. 

También depende de varios factores bien tangibles. El más importante de 
éstos es que la estructura de la organización de la calidad permite un m·áxlmo 
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de resultados e Integración con un mlnlmo de fricciones personales, 
quebrantamiento de autoridad y disensión entre los grupos funcionales. 
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CAPITULOlll 
FUNDAMENTOS DE LA INGENIERIA DE CALIDAD 

En esencia, la Ingeniería de control de calidad abarca la planeaclón y efecuclón 
del am111sls, el control, la evaluación y el registro de todos los aspectos de calidad 
partiendo de la concepción del producto a través de su manufactura, proceso, 
almacenamiento, distribución, Instalación, mantenimiento y reparación hasta el final de 
su vida de servicio. 

La actividad de quien coordina y dirige la planeaclón, control, evaluación y 
registro de todos los aspectos de la calidad en la tarea de producir, es definitivamente 
la Ingeniería y se caracteriza por ser trabajo creativo, la estadística, el proceso técnico 
y el conocimiento del producto se combinan en el logro de la meta, producto de óptima 
calidad al menor costo posible. 

Los elementos de trabajo de Ingeniería do control de calidad estén incluidos en 
seis amplias categorías: 

1. íngenlería general 
2. Ingeniería de nuevos dlsenos 
3. lngeníería de recepción del material 
4. Ingeniería de proceso 
5. Ingeniería de evaluación del producto 
6. Ingeniería de actividades especiales 

Dentro de cada categoría existen ciertos elementos de trabajos especfllcos, 
que aclaran el alcance íotal de la tarea de los Ingenieros de control de calidad estó se 
trataré més adelante. 

111.1.· lngenlerla General 

Programas de Capacitación y Promoción 

Debe prepararse material educativo para conducir los programas de capacitación se 
lleven a todos los niveles de la organización, el material presentado estaré de acuerdo 
con el resultado final deseado. 



E1fjndll91 de Cellded 

Donde sea necesario, desarrollar esténdares de calidad o caracterlstlcas 
cuantitativas y en caracterJstlcas cualitativas. 

Mlclloa y MlclldH An11Jttco1 

Las responsabilidades pueden vincular el equipo de medición esencial para la 
evaluacl6n de la calidad del producto. al determlnarlo, recomendarlo o dlsenarlo o 
ambos, procurarlo y calHlcarto, et equipo de vigilancia debe Incluir et desarrollo de un 
programa económico para comprobar periódicamente ta precisión y seguridad de todos 
los medios 'I medidas analltlcos. 

M6todoa y Procedlml1nto1 

Deben desarrollarse las formas e Instrucciones para colectar, analizar e 
Informar sobre loa datos de calidad, ademés deben Instituirse procedimientos para 
Identificar responsabilidades y poner en préclica las acciones. 

Mll'lrlll DlacrapMte 

Debe establecerse claramente el procedimiento para la dlsposlcl6n del material 
que no cumpla con la calidad y los requerimientos funcionales, junto con la 
respondabllldad por cada material y la asignación apropiada del costo extra. 

Progl'lma ele Auditoria 

Deben establecerse los métodos de auditoria para hacer una evaluactón 
apropiada sobre fa efectividad de las medidas de control Instituidas que reflejarltn tos 
costos y ahorros del programa de control de calidad. 

111.2.· lngenterfa de Nuevoa Dlseflos 

Debido a que la función de lngenlerJa de calidad normalmente se entera de los 
problemas de campo, puede con frecuencia probar que esta Información relacionada 
con et diseno del producto es Invaluable para la ingenlerJa del producto. A continuación 
se mencionan algunas éreas especificas de elementos de trabajo. 

lnv .. ttgaclón de Producto• y Proce101 

Estlt debe Incluir et diseno y anltllsls de experimentos y pruebas, para 
determinar que variables afectan los componentes de la calidad de los productos y 
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procesos. Significa también que se planearé el anéllsls y evaluación de los productos y 
de los dlsenos de los productos de los proveedores. 

ElpeclflcKlonea 

Reunir y presentar los datos concernientes a las deficiencias del diseno anterior 
obtenidos en el campo, en la manufactura y con los proveedores, recomendando las 
soluciones sugeridas al ingeniero de diseno quien minimizaré o eliminaré estos 
problemas. 

Tolerancln 

Familiarizar a ingeniería del producto con los conceptos estadísticos de 
tolerancia y uUllzaclón, donde pueda disponerse de estudios de la capacidad de 
proceso para predecir las tolerancias totales del producto. Por otro lado, puede 
emplearse la tolerancia del producto para determinar las tolerancias componentes 
especlftcas. 

M6todoa para lograr una Producción de Clllded 

Ingeniería de producción es un auxiliar para lograr una mejoría en los procesos 
a través de los accesorios, herramientas, plantillas y en los dispositivos de prueba e 
lnspeccl6n, en los que se requieren estas mejoras para llegar al control del proceso y 
así mantener la calidad deseada. 

ReellzaclOn de Enuyoe 

Determinar las caraclerlsticas del lote sometidas a ensayo que serén medidas y 
controladas. Reunir y emplear los datos para predecir el comportamiento futuro de la 
producción de un lote. 

111.3.· lngenlerfa de Recepción de Materia! 

Debido a que la calidad del producto terminado sufre una lnHuencla crflica de la 
calidad del material comprado, lngenlerfa de control de calidad, tiene responsabilidad 
Indirecta respecto a la selección de proveedores y una responsabilidad directa en el 
control económico del material que se recibe de acuerdo con esto, para lograr este 
objeUvo se requieren los siguientes elementos de trabajo. 

Cllpacldad de los proveedores 
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Determinar la capacidad de los proveedores para cumplir con los 
requerimientos de calidad y desa"ollar un sistema de claslHcaclón adecuado, Emplear 
esta Información en apoyo de las compras, seleccionando a los proveedores con 
capacidad para cumplir con los niveles de calidad establecidos. 

Requerimiento• de Calld1d 

A través de las adquisiciones, proporcionar a los proveedores los 
requerimientos de calidad deseados, proporcionar un seguimiento adecuado para 
determinar que el supervisor comprenda bien estas especificaciones y se adecue a 
ellas. 

M6todol de lnepecclOn 

Entender detalladamente el equipo de Inspección y los métodos empleados por 
un proveedor, Coordinar.Y correlacionar éstos con el equipo y métodos empleados en 
la planta en que se Utiliza el material para evitar errores y malos entendidos. 

Documenlliel6n y Retroallmenl8cl6n 

Desarrollar sistemas que proporcionen Información concerniente a los acuerdos 
del provedor y canalizarla a las autoridades apropiadas. 

lll.IV.- lngenltrl• de Proceso 

Estudio• de Capecldade1 

Hacer estudios sobre la capacidad del equipo de producción y procesos ya sea 
nuevo o ya Instalado, determinar las medidas que deben tomarse, el análisis de los 
datos y la acción requerida para co"eglr condiciones Indeseables. 

Control del Proceeo 

Deben establecerse controles de proceso adecuados donde sean necesarios 
para mantener un control económico. Los procedimientos e Instrucciones deben 
tenerse disponibles por escrito para el personal que desa"olla esta actividad para 
evitar confusiones y permitir uniformidad en los resultados. 
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Revl116n Perl6cllca 

Todos los controles de proceso de tipo continuo deben revisarse 
perl6dlcamente para eliminar los que ya no sean necesarios, para evaluar la 
efectividad de los que vayan a seguirse empleando y determinar nuevas éreas que 
puedan requerlrl de un esfuerzo adicional. 

Correccl6n de Alter1elone1 

Cuando existen pruebas de condiciones fuera de control, el ingeniero de control 
de calidad debe de ayudar al personal de fabricación y de ingeniarla en la 
Identificación e Interpretación de las causas que contribuyeron a crear esta situación. 

ExPlflm1nto1 Plane1dol 

Para evitar la duplicación de esfuerzos, es esencial planear y formalizar .el 
enfoque que se vaya a emplear en la solución de un problema que Involucre tanto al 
proceso como al producto, el resultado de cada estudio seré comunicado a los 
responsables de Implantar las medidas correctivas. 

11.Y.· lngenlerl1 de EV1IU1Clón del Producto 

Esté parte trata sobre el desarrollo, Instalación y mantenimiento de las prácticas 
de Inspección y los procedimientos de evaluación del producto para asegurar que 
solamente se envlen los que cumplan en forma rigurosa con los requerimientos de 
calidad esto os, en esencia, la función de auditoria y para cumplirla cuenta con los 
elementos de trabajo que se discuten a continuación. 

M6todos di fn1p1ecl6n 

Para lograr una evaluación adecuada del nivel de calidad del producto, es 
esencial el empleo de cualquier tipo de método., esto debe Incluir la determinación de 
la compatibilidad entre el proceso y la aceptación del producto. 

Plun de muntreo 

Deben desarrollarse y aplicarse planes de muestreo formales e Informales en 
procedimientos continuos o en lote por lote. 
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Retl'Ollllmenmclón 

Se retroalimentarA al sistema la Información generada al final de la linea de 
producción para que se pueda ejercer la acción correctiva correspondiente con un 
retraso mínimo. 

Nlveln de C.llded y Clalflcaclón de Defecto• 

Establecer un nivel de calidad adecuado en los sistemas de clasificación de 
defectos y de los factores de peso de los delectos, para una clasificación completa de 
la calidad de todos los componentes del producto terminado. 

AudllOrfl 

Es esencial que se realice una auditoria externa sobre la calidad de todos los 
productos, de acuerdo con esto, deben desarrollarse los procedimientos necesarios 
para cumplir con esta actividad. 

QueJu 

Analizar las quejas de los consumidores, las noticias sobre material defectuoso 
y los Informes de campo. Identificar las causas y la responsabilidad e Iniciar las 
acciones correctivas correspondientes. 

Ev1luaclón da lnvenllrloe 

Se tomaran muestras periódicas del material almacenado que esté propenso a 
deterioro, para asegurar que mantiene un nivel de calidad aceptable. Además se 
lnstl1ulr4n las pollticas adecuadas para optimizar la calidad y minimizar costos. 

U.VI.· ActlVldadH EspeclalH da lngenlerla 

Estos elementos de trabajo son de carácter general y no parte de las 
actividades diarias de loa Ingenieros. 

Nueva TKnlcu 

No estén contenidas en los métodos ni técnicas antlgUas. Desarrollar e 
Investigar las propuestas y técnicas nuevas para la solución de los problemas. 
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e.1udlo1 Elpeclll11 

Auxiliar al personal en sus lunclones gerenciales tales como · seguridad, 
finanzas y control de producción desarrollando el planteamiento estadlstlco de sus 
problemas. 
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111.7.· CONTROL DE NUEVOS DISEÑOS 

Aqul se reune el esfuerzo de calidad en un nuevo producto durante la 
selección de sus caracterlstlcas de mercado, durante el establecimiento de 
parámetros de diseno y su comprobación en prototipos, durante la planeación y 
el costeo de los procesos de manufactura y durante la determinación de las 
normas de calidad. Tanto el diseno del producto como el de los procesos, son 
revisados para eliminar todas las causas posibles de problemas de calidad; 
antes de que arranque la primera corriente de producción. En el caso de 
producciones en serle de gran volumen, la Intervención de esta fase de control 
termina cuando la "producción piloto• ha sido aprobada, o sea, que ya satisfizo 
las exigencias de las especificaciones de Ingeniarla, que es realmente 
representativo de los procesos planeados e implementados y que producción 
está en posibilidades Inmediatas de producirlo en serle. 

Dtfln!c!On; 

"El Control de Nuevos Disenos Involucra el establecimiento y Ja 
especificación de las normas deseables de calidad-costo, calidad· 
funcionamiento y calidad-fiabilidad de los productos, Incluyendo la eliminación o 
localización de posibles causas de problemas antes de que arranque la 
producción formal.• 

La propia naturaleza del control de Nuevos Disenos hace que su 
aplicación sea más bien un arte que una ciencia. La tarea de eliminar y predecir 
los problemas potenciales de la calidad del producto está sujeta, por lo menos, a 
dos fuentes de error: 

1) Seres humanos 

2) Es excesivamente costoso el hacer todas las pruebas que se indicarán 
durante la planeaclón del Control de Nuevos Productos. 

Como resultado surgen muchas preguntas de selección e interpretación, 
decisiones sobre qué caracterlstlcas de calidad son particularmente criticas, 
sobre qué pruebas puedan ser eliminadas y cuales deben hacerse requiere 
experiencia en tomar estas decisiones para asegurarlas al personal sobre 
cuales serán más útiles. 
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La eficacia del Control de Nuevos Disenos tiende, por lo tanto, a crecer 
según desarrollen la aplicación los que lleven a cabo esta actividad. Este 
aumento en eficacia se aplica generalmente a través de los grupos técnicos de 
la companla, esto debido a la naturaleza del programa de Control de Nuevos 
Dlsenos. 

Alcance de las Apllcaclones del Control de Nuevos Dlnt101. 

Este control tiene aplicación general en toda la Industria, se usan los 
mismos fundamentos básicos en cualquier tipo de producción que se encare. 
Los enfoques de este control varlan entre companla y compania, dependiendo 
de los productos, !amano de la planta y tipo de personal disponible, 

Una de las mayores diferencias es la distinción entre el enfoque usado en 
la producción en serle y la que se usa en la producción de órdenes contra 
pedidos, en donde uno· o pocos productos se hacen de acuerdo a un diseno 
especifico. 

En el caso de ~reducción masiva las actividades pueden hacer uso de 
técnicas como la Producción Piloto. 

Por otro lado las companlas que trabajen por órdenes tienen que 
apoyarse en técnicas como el establecimiento de Normas de Calidad y el 
Análisis del funcionamiento, de disenos previos similares al que esté en 
desarrollo. 

El control de Nuevos Dlsenos en el caso de producción por órdenes o 
pedidos es particularmente de gran Importancia, ya que en este caso es donde 
se hace sólo una o muy pocas unidades, el "slogan• de "Hacerlo bien desde el 
Principio" se convierte en una verdadera necesidad. 

Organización del Control da Nuevos Dlsellos 

Para que una organización del Control de Nuevos Dlsellos sea 
completamente eficaz, se debe establecer y mantener una rutina bien definida 
dentro del marco del plan general de la companla, en cuanto a su sistema de 
calidad. Esta rutina la desarrolla Ingeniarla de Control de Calidad, con la 
cooperación de grupos funcionales como Ingeniarla. Antes de establecer esta 
rutina, se debe tomar una decisión básica, sobre la clasificación de nuevos 
productos que estarán sujetos a la rutina. Muchas plantas Incluyen todos los 
productos nuevos otras sólo Incluyen aquellos que sean nuevos en desarrollo, o 
bastante costosos o que son producidos en cantidades fuertes. 
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Esta decisión se toma de acuerdo a las necesidades económicas de cada 
companla y tomando en cuenta las respuestas a las preguntas; ¿Aguantamos o 
no a tener una rutina de control de nuevos dlsel\os para este producto? o ¿Qué 
tan extenso podría ser nuestro Programa de Pruebas para este artículo dentro 
de nuestras limitaciones e<:0nómlcas? 

En el caso particular de aquellos productos en los que la seguridad de 
humanos y la propiedad está involucrada, se requerirá un Programa de Control 
de Nuevos Dlsenos para todos ellos, sin Importar ninguna consideración 
económica. 

La función clave para estas actividades es Ingeniarla. Como planeaclón 
de la Calidad la actividad es un complemento Importante a la responsabilidad 
primaria del Ingeniero de disel\o de desarrollar el producto más útil e Ingenioso 
posible. 

Hay también otros grupos Importantes en la compallla: Ingenieros de 
Pruebas, Técnicos de Laboratorios, personal de Inspección y prueba, etc. 

Desde el punto de vista de asesoría, están las funciones: supervisión de 
producción, control de producción y mercadotecnia 

Ingeniería de Control de Calidad es el componente que tiene la 
responsabllldad de asegurar el proceso y la integración de esta actividad en la 
companla. 

Esquema de la Rutina de Control de Nuevos Dlsenos 

El ciclo para desarrollo de un nuevo producto se enllsta abajo: 

1.- Se vislumbra un nuevo producto. 

2.- Se hace un análisis técnico y de mercado de diseno. 

3.- Se preparan especificaciones generales. 

• Propuestas de Ventas si se trata de órdenes contra pedido. 
• Se redactan especificaciones funclonales preliminares del producto. 
• Bosquejo de la cobertura del Sistema de Calidad para el producto. 

4.- Se hace un diseno preliminar. 

5.- Se lleva a cabo un programa extensivo de pruebas de caracterlstlcas del 
disef\o, Incluyendo las partes, los componentes y los subensambles. 
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6.· Se hace un diseno Intermedio que ya incluye dibujos de producción. 

7.· Se corren las pruebas de este diseno Intermedio. 

8.· Se completa el diseno final con especificar.Iones finales, normas, garanlla, 
planeaclón del Sistema de Calidad y dibujos definitivos. Se terminan las 
pruebas aceleradas de vida y de funcionamiento antes de que se acabe el 
diseno; la entrega producción de las herramientas y facilidades se hace 
paralelamente a la emisión de Ingeniería. 

9.· Las corridas piloto se hacen con materiales, partes y componentes de 
producción. Los resultados de las pruebas de estas muestras se Incorporan a 
las especificaciones del diseno, siempre y cuando se requieran. 

1 O.· La unidad se libera para producción. 

Los elementos fundamentales de las Rutinas del Control de Nuevos 
Dlsenos dentro del Sistema de Calidad se Integran en esta secuencia. A 
continuación se citan estos elementos: 

1.· Establecimiento de las Normas de Calidad del Producto. 

2.· Diseno de un Producto que se apegue a estas normas. 

3.· Planeaclón para asegurar el mantenimiento de la calidad requerida. 

4.· Revisión Final de la Producción del nuevo dlseflo y de sus facilidades para 
manufactura; emisión formal para producción normal. 

T6cnlcas uud11 en el Control de Nuevos Dlseftos 

• Planeaclón de Ventas del Producto 

• Anéllsls estadístico de los nuevos dlsenos. 

• Registro de proveedores del Departamento de Compras. 

• Estudios de Capacidad de Proceso 

• Información sobre los Materiales nuevos y los comunes. 

• Experiencia Pasada Acumulada. 
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• Pruebas especiales en la planta sobra unidades da producción similares a 
tas del Nuevo Dísal\o. 

• Pruebas y Reportes da Campo 

• Análisis de tolerancias 

• Normas 

• Normalización y Simplificación 

• Dibujos 

• Garantlas de Calidad y Reportes para Ventas 

• Corridas Pilotos 

• Inspección (Planeada) 

• Empaque y Embarque (Planeados) 

• Análisis Estadístico de Herramientas y Facllldades compradas especialmente 
para manufacturar el nuevo producto. 

• Desarrollo de Niveles Estadísticos de Muestreo de Calidad 

• Establecimiento de un Programa definitivo para la Rutina del Control de 
Nuevos Dlsenos. 
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11.8.- CONTROL DEL PRODUCTO 

Una vez que el diseno del producto ha sido correctamente evaluado y 
aprobado pasamos a la etapa de manufactura en donde habrán de concurrir 
todos los elementos necesarios para su realización: materiales, herramientas, 
equipo, métodos, hombres, etc., todos ellos sujetos a una variación tal, que 
solamente un buen programa de control de calidad permitirá controlar tales 
variaciones dentro de llmltes que aseguren que el producto final satisfará 
efectivamente los requisitos establecidos por el diseno. Este programa forma 
parte de la tercera tarea del control de calidad que denomino EL CONTROL 
DEL PRODUCTO. 

A la lecha ya se conocen y se aplican muchas herramlontas técnicas 
para controlar el producto en esta étapa, como son la certificación de la calidad, 
la determinación de la capacidad cualitativa de las máquinas, el establecimiento 
de gráficas de control, etc.; pero desgraciadamente, muy frecuentemente se 
olvida la lnlluencia trascendental de los operarlos. 

Poco o nada servirán las mejores técnicas, si no se cuenta con el sincero 
deseo de las personas de hacer las cosas bien, si no existe una verdadesra 
conciencia de calidad en los obreros, supervisores, en toda la planta general. 
Esto constituye una problemática para el personal de control de calidad y en 
especial para el ]ele o gerente de control de calidad. 

Las actividades modernas de Control del Producto considera totalmente 
la dominante Influencia que ejercen los seres humanos sobre los resultados de 
los métodos técnicos de controlar la calidad. Esta lnlluencla se refleja en la 
naturaleza de las técnicas y los métodos organlzaclonales de esta tase de 
control. Trataré brevemente de Indicar estas técnicas. 

La Necealdld de un Control del Producto 

El porcentaje de costos por fallas contra los costos planeados relleja, 
para muchas plantas, alarmante evidencia de electo de un mal control del 
producto durante su manufactura. Estas pérdidas de manufactura 
representadas por desperdicio y retrabajo de material fuera de especificaciones 
representa un porcentaje del 25 al 55%. 

65 



Los altos costos de Inspección de partes manufacturadas y materiales 
son otra evidencia de control Inadecuado. Los altos costos de evaluación por 
algún tiempo se justlflcarón como un buen reflejo de buen control del pruducto. 
El pensamiento Industrial moderno reconoce que estos costos en algunas 
plantas, por el contrario, pudieran ser causa de un control pobre. No se ha 
construido una calidad satisfactoria dentro del producto antes de que la tome el 
Inspector. El pensamiento moderno reconoce que los altos costos de evaluación 
pueden ser meramente el otro lado de altos costos de falla Interna, siendo 
ambos tipos de gastos imputables a un control deficiente de la calidad en toda la 
planta. 

Sin embargo, los costos altos de falla Interna Indican que alguna parte del 
control se ha ejercido sobre la calidad, o sea, que esas partes que fueron 
atrapadas durante el proceso, por lo menos, no partlciparón del producto 
terminado y fueron a dar hasta el consumidor. Pero lo que si es más delicado y 
serlo, es cuando el material malo es Incorporado al producto y enviado al 
consumidor. Surgen, como consecuencia de estas situaciones, numerosas 
reclamaciones de clientes que obligarán al departamento de servicio a cambiar 
la parte o producto por nueva o a repararlo y a darle servicio. Esto, entonces, 
produce altos costos de falla externa. 

La pérdida financiera Inmediata debida a estas reclamaciones es sólo 
parte del problema. Aunque menos tangible a corto plazo, la pérdida de la 
buena voluntad del cliente, por causa de estas reclamaciones, con el tiempo van 
a tener definitivo Impacto en la posición de mercado del producto. 

Todos hemos oído a un 'comprador" dar este comentario con respecto a 
un fabricante: •no se puede confiar en los productos de esa empresa'. Estos 
dichos son el presagio de una calda de la posición comercial de la companla. 

Otro aspecto de la situación de las reclamaciones se relaciona con esos 
productos de cuyo buen funcionamiento depende el confort y la seguridad 
humanas. Una calidad pobre en este tipo de productos puede levantar 
problemas más serlos e Inmediatos que la declinación de la posición comercial 
de la companla, ya que un lote malo que llegue hasta los consumidores será 
todo lo que se necesite para sacar a la firma del negocio. 

Definición 

'El Control del Producto Involucra el control de estos en la fuente de 
origen en producción y a través del servicio al producto, de tal manera que 
cualquier desviación a las especificaciones de calidad pueda ser corregida antes 
de que se manufacturen productos defectuosos y de que el servicio al producto 
pueda mantenerse satisfactoriamente'. 



Esta herramienta Incluye toda la actividad del Control de Calidad de un 
producto desde que se aprueba pera producirse y de que se hayan recibido 
todos los materiales hasta que se empaca, embarca y es recibido por un 
consumidor que permanece satisfecho con él. 

Se debe entender que los procedimientos de control del producto deben 
ser dlsenados a la medida de la situación particular de manufactura en el 
momento en que esto se Implante y no adaptar el control en forma Integra de 
una rutina desarrollada para una "situación similar". No obstante que el énfasis 
básico sobre la prevención es fundamental para el control del producto entre 
todas estas siluaciones de manufactura, los detalles técnicos de la aplicación 
del principio variarán bastante de taller en taller. 

Hay que reenfatizar que el propósito de un procedimiento para el Control 
del Producto es aquel cuyos resultados sean tangibles en el mantenimiento y 
mejoramiento de la calidad; las técnicas individuales empleadas para producir 
estos resultados son sólo medios para un !In y no los fines en si. 

El personal de Control de Calidad debe preservarse continuamente de no 
concentrarse a estas técnicas individuales de control del producto a menos que 
la perspectiva del especialista sea muy cerrada con respecto al programa total 
de control de calidad en la empresa. 

Organización 

El hombre clave en los procedimientos de control de calidad para el ontrol 
del producto es el supervisor. Todos los procedimientos se preparan alrededor 
de él y de los empleados que se reportan a él, ya que es de ellos y a través de 
ellos que se llevan a cabo las actividades de control del producto. 

La planeación detallada de esta área del Plan Sistema de Calidad que se 
refiere al control del producto se lleva a cabo por el Ingeniero de Control de 
Calidad asignado a esa llnea de producto. 

Al establecer los procedimientos, es necesario y conveniente consultar 
con lngenlerla de Manufactura, Control de Producción, Contabilidad de Costos 
y Producción. 

Hasta donde se pueda practlcamente toda labor de Inspección debiera 
ser hecha por los mismos operadores que son los que generan las 
caracterlstlcas de calidad. Esto en paises viejos y altamente Industrializados es 
una tendencia o polltlca definitiva de regresión al tiempo en que el mismo 
operador (artesano) era también Inspector. Este sistema Implica una alta 
responsabilidad de parte de los trabajadores y muchos paises del tercer mundo 
llenen trabajadores hábiles y versá!lles pero no muy responsables. Es cosa de 
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tiempo, edueaclóny motivación. Sin embargo, mucho se puede Ir haciendo si en 
ciertos tipos de trabajo se le asigna al operador la responsabilidad de la 
verificación. Esta técnica se le ha llamado Control por estación. 

Las caracterrsticas de calidad se miden en aquellos puntos en el proceso 
de producción que son las "estaciones estratégicas o económicas para el 
control del producto". 

La implementación del plan de Control del Producto es de la 
responsabilidad del Ingeniero de Control de Procesos. Se puede decir que es el 
hombre clave de control de calidad en esta fase. SI por cualquier razón no 
pudiera ser aplicado el plan del Sistema de Calidad establecido, tiene que hacer 
una planeaclón de emergencia para pennitlr una continuidad en producción 
dentro de los niveles de calidad que se requieran. Si la situación no es 
transitoria, entonces, el Ingeniero de Control de Procesos solicita que se hagan 
cambios esenciales al plan establecido por el Ingeniero de Control de Calidad. 
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111.9.- El CONTROL DE CALIDAD EN EL MATERIAL COMPRADO. 

Se compran materiales de muchos tipos para usarse en los departamentos 
de producción. Es escenclal que la calidad de estos materiales se apeguen a las 
especificaciones. El producto mejor dlseflado no se puede producir a menos que 
los materiales usados para su manufactura sean sallsfactorlos. 

Hay una larga historia de actividades Industriales que se han propuesto 
controlar los materiales comprados. La historia nos ha dicho que han habido 
muchos enfoques diferentes. En un extremo están las plantas que de plano no 
tienen procedimientos, o que los tienen muy Informales. Estas plantas se han 
expuesto a la suerte de que los materiales que llegan van a servir en producción; 
en el otro extremo están las plantas que Inspeccionan los materiales a tal grado 
que han gastado mas tiempo y dinero del necesario para controlar la calidad de 
sus materiales. · 

El cometido de esta área trata con técnicas para lograr los objetivos de 
control evitando estos extremos. El Control del Material Comprado tiene la tarea 
de asegurar que se disponga de materiales de adecuada calidad a los niveles 
más económicos de costo. 

A continuación citaré algunos procedimientos mas comunmente usados en 
esta área. 

El personal de compras pudiera considerar que las actividades de Control 
de Calidad de la planta, solo tienen incumbencia con los problemas de calidad 
Internos de la fábrica y pudieran por lo tanto, perderse de la contribución de esta 
función. 

Las relaciones de la compafiia con respecto a los proveedores pueden ser 
tirantes de muchas maneras: los departamentos de Compras, y Manufactura 
suelen hacer contactos lnconnslstentes independientes con el proveedor sobre 
un problema de calidad particular. Algún otro proveedor pudiera quejarse 
fuertemente con respecto a un rechazo de miles de piezas, kilos, etc., por causa 
de un acabado defectuoso; el Insistiré en que de acuerdo a las normas de su 
planta él ha reunido las exigencias de calidad solicitadas. 
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Definición. 

ºEl Control de Material Comprado Involucra la recepción, el 
almacenamiento, a los niveles de calidad más económicos, de sólo aquellos 
materiales cuya calidad se conforma a los requlsistos de las especificaciones• 

La• herramientas anaHtlcas malla utilizadas son las tablas de muestreo. 

El alcance de las rutinas del control de material comprado sobre todas las 
actividades de control de calidad llevadas a cabo mientras se celebran los 
contratos de compra de material y se redondean las negociaciones de precios y 
mientras se reciben, se inspeccionan y se almacenan los materiales en la planta. 
El control envuelve las técnicas de compras, ingenleria de control de procesos, 
manejo de materiales, lo mismo que en otros campos funcionales, tienen que ver 
que con las relaciones con los proveedores en lo que concierne a calidad. Se 
aplica a todos los materiales y partes recibidas por la fábrica para usarse en 
producción. 

Las rutinas de control de material deben enfatizarse más al principio sobre 
los procedimientos de Inspección de recibo. Grandes áreas con filas de equipo y 
personal no son necesariamente representativas de un programa sólido de 
control. Actualmente la técnica reconoce que una Inspección de racibo tan vasta, 
no necesariamente se relaciona, por si , con el enfoque preventivo del control de 
calidad. Las actividades modernas ponen un fuerte énfasis en el control de 
material en su fuente de origen, basado en un contacto muy estrecho en las 
relaciones producto-calidad, entre proveedor y comprador. 

No obstante que la Inspección de recibo es reconocido como muy 
importante, se usa como algo secundario en estas relaciones, en lugar de 
considerarlo como el todo, en el control de los materiales comprados. 

Organización del Control de Material Comprado. 

La eficacia de esta actividad en una planta es directamente dependiente 
del plan establecido. 

La aplicaclón de las diferentes técnicas de control de calidad eslán 
sistematizadas en ese segmento del plan del sistema de calidad que se refiere a 
material comprado. 
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Este plan es desarrollado por ingeniarla de control de calidad, en estrecha 
colaboración con Ingeniarla de Control de Procesos quien hara que trabaje el 
plan. Durante el desarrollo del plan también se busca la colaboración de 
compras. Ingeniarla y otras funciones que tuvieran incumbencia. 

El objetivo de esta planeaclón es asegurar que todos los materiales que se 
reciban en la planta estén controlados al grad') requerido para su uso adecuado 

,en producción. 

La cantidad de control requerido para cada tipo de material variará de 
planta a planta. Al establecer los procedimientos para la recepción de materiales, 
se puede dar la importancia a factores tales como: la magnitud de la fuerza de 
inspección que debe de estar disponible pero teniendo siempre en la mente el 
signo de pesos, las variaciones de calidad permllldas por las especificaciones de 
material. Las rutinas deben permitir flexibilidad en cosas como planes de 
inspección por muestreo, de tal manera que se puedan fácilmente hacer ajustes 
económicos para absorber las diferentes situaciones que muy frecuentemente se 
presentan. 

Esquemas de procedimiento para el control de material comprado. 

Más abajo enlisto los elementos más Importantes en el ciclo de ordenación 
y aceptación de partes y materiales de proveedores: 

1. Se solicitan materiales y partes.- Generalmente requeridos por control de 
producción en sus programas. 

2. Se consiguen dibujos y especlflcaclones. 

3. Se hace un análisis de compras para determinar el proveedor más 
adecuado. Las especificaciones comerciales de compra deben ser 
escritas. Deben enviarse solicitudes de cotización a varios proveedores. 

4. Se hace la evaluación de los proveedores en cuanto a: 
facllldades/slstemas de calidad y capacidad de calidad. 

5. Se colocan los pedidos. 
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6. Se mantiene contacto con el (o los) proveedores mientras, está en 
proceso de asegurarse el material y de producir. Aqul se Incluye la 
aprobación de sus muestras preliminares. 

7. Se recibe el material en la planta del comprador. Se etiquete y se la dá el 
destino correspondiente. 

8. Se examina si el material se apega a las especilicaclones. 

9. Se dispone del material. 

10. se·mantlenen los registros adecuados. 

11. Se mantienen las relaciones con el proveedor durante su embarque. 

12. Se retrolnforma sobre el material recibido a los interesados. 

13. Los registros se usan regularmente para revisar los procedimientos de 
inspección y compras que se aplican al material. 

TECNICAS USADAS EN EL CONTROL DE MATERIAL COMPRADO. 

A continuación mencionaré una lista de las técnicas significativas más 
usadas en este control. 

La más Importante de estas técnicas es, por supuesto, la práctica de una 
Inspección sólida, como veremos después. Otras técnicas Incluyen herramientas 
tales como las Tablas Estadlsticas de Muestreo para Aceptación, 
especificaciones de los materiales, registro de los proveedores, contacto con los 
proveedores, análisis estadlstlco de partes compradas y uln manejo adecuado 
de materiales. Las técnicas más usuales son las siguientes: 

Registro de los proveedores. 
Relaciones con los proveedores. 
Equipo de Información de Calidad. 
Mantenimiento de Equipo y Medidores. 
Entrenamiento y Educación de Inspectores. 
Especificaciones de Materia prima. 
Manejo de materiales adecuados. 
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Tablas de Muestreo para Aceptación. 

PRINCIPIOS DE LAS RELACIONES VENDEDOR-COMPRADOR EN 
CALIDAD. 

Es escenclai que el comprador establezca una estructura bien delineada, 
que guie y gobierne los aspectos clave de las relaciones de calidad del 
vendedor-comprador y su administrador. Entre las principales que deben estar 
especialmente Identificados aqui por el comprador son: 

1.- Tratará sólo con vendedores cuyos estándares de calidad y cuyos 
resultados de calidad cumplan total y consistentemente con los requisitos 
del comprador. 

2.- Proporcionará a los vendedores tanto datos adecuados sobre los 
requlsttos de calidad y un medio de permanecer informados sobre la 
signlficancia de estos requisitos. 

3.- Elegir a los proveedores con Importante atención a la evaluación de sus 
capacidades de calidad, su hábllldad para entender los requisitos de 
calidad del comprador, y la voluntad y motivación consistentes para 
cumplir con estos requisitos. 

4.- Colocar la carga de la prueba de la calidad sobre el vendedor, y un éntasis 
lo más completo posible y lo más práctico sobre la utilización del programa 
de control de calidad del propio vendedor. 

5.- Desempei'lar la inspección y pruebas de recibo como parte de un 
programa Integrado de control de materiales adquiridos, con atención al 
desarrollo de Información de la calidad del vendedor y sin una duplicación 
poco económica de los procedimientos del vendedor basados en el control 
de calidad. 

6.- Medir los resultados de calidad del vendedor con respecto al criterio claro 
y mutuamente comprendido comprador-vendedor. 

7.- Identificará rápidamente cualquier área necesaria de una mejora en la 
calidad del material del vendedor. 

73 



8.- Suponer y esperar una acción correctiva Inmediata y permanente por parte 
del vendedor cuando sea necesaria. 

9.- Efectuar auditorias en los programas de calidad del vendedor cuando y 
donde sea apropiado. 

1 O.- Ayudar a los vendedores en el desarrollo y mejoras de su programa de 
control de calidad cuando se mutuamente económico y apropiado. 

11.- Mantener regularmente relaciones de trabajo claras, bien comunicadas, y 
mutuamenle aceptables y estrechas con los vendedores en asuntos de 
calidad, no solo como respuesta a las situaciones problemallcas. 

Es de Importancia primordial que el control de calidad de la planta y de la 
compai'ila Implementen esta estructura al desarrollar relaciones amistosas pero 
firmes con los vendedores con respecto a la calidad del producto y a los medios 
modernos para su control. Los vendedores hábiles pronto reconocerán las 
ventajas comerciales de estas relaciones. 

OBJETIVOS DE LA ADQUISICION DE MATERIALES. 

1.- Cargar precios razonablemente bajos por los mejores productos 
obtenibles, negociando y ejecutando todos los compromisos de la 
compañia. 

2.- Mantener lo má s bajo posible, sin perjudicar la producción. 

3.- Encontrar fuentes de suministro satisfactorias y mantener buenas 
relaciones con las mismas. 

4.- Asegurar la buena activación del proveedor, en lo que se refiere a la rápida 
entrega de los materiales y a una calidad aceptable. 

5.- Localizar nuevos materiales y productos a medida qaue vayan 
requiriéndose. 

6.- Introducir buenos procedimientos, además de controles adecuados y una 
buena pollllca de compras. 
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7.- Implantar programas corno análisis de valores y análisis de costo y 
decldldlr si deben comprarse o hacerse los materiales para reducir el costo 
de las compras. 

8.- Conseguir empleados de allo calibre y permite que cada uno desarrolle al 
máximo su capacidad. 

9.- Mantener un departamento, lo más económico posible sin desmejorar la 
actuación. 

10.· Mantener Informada a la alta gerencia de los nuevos materiales que van 
saliendo, pues puedan afectar la utilidad o el buen funcionamiento de la 
compañia. 

Procedimiento de adquisición. 

El presente diagrama, muestra cuales son los diferentes procedimientos 
que deben ser seguidos por el departamento de adquisislones, para asl poder 
obtener un control y nivel de calidad aceptables de sus proveedores con 
respecto a los productos o materiales que le son comprados. 

La requisición 

Deberá contener los siguientes aspectos: 

a) Las firmas de personas autorizadas. 
b) Las fechas de entrega solicitadas. 
c) La cantidad solicitada y las unidades. 
d) La cuenta aplicable al momento de realizar la compra (por ser un 

documento que ayuda a controlar el registro contable). 

El análisis del mercado. 

La Investigación de mercado se deberá realizar en base a la~ siguientes 
politlcas: 
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1) Polltlca de cantidad • ¿Cuanto neceslJo consumir? 
2) Polltlca de calidad • Especificaciones definidas. 
3) Pollllca de precio • Suministros més económicos, sin sacrificar calidad, ni 

cantidad. 
4) Polltlca de selección • La selección del mejor proveedor (condiciones 

geogréllcas, sociales, experiencia, etc.). 
5) Polltlca de comunicación.· Relaciones cordiales y abiertas con el 

proveedor. 

Funciones de la Investigación de Merca~os en el ramo de las 
aclqulelslones. 

1) Disponibilidad de informaciones precisas sobre la estructura y los cambios 
en los mercados de compra. 

2) Apertura de fuentes de suministro favorables. 

3) Pronósticos sobre probables Interferencias en el mercado (cuellos de 
botella en el suministro de materiales). 

4) Investigación sobre posibles materiales de sustitución favorables en 
cuanto a sus costos. 

5) Información sobre nuevas vlas de suministro. 

6) Apoyos argumentativos para negociaciones de compra. 

7) Soluciones alternativas para la administración. 

8) Propuestas para el reciclaje de productos de desecho. 

Evaluación de fuentes de abastecimiento. 

Se debe de llevar a cabo un estudio y un anélisls de los diversos 
proveedores respecto a: 

1) Su proceso de fabricación. (Capacidad de producción). 
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2) Su tipo de Instalación. 
3) Maquinaria 
4) Capacidad financiera. 
5) Organización Interna. 
6) Clientes que maneja. 
7) Volúmen de ventas. 
8) Linea de productos. (Calidad). 
9) Posibilidad de abastecernos. 

Recepción de cotizaciones. 

Para obtener un mayor control, con respecto a las cotizaciones y su 
recepción, se deberán considerar los siguientes puntos: 

1) Que concuerde la oferta con la solicitud. 
2) Calidad requerida. 
3) Fecha y lugar de entrega. 
4) Garantías. 
5) Precios. (Descuentos). 
6) Condiciones de pago. 
7) Servicios adiciones. a) Asesoramiento técnico 

b) Capacitación. 
c) Mantenimiento. 

El pedido. 

Es aquel documento mediante el cual se compromete el proveedor y el 
comprador a sostener y respetar las condiciones pactadas en la adqulslslón de 
materiales. 

Describe las obligaciones de cada parte y, una vez que ambas partes 
están de acuerdo, se convierte en un contrato. 

La elaboración del pedido disminuye al máximo los riesgos por que 
contiene: 

1) Personalización de las partes. 
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2) Define el objeto de la cotización. 
3) Define el precio pactado del suministro. 
4) Define las condiciones de pago (plazos, descuentos, intereses, etc.). 
5) Plazos de entrega. 
6) Transmisiones y delimitación de riesgos (circunstancias en las que pueden 

ocurrir pérdidas y la manera de eliminarlas). 
7) Estipular garantfas. 
8) Clausulas sobre cancelación. 
9) Validez. La vigencia del contrato. 
10) Códigos legales aplicables. 
11) Cláusulas sobre controversias técnicas y/o legales. 

El contrato. 

Es aquel documento jurfdico que obliga a cumplir las condiciones 
pactadas, Incluso teniendo que recurrir a los tribunales competentes. 

Requisitos del contrato. 

1) Competencia de las partes. 
2) Intercambio de valores. 
3) Fines legales del contrato. 
4) Ausencia de fraude o coacción. 
5) Claridad de los convenios. 

la remisión. 

Es aquel comprobante con el que deberá llegar la mercancfa. 

la vlgllancla y control de los plazos. 

Esto es, cuidar que los proveedores ejecuten el pedido a tiempo. 
Entregarse lo más temprano posible si va haber desviaciones de los plazos 
acordados. 

La aceptación de las mercancfas. 
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Para poder darle entrada al almacén de nuestra planta a las mercancias 
de los proveedores, deberán ser revisados los siguientes aspectos: 

A) Cuantificación. 
B) Calidad. 
C) Documentación de la entrada física. (Kardex). 
D) Notificación en forma detallada y sin demora del suministro. 

La verificación de la factura. 

Deberán ser checados los siguientes aspectos: 

A) Cantidades en factura = cantidades pedidas = cantidades remitidas • 
cantidades recibidas. 

B) Precio por unidad =Cotización o lista • pedidos. 
C) Concordancia en la fecha de vencimiento y descuentos. 
D) Embalaje. 
e) Fletes. 

Por consiguiente, a menos que la calidad, el precio, la cantidad y la fecha 
de entrega de los materiales sean satisfactorios, el comprador y el ensamblador 
no pueden fabricar buenos productos ni garantizar la calidad a sus 
consumidores. Para los compradores es sumamente Importante el control de la 
calidad que sus proveedores ejerzan sobre las materias primas y las piezas 
manufacturadas. 

La política básica asegura a largo plazo con respecto a subcontratos y 
compras debe plantearse en términos muy, muy claros. El procedimiento debe 
ser: 

1. Escoger fabricantes. especializados en lo relativo a las piezas que la 
empresa necesita. 

2. Aclarar bien cuales serán compradas a cada determinado proveedor y 

mA TESIS 
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cuales serán producidas por la planta misma. 

3. Todo esto debe ser marcado y analizado cada vez que se requiera. 

Desde el punto de vista del comprador, la relación con el proveedor tiene 
que estar perfectamente clara y definida antes de que se pueda celebrar 
cualquier subcontrato de compra. 

Principios del control de calidad para las relaciones comprador· proveedor. 

Los principios siguientes tienen como principio mejorar la garanlfa de 
calidad y eliminar las insatisfactorias condiciones existentes entre la fábrica (el 
comprador) y el proveedor (vendedor). 
Estos principios son: 

Introducción: Entre el proveedor y el comprador debe existir mutua confianza y 
cooperación, y la decisión de vivir y dejar vivir basada en las responsabilidades 
que las empresas tienen respecto del público. Con este espíritu, ambas partes 
deben practicar los principios siguientes. 

Principio 1: Tanto el comprador como el proveedor son totalmente responsables 
por la aplicación del control de calidad, con reciproca 
comprensión y cooperación entre sus sistemas de control de 
calidad. 

Principio 2: El comprador y el proveedor deben ser independientes el uno del 
otro y respetar esa independencia reclprocamente. 

Principia 3: El comprador llene la respansabil!dad de surninsitrarle al proveedor 
información clara y adecuada sabre la que se requiere, de 
modo que el proveedor sepa can toda precisión que es lo que 
debe fabricar. 

Principio 4: Antes de entrar en transacciones de negocias, el comprador y el 
proveedor deben celebrar un contrato racional en cuanto a 
calidad, cantidad, precio, condiciones de entrega y forma de 
pago. 
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Principio 5: El proveedor tiene la responsabilidad de garantizar una calidad que 
sea satisfactoria para el comprador, y también tiene la 
obligación de presentar datos necesarios y actualizados a 
solicitud del comprador. 

Principio 6: El comprador y el proveedor deben acordar previamente un método 
de evaluación de diversos artlculos, qaue son aceptables y 
satisfactorios para ambas partes. 

Principio 7: El comprador y el proveedor deben Incluir en su contrato sistemas y 
procedimientos que les permitan solucionar amistosamente 
las posibles discrepancias cuando surja cualquier problema. 

Principio 8: El comprador y el proveedor deben Incluir en su contrato sistemas y 
procedimientos que les permitan solucionar amistosamente 
las posibles discrepancias cuando surja cualquier problema. 

Principio 9: El comprador y el proveedor deben siempre controlar eficientemente 
las actividades comerciales, tales como pedidos, planeación 
de la producción y de los inventarios, trabajos de oficina y 
sistemas, de manera que sus relaciones se mantengan sobre 
una base amistosa y satisfactoria. 

Principio 10:EI comprador y el proveedor, en el desarrollo de sus transacciones 
comerciales, deben prestar siempre la debida atención a los 
Intereses del consumidor. 

Selecclón y Formación de un proveedor. 

Cuando se adquieren materiales y piezas de fuentes externas, el 
comprador debe investigar y juzgar la capacidad administrativa del proveedor, 
especialmente en lo relativo a control de calidad. 

Hay veces en que el comprador puede elegir proveedores libremente, 
como es nuestro caso, y otras en que esto no es posible. Las ocasiones en que 
no se puede elegir libremente se presentan cuando el comprador usa sus 
propios productos, cuando los proveedores son compañias filiales, cuando hay 
una sola fuente de abastecimiento o cuando, debido a obligaciones contractuales 
o reglamentación gubernamental se designa una compañía espe"cífica como 
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proveedora. La experiencia ha demostrado, que a la larga el mejor sistema es el 
de selección libre, que resulta benéfico tanto para el comprador como para el 
proveedor. Cuando no existe tal sistema, una de las partes suele convertirse en 
carga para la otra. 

Antes de elegir sus proveedores, el comprador debe ver si se cumplen tas 
siguientes condiciones: 

1. El proveedor conoce la filosolla gerencial del comprador y mantiene un 
contacto activo y continuo con él. Su actitud es de cooperación. 

2.- El proveedor tiene un sistema administrativo estable que merece el 
respeto de los damas. 

3. El proveedor mantiene altas normas técnicas y está en capacidad de 
hacer frente a futuras !novaciones tecnológicas. 

4. El proveedor puede entregar precisamente las materias primas y las 
piezas que el comprador requiere, ajustandose a las especificaciones de 
éste; el proveedor supone que las instalaciones necesarias para ello o está 
en capacidad de mejorarlas. 

5. El proveedor controla el volumen de la producción o puede Invertir en tal 
forma que garantiza su capacidad de cumplir con los volumenes de 
producción requeridos. 

6. No hay peligro de que el proveedor viole secretos de la compañía. 

7. El precio es correcto y las fechas de entrega se cumplen puntualmente. 
Además, el proveedor es fácilmente accesible en los aspectos de 
transporte y comunicación. 

8. El proveedor es sincero en el cumplimiento de sus obligaciones 
contractuales. 

Para asegurarse de que estas condiciones se cumplirán, el comprador 
debe visitar al presunto proveedor e investigar los aspectos que se ennumeran a 
continuación, lo cual implicara auditoría de administración y de e.e. de ordinario, 
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la responsabilidad por esta investigación deberá ser asignada a la división de 
compras, con el apoyo de las divisiones de control de calidad, control de la 
producción, manufactura y contabilidad. 

1. Filosofla administrativa del proveedor. El comprador debe estudiar la 
filosofla que tienen en común el gerente y su plana mayor. En el caso de 
que el proveedor sea una empresa pequena o de tamai'lo mediano, el 
comprador debe estudiar la fllosofia administrativa del propietario, lo 
mismo que la de su hijo. También se debe investigar al gerente y a su 
plana mayor en terminas de personalidad, conocimientos, habilidad 
administrativa y comprensión de la calidad. 

2. La consideración que muestre el proveedor por el comprador. 

3. Las entidades con las cuales el proveedor negocia actualmente. SI es 
posible, Investigue cómo evalúan al proveedor sus actuales compradores. 

4. Historia de la companla del proveedor y sus últimos desarrollos. 

5. Tipos de productos que el proveedor mantiene. 

6. Detalles completos sobre el equipo del proveedor, sus procesos y 
capacidades de producción. 

7. El sistema de garantía de calidad del proveedor; educación en control de 
calidad y programas de ejecución. 

8. El control que ejerce el proveedor sobre la adquisición de materias primas 
y sobre la subcontratación secundaria. 

Después de realizar dicha Investigación, el comprador deberá escoger 
dos subcontratistas y les compra a ambos. Es decir que el comprador debe 
comprar a los dos subcontratistas los mismos materiales y las mismas piezas. 
Hay varias razones en apoyo a esta práctica. Una de ellas es que en caso de 
incendio o desastre natural (huracanes, terremotos) o calamidades artificiales 
(como huelgas), no es prudente depender de una sola fuente de abastecimiento. 

Después de escoger dos compafUas, el comprador deberá entrar en 
negociaciones preliminares con ambas. Si estos resultaran satisfactorios, 
entonces se podrán formalizar negocios oficiales. 
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En los negocios preliminares, en principio el comprador trata con el 
proveedor durante un determinado periodo de prueba. Esto ocurre después de la 
selección del comprador y después de haberse formado un contrato muy claro. 
Durante esta fase de negocios preliminares, el comprador estudia la situación y 
resuelve si debe o no debe continuar negociando con ese proveedor. 

Los negocios oficiales confirman el hecho de que ambas partes les 
conviene mantener los convenios de compra por tiempo largo. Precios y la 
eficiencia en las entregas. Por su parte, el comprador tiene que prestar asesoria 
y asistencia cuando el proveedor las necesita y las solicite. El comprador deberá 
seguir examinando si el proveedor es aquel con quien puede seguir negociando 
en el futuro con toda confianza. Con ese fin, el comprador debe: 

1. Mantener un contacto estrecho con los encargados en la compañia del 
proveedor, para enterarse de lo que sucede en esa entidad ·en todo 
momento y también para establecer una relación de confianza mutua. 

2. Debe examinar, analizar y evaluar los registros de su propia aceptación de 
la mercanc!a, as! como los documentos de entrega y los del 
comportamiento de los bienes comprados, tanto durante su uso como 
después de convertirlos en producto terminado. 

3. Realizar Auditorias de Control de Calidad en la fábrica del proveedor, 
identificando los problemas importantes en cuanto a calidad que le 
interesen, y comunicárselos al proveedor. Si es necesario, debe dar a 
éste, los consejos del caso y ayudarle a resolver los problemas. 

4. Establecer un sistema de premios para todos los proveedores, otorgados 
para ejecutar el control de calidad, con este sistema se estimula la 
implantación de programas de control de calidad. El comprador también 
debe dar consejos y hacer recomendaciones al proveedor, con base en los 
resultados de su auditoria de control de calidad. 

También puede haber una suspensión de negocios entre las partes, 
aunque la norma sea continuar negociando. TAi suspensión puede ocurrir en 
alguna de las siguientes situaciones: cuando constantemente se están 
recibiendo partes y materiales de mala calidad y defectuosos, y el número de 
tales defectos no parece disminuir; cuando los bienes no se reciben a tiempo y 
los mé todos de despacho no mejoran; cuando no se pueden poner en práctica 
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medidas para rebajar costos, como se habla proyectado; y cuando la 
administración se vuelve tan mediocre que está en peligro de fracasar. En 
términos de control de subcontralistas, hay que forman buenos proveedores 
haciendo de ellos fabricantes especializados. Al mismo tiempo, los proveedores 
que no puedan mejorar se deben suspender. 

La formación de subcontralistas es una tarea escencial del comprador. Si 
no saben de administración eficaz o de control de calidad, el comprador deberá 
ofrecer oportunidades de fortalecerse en estas áreas. Por ejemplo, puede 
auspiciar seminarios de control de calidad para los administradores, ingenieros, 
etc. El comprador podrá visitar a sus proveedores, realizar auditoria de control de 
calidad y asesorarlos. En general, se necesitan unos tres años para formar un 
buen subconlratlsta. Para tales condiciones, y para lograr el bien de una 
gerencia Independiente, los proveedores deben pagar lodo el costo de la 
educación. Algunos proveedores son un poco avaros y rehusan asumir costos en 
educación. Si fracasan, Ja responsabilidad es enteramente suya. 

El comprador no podrá garantizar la calidad a sus clientes si las materias 
primas o las piezas que compra a un proveedor no se ajustan a las normas o son 
defectuosas. La calidad de las piezas y de los materiales comprados es la base 
de garantí a que puede ofrecer el fabricante. 

Certificado del Proveedor. 

El certificado del proveedor de la calidad del material resulta tanto en 
ventajas comerciales para el proveedor como en una Inspección de recibo 
mlnima para el comprador. Esto es proporcionar documentación por parte del 
proveedor, demostrando con el detalle necesario que las prácticas de control de 
calidad se han desempeñado y que aseguran que el material proporcionado es 
de la calidad requerida. 

Estos certificados de calidad, por parte del proveedor deberán en un 
principio ser enviadas cada envio, y según se vaya necesitando, y se aumente la 
confianza, estos certificados se espaciarán, poco a poco. Esto es cada 2 envlos, 
cada tres, etc. 

Control de existencias tanto en calidad como en cantidad. 

Cuando exista un sistema de control de calidad bien estructurado, no se 
necesitará mantener grandes existencias de material. Mantener grandes 
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existencias es muy perjudica! para la empresa. Esto a veces llega a resultar 
comprensible debido a las preocupaciones relacionadas con el transporte, 
huelgas, ineptitudes, mala calidad de productos comprados, pero esto no es en 
si lo correcto. 

Si la garantía de calidad para los productos comprados es mala, no se 
puede hacer un eficaz control de Inventarios de bienes comprados con comprar 
buenos productos, reducir las existencias de lo que se compra por fuera, y mover 
el Inventario suavemente sin detener el proceso de producción. Para alcanzar 
esto, es necesario poner en práctica lo siguiente: 

1. Tanto el comprador como el proveedor deben realizar un sólido control de 
calidad. 

2. Tanto el comprador como el proveedor deben realizar un sólido control de 
la cantidad. 

3. El proveedor no debe cambiar su programa de producción con mucha 
frecuencia. 

4. Los pedidos que el comprador le haga al proveedor deben ser muy claros, 
y las especificaciones, los dibujos y los materiales que le entregue deben 
manejarse en forma tal que no dejen campo alguno para cometer errores. 

5. Recibido un pedido, el proveedor debe despacharlo rápidamente. Cuanto 
menor sea el tiempo de entrega, más eficiente será • 

6. El proveedor debe disponer de un sistema automático para adaptarse a los 
cambios en los programas de producción. 

Recibo y exémen de los materiales. 

Una vez expedidas todas las aprobaciones preliminares, la siguiente etapa 
del control del material adquirido se Iniciará cuando reciba la primera remesa de 
material del vendedor. Se deben identificar los lotes con etiquetas, a fin de que 
sigan una ruta conveniente y generar seguimiento adecuado. Los lotes se deben 
conducir hacia la zona de Inspección y recepción. La planta de la compañia no 
cuenta con esta ventaja; por esta razón la inspección se lleva a cabo en 
diferentes áreas. 
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Examen del material. 

los procedimientos para el examen del material en la zona de inspección 
de recibo deberán ser más rlgldos con los primeros lotes enviados por el 
proveedor, cuando se trata de una orden nueva de compra que en los lotes 
posteriores después de practicada la "inspección inicial". 

En la siguiente figura presento la secuencia a seguir con aquellas piezas 
en que se requiere una Inspección 100% durante los primeros lotes, y por el 
"nivel de calidad aceptable". En los lotes subsecuentes. Si la inspección 100% 
demuestra que la calidad del proveedor es inferior a la requerida, el muestreo no 
podrá efectuarse en forma económica. Se tiene que pasar aviso de inmediato al 
vendedor con el resultado de esta inspección 100% Instándole para mejorar su 
calidad. 

La tabla de muestreo que utilizaremos en nuestro caso será lá mll-std· 
105d que usaré para la Inspección por muestreo del material recibido. 
Estableceré diferentes valores del "nivel de calidad aceptables en los diferentes 
materiales recibidos en la planta. 

Un factor Importante en los procedimientos para la aceptación de material , 
en la planta, es el entrenamiento y la orientación del personal de Inspectores que 
tienen que efectuar el muestreo. El gerente de producción deberá esforzarse en 
suministrar a los Inspectores toda la Información de que disponga, referente al 
caso, a fin de que la Interpretación de las especificaciones del material sea 
uniforme y que concuerde con el Intento original de quienes razonaron estas 
especificaciones. 

Al quedar aceptado un material por estos procedimientos, se le debe 
estampar una marca, se le coloca una etiqueta y se le dispondrá su transporte 
fuera del área de Inspección. 

la Identificación de los materiales se llevará de acuerdo al siguiente 
código de colores: 

Verde ·Aprobado 
Amarillo • Muestreado 
Rojo • Rechazado 
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Esto reducirá notablemente fallas en la producción, ya que se tendrá 
completamente Identificados cada material, evitando confusiones. 

Tablas de muestreo de aceptación. 

El mayor problema para cualqler fábrica ha sido la comprobación de la 
calidad satisfactoria de estos materiales que provienen de afuera. 

Las tablas de muestreo son el alma del control de la fábrica para la 
aceptación de las piezas o de materia prima. 

Muestreo de aceptación. 

El muestreo de aceptación es la Inspección por muestras en la que se 
toma la decisión de aceptar o no un producto o servicio; también la metodología 
que trata de los procedimientos por los que las decisiones de aceptar o no se 
basan sobre los resultados de la Inspección de las muestras. 

Las tablas estadícas probabilidades. "Es posible tomar una porción como 
evidencia de la calidad del conjunto• por una sencilla razón. La variación, que es 
Inevitable en las piezas manufacturadas, sigue por lo general, la misma forma 
básica de todas las unidades qaue provienen del mismo origen de manufactura. 
Para determinar esta forma, no será necesario examinar todas las unidades que 
provienen de ese origen; su distribución se puede establecer perfectamente 
después del examen de solo un cierto número de unidades, en otras palabras, 
por medio del muestreo. Las tablas estadísticas de muestreo, consisten en una 
serle de modelos o planes de muestreo, cada uno destinado a satisfacer 
diferentes objetivos de la inspección. 

El muestreo se puede verificar por el procedimiento pasa-no-pasa (o 
atributos), o sea, determinar si las unidades en las muestras cumplen con los 
requisitos de las especificaciones. También se puede efectuar el examen de las 
muestras por el sistema de mediciones (por variables), es decir, midiendo la 
característica de la calidad en cada una de las unidades de la muestra. 

Un plan de muestreo de aceptación se puede definir como: 
Un plan especifico que determina el tamaño o tamaños a ser utilizados, y 

el criterio asociado de aceptación o rechazo. · 
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La aceptación del material o las piezas que se reciben, se basa en una 
inspección en la fábrica receptora, se puede emplear una inspección 100% o 
bien una inspección por muestreo. De estos dos métodos, la inspección 100% 
siempre llevará la ventaja sobre el muestreo, únicamente por medio de un 
escrupuloso examen de cada una de las piezas, no de una muestra, se puede 
tener la completa seguridad de que todas las piezas o materiales defectivos, se 
han eliminado del lote. 

Sin embargo, existen varios aspectos en la Inspección 100% que la hacen 
Indeseable, al comprarse con un muestreo efectivo, conducido bajo bases 
estadfsticas. Entre los aspectos contrarios se tienen: 

1. Es demasiado costosa. Se necesita verificar cada una de las piezas. 

2. Puede dar luegar a una falsa seguridad sobre la perfección del trabajo de 
inspección. El simple enunciado de "se requiere una Inspección 100%" se 
considera a veces como Información suficiente para reclamar un completo 
y riguroso trabajo de inspección. La inspección 100% muy rara vez es una 
Inspección completa de todas las caracterlsticas de la pieza o material; 
pues se reduce únicamente al examen de determinadas características. La 
sola declaración de "se requiere una inspección 100%, puede dejar la 
selección de las caracterr slicas por examinar, en manos de Individuos que 
no estén familiarizados con aquellas caracterlslicas que sean críticas e 
importantes. 

3. Puede ser impracticable. Hay ocasiones en que se requieren pruebas 
destructivas, y por tanto, es imposible una inspección al 100%. 

4. Se puede rechazar material satisfactorio. Ciertos operadores en la 
inspección 100% podrán creer que no están haciendo un trabajo 
satisfactorio ante los ojos de sus supervisores hasta que no hayan 
rechazado algunas piezas. Esto puede dar lugar a una Inflexible 
Interpretación de las especificaciones y al rechazo de material 
satisfactorio. 

5. Puede dar lugar a la aceptación de material defectuoso. En un gran 
número de verificaciones independientes sobre la confianza en una 
inspección 100% para separar todos los elementos malos de los buenos, 
sólo ha quedado una considerable duda sobre su completa efectividad en 
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cada caso. Cuando el porcentaje defectuoso de los lotes presentados es 
muy bajo, la monotonla de operaciones repetidas de Inspección, da lugar 
automáticamente a la aceptación de algunas piezas defectuosas. SI el 
porcentaje defectuosos es muy alto, la falta de cuidado o la falta de 
destreza en el manejo de los aparatos de medición pueden dar lugar a la 
aceptación de un gran número de piezas defectuosas. 

6. Se trata sólo de una separación. En escancia, la inspección 100% significa 
la separación de las piezas malas de las buenas. Este procedimiento es 
sólo una comprobación de lo que ha pasado y que puede ser extraño para 
un enfoque preventivo de un control de la calidad. Bajo diferentes tipos de 
condiciones de fabricación, la selección 100% puede ser un recurso que 
se debe emplear únicamente cuando se haya desechado un procedimiento 
de control y no como un elemento de rutina para la fábrica. 

En contraste, con estas propensiones de la inspección 100%, un 
procedimiento prudente de muestreo puede ser relativamente barato. SI las 
condiciones permiten efectuar un muestreo, las consideraciones sobre los 
costos, podrán permitir que un determinado porcentaje de piezas delectuivas 
queden dentro del lote, hasta su llegada a la estación de ensamble, donde los 
operarlos tiene que separar aquellas piezas que no ajustan al ser ensambladas. 

Por medio del muestreo, se puede obtener una reducción considerable de 
la monotonla de la operación de Inspección. El problema de si debe o no aceptar 
un lote, basándose en el examen de las muestras tomadas, es un asunto de 
Interés considerable para los Inspectores. 

Por muchas circunstancias, el muestreo puede tener una efectividad comparable, 
o tal vez mejor, que una Inspección 100% bien efectuado. 

CARACTERISTICAS DE LAS TABLAS DE MUESTREO ESTADISTICO. 

Es completamente evidente los beneficios potenciales del muestreo, 
comparados con la Inspección 100%, por tal razón y la creciente necesidad en la 
Industria de métodos más electivos, se ha visto satisfecha con la presentación de 
las modernas tablas estadlstlcas de muestreo para aceptación. 

Los procedimientos modernos estadlstlcos de muestreo, son específicos y 
aseguran confianza. Están basados en los principios bien definidos del cálculo 
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de probabilidades, los cuales se han traducido a gráficas y fórmulas, disponibles 
para poderse emplear en el trazado de planes de muestreo Individuales a fin de 
llenar necesidades de las condiciones particulares de cada fábrica. 

Uno de los más Importantes pasos en el desarrollo del muestreo 
estadístico, ha sido la consolidación en forma de tablas de muestreo de 
aceptación, de determinados planes particulares de muestreo. 

Las tablas representan una forma disciplinada para la ejecución del 
muestreo con relación a la confianza en el procedimiento, en el manejo de los 
lotes y en los costos relativos. Esta doctrina de muestreo de aceptación se basa 
en cinco principios definidos de las tablas. En éstas se tiene: 

1. Especificación de los datos del muestreo. 
2. Protección que proporcionan. 
3. Terminología del procedimiento. 
4. Costos requeridos. 

Cada uno de estos puntos se trata a continuación: 

1. Especificación de los datos del muestreo. 
Esto es, el tamaño de las muestras que se deban de tomar, las 
condiciones bajo las cuales se debe de seleccionar la muestra y las 
condllcones bajo las cuales se debe aceptar o rechazar un lote. 

2. El tamaño de la muestra, según se podrá notar en la tabla, es a veces una 
transición. La muestra debe ser lo suficientemente grande para que 
represente la calidad del lote del cual se ha tomado. Este es un problema 
estadístico. El tamaño de la muestra, en algunas tablas, puede tomar en 
consideración el costo mínimo de la Inspección. Esto es un asunto 
económico, y el tamaño de la muestra, al Igual que otros datos en las 
tablas de aceptación, generalmetne son una compensaslón entre la parte 
económica y la estadística "pura•. 

En algunos productos, en los que el muestreo lo permita, se podrá tolerar 
que sólo un pequeño porcentaje de piezas defectuosas pase a la línea de 
producción, para ser retiradas en ella. En otros artículos como tuercas y pernos 
probablemente, se permitirá que pase un porcentaje relativamente alto de 
unidades defectuosas. Estas tablas contienen una serie de planes de muestreo, 
con diferentes valores del porcentaje defectivo, a fin de poder satisfacer 
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diferentes condiciones. 

Establecido también como parte de los datos, es el Indice de calidad que 
es un factor común entre los distintos programas de muestreo de una tabla 
particular de muestreo. Estos Indices normalmente se expresan como valores de 
porcentaje defectuoso o porcentaje mal conformado. Distintos planes de 
muestreo expresan estos Indices de calidad en diferentes formas, entre ellos el 
nivel de calidad aceptable. (NCA). 

Protección que proporcionan. 

Esto significa el valor del riesgo que aportan los planes de muestreo de 
una tabla determinada, cuando se rechaza un lole de buena calidad o cuando se 
acepta un lote malo. 

Lo más concreto que el muestreo puede ofrecer, son los riesgos 
caracterlsticos como t) dejar pasar un lote que no satisfaga, como si fuera 
bueno, y 2) rechazando un lote bueno como si fuera insatisfactorio. 

La condición 1) se refiere al caso en que una fá brlca tenga que aceptar 
lotes, de acuerdo con las tablas de muestreo para aceptación, y que se trata de 
material Inaceptable que se deja pasar a las lineas de manufactura. Para 
designar estas caracterlstlcas de la tabla de muestreo, se emplea el término 
riesgo del consumidor. 

La definición técnica que se aplica al riesgo del consumidor, es la 
siguiente: el riesgo del consumidor es la probabllldad, para un plan de muestreo 
dado, que se acepte un lote con un valor numérico designado que no se desea 
aceptar. El riesgo del consumidor se expresa en una base porcentual; asl una 
tabla de muestreo dada puede tener un 10% de riesgo para el cliente. 

El riesgo del consumidor en té rmlnos té cnlcos de muestreo se designa 
riesgo del plan de muestreo. 

La condición 2) concierne a la fábrica que envla los artlculos, puesto que 
la fábrica que los adquiere puede regresarlos como Inaceptables, cuando en 
realidad sean aceptables, por que se han rechazado de acuerdo con tos planes 
de una tabla de muestreo. Para describir esta caracterlstlca de las tablas de 
muestreo, se emplea el término riesgo del productor. 
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La definición técnica acostumbrada para el riesgo del productor es similar 
a lo siguiente: el riesgo del productor es la probabilidad, para un plan de muestra 
dado, de que no se acepte un lote, cuya calidad tenga un valor numérico 
asignado que representa un nivel que, por lo general es deseable aceptar. Este 
valor designado es en la generalidad el NCA (Nivel de Calidad Aceptable) para el 
plan. El riesgo del productor se expresa en base porcentual: asl una tabla de de 
muestreo doble puede tener un 5% de riesgo del productor. 

El riesgo del productor en términos de muestreo se denomina riesgo en el 
plan de muestreo. 

Termlnologfa. 

En los últimos años ha habido un considerable énfasis en hacer la 
terminología de la calidad más precisa. 

Para fines técnicos de muestreo, se expresan normalmente a las 
•unidades que no satisfagan los requisitos" como: 

A) Unidad Malconformada, que se puede definir como: Una variedad o 
servicio que contiene cuando menos una separación de la forma de 
caracterlstlcas de calidad a partir de su nivel esperado que ocurre con 
suficiente severidad para ocasionar que un producto o servicio asociado 
no cumpla con un requisito especificado. 

B) Unidad Defectuosa, que puede definirse como: una unidad de producto o 
servicio contiene cuando menos una separación de la característica de 
calidad a partir de su nivel esperado, que ocurre con severidad suficiente 
para ocasionar que un producto o servicio asociado no satisfaga los 
requisitos de uso normal o las razonablemente predichos; o que tienen 
varias Imperfecciones que combinadas ocasionan que la unidad no 
satisfaga sus requisitos. De uso normales o razonablemente predichos. 

La diferencia básica es que la unidad defectuosa, y el término 
correspondiente defecto, es un término relacionado con los planes de muestreo 
orientados hacia la evaluación de unidades con respecto al uso del cliente y que 
la unidad malconformada, y que los términos correspondientes malconformldad y 
disidencia, es un término relacionado a los planes de muestreo orientados hacia 
la evaluación de las unidades con respecto a concordancia con las 
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especificaciones. 

En algunas situaciones de muestreo, tales como las que los requisitos de 
especificaciones son equivalentes a los requisitos de uso del cliente, los dos 
términos coinciden. También, algunos requisitos del contrato del cliente pueden 
especificar que cualquier unidad que se desvie de los requisitos especificados se 
considerará defectuosa. 

En muchas otras situaciones de muestreo, el requisito de especificación 
puede establecerce Internamente dentro de la compañia o planta y fiajrse en 
forma deliberada más estrecho que los requisitos del cliente, haciendo asl el 
término o unidad malconformada el más apropiado para el muestreo. Se ha 
establecido que el tipo de variante más usado con propósitos de muestreo de 
aceptación en donde la cuestión de la aceptabilidad depende de la concordancia 
con los limites de tolerancia probablemente sea una unidad malconformada. 

La planta determinará cual de éstos términos describe con mayor 
precisión a "las unidades que no cumplen con los requisitos"; con respecto al uso 
de las tablas de muestreo. 

Ejecución del procedimiento. 

Corresponde a esta parte, una serie de reglas que establecen lo que debe 
de hacerse con los lotes, después de que hay terminado el muestreo. Por tanto, 
una tabla de muestreo puede Incluir la siguiente Información: "si el número de 
unidades defectuosas no se excede del número especificado en la tabla, se 
acepta el lote. De lo contrario, se rechaza, o bien, se procede a una Inspección 
100% de todo el lote". 

Costos requeridos. 

Esto significa el promedio del costo que es necesario para aceptar o 
rechazar un lote. En algunas tablas de muestreo, su cálculo se ha hecho 
teniendo en cuenta la Inspección mlnlma necesaria para alcanzar la meta de la 
calidad, con un determinado valor para el riesgo del consumidor y para el riesgo 
del productor. Otras tablas de muestreo se han establecido en forma de dar un 
determinado grado de protección sin incluir el costo mlnimo de la inspección. 

Es obvio que una tabla de muestreo no puede expresar el costo de la 
Inspección en dinero. SI se han calculado bajo la base de proporcionar el mlnlmo 
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de inspección, únicamente expresarán, el número mlnlmo de unidades que se 
deben de revisar o de probar, para un determinado conjunto de condiciones. El 
traducir estas reglas del muestreo a su costo en moneda, es un hecho de 
Importancia para el empleo de tas tablas. 

Definición de una tabla de muestreo estadfstlco. 

Las tablas de muestreo estadlsttco, por tanto, llenen el propósito de 
representar las relaciones de calidad probables (por to general, expresadas en 
términos porcentuales) del lote o lotes a las muestras propiamente seleccionadas 
de ese lote o lotes. 

como: 
Por definición, una tabla de muestreo de aceptación se puede definir 

Un conjunto especifico de procedimientos que normalmente consiste en 
tos planes de muestreo de aceptación en tos que et tamaño de los lotes, el 
tamaño de las muestras y el criterio de aceptación, o la cantidad de 
Inspección 100% y muestreo, se relacionan. 

Clásicamente, éstos pueden tner reglas para cambiar de un plan a otro. 
Para que sea electiva una tabla de muestreo, debe representar con 

exaclltud, no sólo la calidad del lote que se está muestreando, sino también 
debe de especificar la cantidad del riesgo que proporciona, ya sea muy alto o 
muy bajo. La cantidad de cálculos para que se requieren para la preparación de 
estas tablas, y la necesidad de tener en cuenta las limitaciones de estos 
cálculos, ha obligado a que su preparación sea del dominio de estadlgrafos. 

Muestreo senclllo, doble y múltiple. 

A) Muestreo sencillo. Es decir, decidir la aceptación o el rechazo de un lote, 
de acuerdo con las unidades de una muestra tomada de ese lote. 

B) Muestreo doble. o sea, seleccionar una muestra de unidades del lote, y 
bajo determinadas condiciones, poder seleccionar una segunda muestra, antes 
de aceptar o rechazar ese lote. 

C) Muestreo simple. Es decir, decidir sobre la acpetación o el rechazo de un 
lote, de acuerdo con los resultados de varias muestras de unidades tomadas de 
ese lote. 
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De los tres métodos anteriores, posiblemente que el muestreo doble es el 
mas generalizado por las siguientes razones: 

Comparación entre el muestreo doble y el muestreo senclllo: 

1) Psicológicamente la Idea de poder dar a un lote de material una "segunda 
oportunidad" antes de rechazarlo. Representa una demanda general. Por 
tanto, el muestreo doble será da más fácil aceptación en la planta. 

2) En el muestreo doble, se permite tomar una primera muestra de un 
tamano mas pequeno que el necesario para el caso del muestreo sencillo. 
SI el porcentaje de malconformados es bajo o muy alto en el material 
presentado a inspección, es posible que con mucha frecuencia se acepten 
o bien se rehacen los lotes, de acuerdo con tos resultados que se 
obtengan en esa primera muestra. Por tal motivo, el muestreo doble 
permitirá reducir los costos de la inspección. 

Comparación entre el muestreo doble y el muestreo múltiple. 

1) Los planes de muestreo doble son muy fáciles de administrar en 
comparación con los planes de muestreo múltiple. La necesidad de estar 
seleccionando muestras sucesivas en una forma apropiada, puede 
requerir un mayor control administrativo, y operadores para la inspección 
mucho mas hábiles. 

2) En teoría, a veces el muestreo múltiple puede dar lugar a una inspección 
total, inferior a la del muestreo doble, para un determinado grado de 
protección, puesto que se requiere un tamaño de muestra mucho más 
pequeno. Sin embargo, en la práctica, la mayor complejidad del muestreo 
múltiple, en algunos casos, puede dejar la ventaja al muestreo doble, 
debido a su costo total. Esto se puede comprobar muy particularmente 
cuando el porcentaje mal conformado en los lotes sea muy bajo, por 
ejemplo, 0.1% en estos casos, la cantidad que se requiere para el 
muestreo sencillo o para el muestreo doble basandose en la media del 
proceso, resulta muchas veces la mitad o la misma que para el muestreo 
mulliple. 

A pesar de la popularidad del muestreo doble, hay ciertos beneficios 
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unlcos para el muestreo sencillo y el muestreo múltiple. 

Muestreo sencillo. 

1. El muestreo sencillo resulta ser el único método práctico de los planes de 
muestreo, cuando se trate de una producción que circula por un 
transportador y donde lfslcamente es seleccionar sólo una muestra. 

2. Con lotes de material cuyo porcentaje de malconlormados este muy 
cercano al NCA el muestreo sencillo puede aparecer una protección de 
Inspección más económica que para el muestreo doble. 

Muestreo múltiple. 

1. Cuando se pueden conservar bajos los costos administrativos, el muestreo 
múltiple permite menores costos de Inspección para determinados grados 
de protección, que con el muestreo sencillo o muestreo doble. 

2. Los nuevos métodos, que se han perfeccionado actualmente, para 
slmpllflcar el muestreo múltiple, como el muestreo computarizado, pueden 
dar lugar a una mejor eficiencia en la administración de estos planes de 
muestreo. 

3. El muestreo múltiple va de acuerdo con la forma en que normalmente se 
debe de hacer la selección de la muestra por un inspector. 

Empleo de las tablas de muestreo para aceptación. 

Modelo a seguir para obtener un plan de aceptación. 

En el Apéndice A presento una tabla de muestreo de aceptación del MIL· 
STD-1050, la cual fue adoptada para usarse en una organización, a fin de poder 
controlar la gran variedad de maleriales que se reciben. Esta tabla consta de una 
lista de 16 niveles diferentes del NCA. Se ha adaptado la terminología de modo 
que la tabla mida porcentaje de malconformados. 

Se deberá de Instruir al personal de la planta que vaya a emplear estas 
tablas, sobre la forma de seleccionar sus muestras. 

1. Selección al azar. El sentido común Indica que para una muestra sea llel 
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representativa de la calidad desconocida de un lote, se necesita que las 
unidades que formen esa muestra, se elijan sobre la totalidad del lote. En 
consecuencia, las piezas de la muestra deben ser selecclonadas en tal 
forma, que cada unidad de lote tenga la misma oportundidad de poder ser 
elegida. 

2. En un lote homogeneo. Siempre que sea posible, el lote del cual se debe 
de seleccionar la muestra, consistirá de artlculos hechos bajo las mismas 
condiciones de manufactura, y que provengan del mismo origen de 
fabricación. 

Esto es de suma importancia para fines prácticos, más bien que para llnei. 
estadlsticos. Pondré un ejemplo, una muestra seleccionada de los lotes 
enviados a la fábrica por dos vendedores, puede representar una calidad 
satisfactoria de la combinación de los dos lotes. Esta situación puede 
presentarse sólo por que la calidad de las piezas de uno de los vendedores, es 
mucho mejor que la requerida y la caldad de las piezas del otro vendedor sea 
muy Inferior a la requerida. La muestra combinada puede ocultar esta importante 
diferencia en las remesas de los dos vendedores. 

La tabla en si consta de 5 secciones principales, según se puede apreciar 
enla figura: 

l. El tamano de los lotes. 
11. El tamano de la primera muestra. 
111. El tamano de la segunda muestra. 
IV. NCA (Para una inspección normal). 
V. El procedimiento. 

Cada una de estas secciones se trata a continuación: 

l. El !amano del lote. 
En esta columna se consideran varias zonas para los tamaños de los lotes 
que comprende la tabla. Si se necesita decidir sobre el tamaño del lote, 
esto se hará bajo la consideración de que dentro de ese lote, solo quede 
incluido material que provenga del mismo origen. 

SI se tienen dos lotes formados cada uno por 5,000 piezas, se presenta el 
problema de formar un solo lote de 10,000 piezas, o bien, conservar los 
dos lotes de 5,000 piezas cada uno. Si estos lotes proviene del mismo 
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origen, puede ser un mismo proveedor, se puede formar un solo lote, si su 
procedencia es de dos orígenes diferentes, dos proveedores, se deben de 
considerar como dos lotes separados. 

Examinando la tabla, se nota que, por lo general, mientras mayor sea el 
!amano del lote, menor es el porcentaje de los artículos que deben de 
comprobarse, sin embargo, aún cuando resulta más económico el empleo 
de lotes de mayor !amano, no se debe seguir este procedimiento cuando 
se necesario mezclar materiales de orígenes diferentes. Como excepción 
a esta regla, se tendré el caso en que no exista Información sobre el 
origen de un lote, o cuando por la experiencia práctica se demuestre que 
resulta satisfactorio mezclar los lotes. 

11.,111. Tamanos de primera y segunda muestras. 

Cuando se ha elegido el tamano del lote, el tamaño correspondiente de la 
muestra para un determinado lote en particular, se encuentra 
horizontalmente a la derecha. La linea marcada "primera muestra•, indica 
el número de unidades que se deben de tomar del lote para su exámen. SI 
las condiciones de la tabla indican que se debe de tomar una segunda 
muestra, su tamaño correspondiente se encuentra en la linea marcada 
•segunda muestra". 

IV. Niveles aceptables de calidad (Inspección normal). 
Se encuentran Inscritos en la tabla 16 niveles del NCA, acendiendo desde 
0.010 hasta 10%. Cada uno de los valores del NCA va asociado con el 
número de defectivos que se pueden tolerar en la primera muestra 
(representado por Ac) y por el número de defectivos para el rechazo en 
ambas muestras, la primera y la segunda (representada por Re). 

V. Procedimiento. 
A) Se elije el NCA. 
B) Se selecciona la primera muestra que Indica la tabla, para el tamaño 

correspondiente del lote. 
1) SI el número de unidades malconformadas encontradas en la 
primera muestra es Igual o menor que el primer número de 
aceptación Ac, acepta el lote. 
2) SI el número de unidades malconformadas econtradas en la 
primera muestra es igual o mayor la primer número de rechazo, Re, 
Rechaza el lote. 
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3) Si el número de unidades malconformadas en la primera muestra 
está entre el primer Ac y RE, inspeccione una segunda muestra del 
tamaño que Indica la tabla. 
4) Determine en la segunda muestra el número de unidades 
malconformadas. 

Sume el número de unidades malconformadas encontradas en la 
primera 
y segunda muestras. 
1) Si el número acumulado de unidades malconformadas es Igual o 
menor que el segundo Ac, acepte el lote. 
2) Si el número acumulado de unidades malconformadas es Igual o 
mayor que el segundo Re, rechaza o inspeccione al 100% el lote. 

Como un ejemplo del empleo de la tabla anterior, consideraremos el caso 
de unos rollos de alambre. La caracterlstica critica en los rollos es el diametro 
que tienen, el cual se debe de inspeccionar cuando se recibe el material en la 
planta. 

Al recibir un lote de 100 rollos, y se ha establecido un NCA del 2.5% para 
la inspecci6n de aceptación se procede de la siguiente manera: 

1. Se selecciona el tamaño apropiado del lote. En la tabla, se encuentra que 
las 100 unidades quedan dentro de la zona de 91- 150 para tamaños de 
lotes. 

2. Selección de la primera muestra. Para esa zona de lotes, la primera 
muestra resulta de un tamaño de 13 rollos. 

3. Comprobar la primera muestra. Con un valor de 2.5 para el NCA, se 
encuentra que el número de defectivos que se pueden tolerar, para este 
tamaf\o de lote, es de cero. Si no se encuentran defectivos en esa primera 
muestra, se puede aceptar el lote. SI se encuentran menos de dos en la 
primera muestra, se debe seleccionar la segunda muestra. Si en la primera 
muestra se encontraron mas de 2 defectivos, se debe rechazar el lote, o 
bien se Inspecciona 100%. 

4. Seleccionar y medir la segunda muestra. SI se necesita una segunda 
muestra, se encuentra que su tamañ o debe ser de 13 rollos. 

5. Sume el número de unidades malconformadas econtradas en la primera y 

100 



segunda muestras. SI el número acumulado de malconformados es 1 ó 
menos, el lote puede aceptarse. SI el número acumulado de 
malconformados es 2 o mas, el lote debe rechazarse o Inspeccionarse al 
100%. 

Se ha dado mucha consideración a la economfa de los planes de 
muestreo estadísticos. El principal problema sobre la aplicación Industrial de los 
planes de muestreo, es el uso indebido de estos planes, en situaciones para las 
cuales no tiene aplicación. El uso generalizado que se ha hecho de los planes de 
muestreo, no justifica su empleo; hay situaciones en las cuales una inspección 
100"/o o bien, ninguna Inspección, será preferible sobre cualquier tipo de plan de 
muestreo. 

Exceptuando aquellos casos aislados en que las pruebas destructivas 
hacen Imperioso un mustreo, o bien cuando la posiblldad de un perjuicio a la 
propiedad o un daño al personal, hacen necesaria una Inspección 100%, la 
decisión de llevar a cabo o no el muestreo puede convertirse casi enteramente 
en un caso de practicabilldad, esto es, asegurar que las unidades 
malconformadas se remuevan más tarde en el flujo de producción y economía. 

Este problema comprende en si las dos pares siguientes: 

1. Para una pieza dada ¿Resultará más económica una Inspección 100%, un 
muestreo, o dejarla pasar sin Inspección? 

2. Si se ha optado por un muestreo ¿Qué plan de muestreo se debe de 
aplicar y cuáles son las metas que deben elegirse?. 
En el caso particular de las tablas del MIL-STD-1050, ·¿Cuál es el NCA 
que se debe aplicar?". 

La contestación a estas preguntas, con frecuencia se resuelve en la 
Industria con sugestiones dadas por la experiencia práctica, con cada pieza en 
particular y con cada proveedor personal. Sin embargo, el desarrollo que han 
alcanzado los planes de muestreo en la actualidad, hacen posible suplir esta 
experiencia práctica, por medio de cálculos sobre la situación más económica de 
la Inspección. 

En años recientes, varios enfoques de cálculo muy efectivos se han 
desarrollado con este propósito. Uno de los más simples de estos enfoques, para 
obtener un entendimiento inmediato bajo condiciones prácticas de la "fábrica para 
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determinar esta situación de inspección más económica para la tabla MIL-STD-
1050, comprende el cálculo del punto de equilibrio. 

Para una pieza dada, o para una caracterlslica de la calidad, este puente 
se puede definir como: 

La relación en porcentaje entre el costo de eliminar piezas 
defectivas por medio de la inspección y el costo de reparación, 
cuando estas piezas defectivas se han dejado pasar a las lineas de 
producción. 

El cálculo del valor del punto de equilibrio (PDE) se puede hacer, tomando 
en consideración una pieza sencilla o una característica de calidad como sigue: 

1. Se determina el costo de remover las piezas por medio de la inspección. 
2. Se determina el promedio del costo de reparación de unidades, por 

ejemplo, ensambles, que se manufacturan empleando estas piezas 
defectivas. 

3. Calcular el valor del punto de equilibrio (PDE) por la fórmula: 

PDE = Costo de Inspección (Por pieza) 
Costo de reparación (para el conjunto defectivo) 

4. Determinar el actual promedio del porcentaje defectivo o la media 
defectiva del proceso, para la pieza o material en cuestión. Este resultado 
determinará con los valores de la inspección de varias piezas. 
Se procurará que estas piezas representan a la mayoria de los lotes que 
se reciban, hasta donde sea posible, a fin de evaluar la variación en el 
proceso del proveedor, si la media del porcentaje deleclivo del material 
recibido debe de determinarse de los resultados de una Inspección por 
muestreo, únicamente se tomarán en cuenta los resultados de las 
primeras muestras. 

5. Se compara el valor del PDE (del punto 3) con el promedio del porcentaje 
defectivo del material recibido (punto 4), y se podrá determinar si está 
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Indicada una Inspección 100%, nada de inspección o una inspección por 
muestreo. 

Se pueden presentar cuatro situaciones generales: 

a) Si el porcentaje defectivo del material recibido casi coincide con el PDE, la 
Inspección por muestreo será la respuesta económica. 

b) Si el porcentaje defectivo resulta un poco más alto que el PDE, será 
preferible Inspección 100% no importa su costo. 

e) SI el porcentaje defectivo del material recibido es considerablemente más 
bajo que el PDE, pero es errática, la inspección por muestreo está 
Indicada únicamente con fines de protección. 

d) Si el porcentaje defectivo del material recibido, es considerablemente más 
bajo que el PDE, y además es estable, se puede prescindir por completo 
de la Inspección. 

Si se ha determinado que la Inspección por muestreo es el procedimiento 
más económico para un caso dado, entonces se puede seleccionar algún plan 
de muestreo y algún índice de la calidad. Se han empleado procedimientos 
generales, en conexión con la relación entre varios puntos de equlibrio a la meta 
de fa calidad. 

Para nuestro caso, ya que ullfizaremos la tabla del MIL-STO- 1050, el 
índice de la calidad será el NCA. Se pueden aplicar dos métodos alternativos 
para fa selección de un NCA de la tabla, que sea apropiado para un valor 
determinado del PDE. Estos enfoques son simples y prácticos y son apropiados 
cuando un enfoque escenciaimente "simplista• se puede tomar con el muestreo; 
sin embargo, deben ser estrechamente estudiados en los casos en que las 
consideraciones estadísticas técnicas son Importantes. Estos enfoques son: 

1. Seleccionar el NCA que esté más próximo o que sea igual al punto de 
equilibrio. Este procedimiento tiene el mérito de la simplicidad y, por tanto, 
es el más generalizado.Relativamente es inexacto, y en ciertos casos se 
sacrifica parte de la economía que es posible logar por medio del 
muestreo. 

2. Encontrar la relación entre el PDE al NCA por medio de la tabla siguiente: 
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El empleo de dichas alternativas en una determinada planta, o si este tipo 
de cálculo es siquiera apropiado, depende casi totalmente de las circunstancias 
de una fábrica en particular; la necesidad de la economia en el muestreo, la 
cantidad de papeleo necesario, los requisitos para exactitud técnica estadistlca, 
etc. 

PLAN DE MUESTREO. 

Parte o conjunto 
Dibujo número 

A. Costo por unidad para una Inspección o prueba completa $ 

B. Costo de reparación si se encuentra una unidad defectiva en el armado $ 

C. Nivel de calidad aceptable (NCA) NB 

*Nota. Esta es la proporción de las unidades defectivas que puedan encontrarse 
en el armado sin tener costos de reparación que excedan al costo de una 
Inspección 100%. 

INSPECTOR 

FECHA 

La Importancia sobre la selección de un indice de la calidad que sea 
apropiado para cierta pieza, ya ha sido tratada en lo que antecede. Pero el 
problema sobre cual caracterisllca queda amparada por este *Indice de la 
calidad para una pieza" no se ha analizado completamente. 
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En muchas piezas, se tiene la seguridad de que sólo una característica es 
la critica, de tal manera que resulta obvio decidir lo que ampara el índice de la 
calidad para esa pieza. 

Pero también existen otros casos, en que se tienen varias caracterlsticas 
criticas. 

En consecuencia, es escenclal especificar la característica particular para 
una pieza, a la cual se aplique el indice de la calidad. Cuando sea necesario 
especificar más de una característica para las piezas que se tienen que 
muestrean, existen dos alternativas principales para cumplir con ese objetivo: 

1. Establecer un indice de la calidad para cada una de las características 
particulares de la calidad. Por ejemplo, para el caso de unas canastillas, se 
puede establecer un valor de 2.5% para el NCA, para la caracterlstica de 
su dlametro, que es bastante crítica y del 10% para su peso, que es de 
escasa Importancia.El lote se puede rechazar si alguno de estos dos 
Indices de la calidad no se logran. 

2. Establecer un Indice común de la calidad, aplicable a diferentes 
características de la pieza. Todo esto en función de la clasificación de los 
tipos de defectos o malconformldades en crfllcos, mayores y menores, 
sepresentan dos alternativas: 

a. Se pueden construir tablas especiales de muestreo que den un solo 
!amano de muestra que pueda emplearse para las diferentes 
características de la pieza, pero que conste de columnas por 

separado para el número de defectivos permisibles para los defectos 
crltlcos, 

para los defectos mayores y números permisible para los defectos 
menores. Desde luego que el número de defectos permisibles para 

los defectos menores, será siempre mayor que para los defectos 
mayores y a su vez, este último será mayor que para los defectos 
crfllcos. 

b. Se puede hacer uso de las tablas estándar de muestreo, pero el 
número total de defectos en el lote bajo Inspección, se determina 
asignando un peso diferente a los defectos críticos a los mayores y 
a los menores. 
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Se pueden aducir otras varias razones para resaltar la importancia de 
especificar con toda claridad las caracteristlcas a las que se deba de aplicar una 
meta de la calidad, por ejemplo, a veces se rechazan lotes de material y se les 
regresan a los proveedores como "no satisfactorios· sin Indicar en la etiqueta de 
rechazo o en los registros de inspección, la causa, ya sea que se trate de una 
caracteristica sencllla o de la combinación de varias caracteristicas. 

Formación de Registros y Revisiones Poste~lores; Relaciones con los 
vendedores y vlgllancla con los vendedores. 

Formación de Registros y Revisiones Posteriores: 

Para todos los materiales y piezas a los cuales se aplican los planes de 
control del material adquirido se deberá establecer un registro de vendedor. Este 
consistirá en una tarjeta para cada clase de material o número de pieza. Entre 
los datos que se deben de asentar en esta tarjeta se tienen, la fecha de las 
remesas, el nombre de los vendedores, el tamaño de los lotes. Los resultados de 
la inspección y confiablidad y la disposición dada a cada lote examinado. Los 
lotes aceptados por medio de certificados del vendedor se anotarán en esta 
forma. 

Tan pronto como sean anotadas las remesas de defectuosas se informará 
directa e Inmediatamente a los vendedores. Las quejas por escrito sobre esas 
remesas se pueden hacer en una forma similar a la queja que se presenta en la 
figura. 

Será preferible para estos contactos, que el personal mejor calificado de la 
planta realice visitas periódicas a la planta del vendedor. 

Por tal razón he formulado un cuestionario para la realización de auditorias 
de calidad a los proveedores, en el cual considero que se encuentran contenidos 
todos los aspectos necesarios, para poder lograr la evaluación de los 
proveedores con respecto a la calidad. (Ver figura 6). 

Todo esto con el único fin de lograr que la cadena de la calidad, sea algo 
constante y que traerá beneficios para todos, además de ser una necesidad 
para conseguir permanencia en los mercados actuales. 
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FIG.6 

1. ADMINISTRACION DE LA CALIDAD. 

1.1. ¿Existe dentro de la organización de la planta un departamento de control 
de calidad?. 

1.2. ¿Existe un organigrama adecuado y actualizado tanto a nivel empresa 
como a nivel control de calidad?. 

1.3. ¿ Existe un manual de control de calidad?. 
1.4. ¿Se llevan a cabo los procedimientos escritos en el manual?. 
1.5. ¿Se lleva a cabo la planeación de calidad de los nuevos productos?. 
1.6. ¿Se mantiene actualizada la información, planos y especificaciones 

emitidas por el cliente?. 
1.7. ¿Se tienen bien definidas y se inspeccionan todas las caracterlsticas que 

afectan seguridad, funcionalidad, efectividad, utilidad, vida o apariencia?. 
1.8. ¿Se cuenta con un programa de capacitación para todo el personal en 

calidad y CEP a lodos los niveles y se lleva a cabo?. 
1.9. ¿Se cuenta con un plan de control bien definido para la calidad de sus 

productos?. 
1.10. ¿La gerencia es notificada de los problemas en lineas de producción y se 

toma la acción correctiva necesaria; (¿se tiene registro de esto?). 

2. CALIDAD DE RECIBO. 

2.1. ¿Existe un departamento de recepción técnica o inspección de recibo? 
2.2. ¿Se cuenta con el personal suficiente y capacitado para realizar la 

inspección?. 
2.3. ¿Se cuenta con los instructivos de inspección necesarios? 
2.4. ¿Se cuenta con el equipo necesario para realizar la inspección?. 
2.5. ¿Se cuenta con un sistema de identificación del material recibido?. 
2.6. ¿Se cuenta con un área adecuada para el material fuera de 

conformancia?. 
2.7. ¿Se Informa por escrito de los rechazos a las áreas afectadas y a los 

proveedores?. 
2.8. ¿Existen registros de inspección por proveedores?. 
2.9. ¿Se efectúa la inspección de acuerdo a las hojas de instructivo de 

inspeccló n?. 
2.1 O ¿Se tiene el órden y la limpieza adecuada en esta área?. 
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3. CALIDAD DE MANUFACTURA. 

3.1. ¿Se tiene diagrama de flujo especificando las áreas de inspección?. 
3.2 ¿Existen estaciones de inspección en la linea de producción, son 

suficientes y están localizadas adecuadamente?. 
3.3 ¿Los métodos e instructivos de inspección son adecuados?. 
3.4 ¿Existe personal suficiente y capacitado para la inspección en la 

manufactura del producto?. 
3.5 Cuando se encuentra una característica fuera del control ¿ Se toman 

medidas correctivas?. 
3.6 ¿Las partes retrabajadas son inspeccionadas nuevamente y existen 

registros de esto?. 
3.7 ¿Esta debidamente identilicado el material surtido en linea?. 
3.8 SI se aplica una desviación ¿se audita que se lleve a cabo y por el número 

de piezas fijado?. 
3.9 El manejo de material en las lineas ¿es el adecuado?. 
3.10 ¿Existen áreas de aislamiento y almacenamiento de material 

contaminado? 

4.CALIDAD DE ENTREGA. 

4.1 ¿Existe inspección final, es adecuada y se tienen registros de estas?. 
4.2 El personal de inspección final ¿es suficiente y está capacitado?. 
4.3 El área de inspección ¿es suficiente?. 
4.4 ¿Se identllica adecuadamente el material aceptado?. 
4.5 ¿ Se identifica el material rechazado?. 
4.6 ¿Existe un área especifica que se use como zona de rechazo?. 
4.7 ¿Existen zonas de material pendiente a disposición?. 
4.8 El empaque o estiba ¿ es el adecuado?. 
4.9 El material cuando es enviado al cliente ¿es debidamente identificado con 

los siguientes datos Proveedor, No. de Parte, Lote, Cantidad, Fecha, 
Descripción, Inspector, Observaciones?. 

4.10 ¿El material es enviado al cliente junto con la certificación y evidencia 
estadística de control de calidad?. 
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5. AUDITORIA EXTERNA. 

5.1 ¿E,<iste personal que efectue las funciones de control de calidad exterior?. 
5.2 ¿ Está capacitado para el desempeño de sus funciones?. 
5.3 ¿Se cuenta con un programa de actividades en el cual se contemplen 

auditorias a sus proveedores?. 
5.4 ¿Se cuenta con registros de estas auditorias?. 
5.5 ¿Existe un sistema para canalizar la Información y solución de problemas 

en el campo?. 

6. LABORATORIO DE PRUEBAS. 

6.1 Acreditación (organismo) propio, nacional. 
6.2 Producto manufacturado-----~ 
6.3 Tipos especlflcos de pruebas ____ __. 
6.4 ¿ Existe una organización propia del laboratorio?. 
6.5 ¿Cuenta este con servicios técnicos externos y son los adecuados?. 
6.6 ¿ Existen procedimientos para la atención de quejas del cliente?. 
6.7 ¿Existen registros de todo lo anteriormente mencionado?. 
6.8 Las personas del laboratorio ¿Tienen la sullclente habilidad y experiencia 

de caracter técnico? 
6.9 La ubicación del laboratorio ¿es la adecuada?. 
6.10 ¿Se toma en consideración parámetros ambientales tales como: luz, 

temperatura, humedad, polvo, humo, ruido, vibración.etc.? 
6.11 ¿ Existen referencias (normas actualizadas)?. 
6.12 ¿Existen patrones de relerencla?. 
6.13 ¿Existen auxiliares externos de calibración?. 
6.14 ¿Existe selección del material a probar?. 
6.15 ¿Este material es Identificado?. 
6.16 ¿ El manejo del material es el adecuado?. 
6.17 ¿Existen métodos de prueba?. 
6.18 ¿Se llevan a cabo registros de prueba?. 
6.19 ¿Se llevan programas de aseguramiento de calidad, auditoria externa 

(retroalimentación)?. 
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6.20 ¿Existen programas de mejoras al laboratorio tanto en Instalación como en 
equipo, personal y desarrollo de pruebas?. 

7. METODOLOGIA ESTADISTICA. 

7.1 ¿Se lleva a cabo el control estadístico del proceso?. 
7.2 ¿ Se tiene un programa de implantación con fechas?. 
7.3 ¿Se tiene un programa de capacitación en control estadístico del proceso 

(C.E.P.)? 
7.4 ¿Se llene un capacitador o asesor en control estadístico del proceso?. 
7.5 ¿Se han seleccionado características piloto y se ha Iniciado el uso de 

cartas de control con lnvolucramiento del operarlo de producción?. 
7.6 ¿Se utiliza control estadístico del proceso (CEP) en las características 

relevantes del producto y en los parametros Importantes del proceso?. 
7.7 ¿Se llevan estudios potenciales del proceso en las características de un 

producto nuevo y en los parametros del proceso?. 
7.8 ¿Existe un método de reacción del proveedor en condiciones fuera de 

control estadístico?. 
7 .9 ¿Las cartas de control demuestran que se ha logrado control estadístico 

(estabilidad) y que se ha demostrado la habilidad del proceso?. 
7.10 ¿Se requiere a proveedores el uso de control estadístico del proceso 

(CEP) existe evidencia del control estadístico requerido a proveedores?. 

8. EQUIPO DE MEDICION. 

8.1 ¿Se cuenta con los calibradores apropiados para facilitar el control en 
recepción técnica, en el proceso, producto terminado y laboratorio?. 

8.2 ¿Están consideradas las características relevantes seleccionadas en la 
planeacl6n y dlsello de calibradores?. 

8.3 ¿Se cuenta con calibradores y equipos de prueba adecuadamente 
localizadas a través de las operaciones del proveedor?. 

8.4 ¿Cuenta el proveedor con un programa para el mantenimiento de sus 
calibradores y equipo de prueba?. 

8.5 ¿Los calibradores y el equipo de prueba son Inspeccionados y ajustados 
perlodlcamente?. 

8.6 ¿ Existen registros de dichas verificaciones?. 
8.7 ¿Los calibradores y el equipo de prueba nuevos son verificados, ajustados 

y aprobados contra las especificaciones de su dlsell o antes de ser 
puestos en uso?. 
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8.8 ¿Existe un inventario e identificación del equipo de medición y pruebas?. 
8.9 ¿ El equipo de inspección y prueba es calibrado antes de usarse?. 
8.10 ¿Se llevan a cabo programas de calibración perlodica en el equipo de 

prueba?. 

9. ORDEN Y LIMPIEZA. 

9.1 ¿Existe un comité que involucre a todos los departamentos en el orden y 
limpieza de la planta?. 

9.2 ¿Existe el suficiente orden y limpieza en recepción técnica?. 
9.3 ¿Existe el suficiente orden y limpieza en el proceso?. 
9.4 ¿Existe el suficiente orden y limpieza en el área del producto terminado?. 
9.5 ¿Existe el suficiente orden y limpieza en los laboratorios?. 
9.6 ¿ Existe el suficiente orden y limpieza en almacenes?. 
9.7 ¿ Existe el suficiente orden y limpieza en áreas de cuarentena?. 
9.8 ¿Existen programas de inspección para la verificación del orden y limpieza 

en la planta?. 
9.9 ¿ Existen evidencias o registros de estas inspecciones?. 
9.10 ¿Se cuenta con el equipo de seguridad suficiente?. 
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111.10.· ACCION CORRECTIVA. 

La acción correctiva significa, en los programas de control de calidad, la 
corrección permanente de un problema de calidad, de desviación de partes, 
defectos en el producto, errores en el proceso, mal funcionamiento del producto
cllente, y una horda de otras deficiencias que pueden ocurrir en la calidad. A 
pesar de ser una de las técnicas más viejas del control de calidad, la acción 
correctiva ha sido en en pasado una de las más débiles en aplicación en algunas 
compañlas. 

Esta debllldad ha tomado muchas formas. Existió debido al gran retraso 
de reportar problemas de calidad básicos; el descuido que podrla haber entrado 
en el diagnóstico del problema; el "arreglo rapido" que pudo haber representado 
los esfuerzos hacia la solución del problema, que resultaron en no ser ninguna 
solución; el extenso periodo que pudo haber ocurrido para tratar el problema en 
forma conclusiva, que pudo haber sido cuestión de meses o hasta de años, y la 
tendencia de algunos problemas importantes de no haber recibido la atención de 
altos niveles antes de haberse convertido a proporciones de crisis de clientes. 

Por tanto, la efectividad de la acción correctiva de una empresa es uno de 
los indicadores clave de la fuerza, realismo y practlcalldad del programa de 
calidad de la empresa. La acción correctiva es un área primordial de la 
planeación de la calidad del control de calidad. 

Esta planeación de la calidad debe reconocer que los problemas de 
calidad que requieren de acción serán obvios para la organización entera de la 
planta, sólo en casos como un defecto mayor de producción o un explosión de 
quejas de los clientes. 

En muchos otros casos, el problema de calidad, por ejemplo, un defecto 
en el diseño representa con una frecuencia muy baja pero que úlllmamente 
puede llevar a una retracción mayor del producto, puede ser obvio para todos, y 
requerirá un análisis cuidadoso y recopilación de datos. 
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Los insumos para un problema potencial o existente deben venir de 
muchas fuentes en el control de calidad, incluyendo revisión de diseños, pruebas 
prototipo, Inspección de fuentes de proveedores, inspección de recibo, 
inspección de proceso, prueba final y quejas del cliente. 

Por tanto la acción correctiva debe estar estructuradada de forma que Jos 
problemas de calidad estén: 

1) Completamente identificados y sean rápidamente reportados. 

2) Validados con respecto a su importancia para Ja satisfacción del 
cliente y el costo de calidad. 

3) Diagnosticadas las causas del problema. 

4) Planeados los pasos y responsabilidades correctivos necesarios. 

5) Corregidos para la secuencia especifica de desviaciones que 
lnlciarón el problema: en el caso primero el trabajo de las partes que 
fueron las causas específicas que crearon el problema; segundo, reajuste 
de Ja máquina herramienta que tenla demasiada variación y por tanto, 
produjo partes dlscrepantes; y tercero, mejoramiento de las prácticas o 
polllicas especfficas que generaron la causa del problema, mantenimiento 
de máquinas mejorado, por ejemplo. 

6) Revisados para asegurar que la corrección sea permanente. 

Revisión total para deducir una acción correctiva. 

Siempre que se noten discrepancias en los registros diarios de 
lnspección,(Ver flg.7) referente a Ja calidad de las piezas, como resultado de las 
revisiones de calidad, es Indispensable que se haga una investigación rápida y 
que se tome la debida acción correctiva. Los datos de las hojas de registro, por 
lo general, hacen ver que dos o tres operaciones y dos o tres clases de defectos 
son los responsables en un 75% a 85% de los rechazos. Estos datos deben ser 
revisados semanalmente. Las decisiones sobre una acción correctiva 
representan Ja escancia del Ingeniero de Control del Proceso, y por otra parte, se 
pone de manifiesto la futilidad de la formación de registros sin que se tome 
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Flg.7 

FECHa&.;_• ---- SUPERVISOR,,_: ____ _ 

OPERACION: _____________ _ 

NUMERO DE l"IEZAS INSPECCIONADAS: ------

NUMERO DE PIEZAS RECHAZADAS:------

%DE RECHAZOS:------

MOTIVOS POR LOS QUE FUERON RECHAZADOS: 

1) 

2) 

3) 

4) 



ninguna acción. Estas acciones pueden tomar las siguientes formas: 

1.- El supervisor o jefe de turno notifica a los operadores que se concentren 
sobre la operación que resultó mal conformada. 

2.- La oficina de producción iniciará el diseño de dispositivos de absoluta 
confianza o de portaherramientas para estas operaciones. 

3.- En el raro caso de que se multipliquen las fallas, temporalmente se 
estableceran patrullas de inspección sobre las operaciones dificullosas del 
proceso. 

4.- Todo trabajo que resulte mal conformado se regresa a los trabajadores 
que lo han producido, a fin de proder instruirlos. A estos trabajadores se 
les suministra la correspondiente orientación y entrenamiento. 

Los resullados son el análisis semanales, se deben exhibir profusamente 
en la planta bajo la forma de dos gráficas. En una de ellas se presenta el 
porcentaje de trabajadores defectivos para cada operación. La segunda gráfica 
presenta la tendencia del procentaje defectivo de todos los trabajos que pasan 
por la inspección final. 

Además las piezas que representan dificultades muy particularmente se 
separan durante la última Inspección a fin de exhibirlas cada semana. 

A estas piezas se les debe colocar una tarjeta en la que se explican los 
defectos y se puede indicar alguna información sobre las pérdidas de la empresa 
originadas por el desperdicio. 

El uso del tal procedimiento traerá como ventajas las siguientes: 

1.- Facilidad y econornla para operar el procedimiento. 

2.- Completo análisis de la calidad de la planta. 

3.- Medidas de precaución para que el Gerente de producción 
supervise el rendimiento del sistema de calidad. 
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4.- Anuncio oportuno de la necesidad de una acción correctiva. 

5.- Indicación de los resultados de la acción correctiva. 

6.- La forma en que este procedimiento indica al personal, obreros, 
Inspectores o cualquier otro, que requieren mayor Instrucción. 

7.- Reducción de las pérdidas y aumento en el rendimiento como 
resultado de la operación de este procedimiento. 

8.- Reducción del tiempo de inspección como mejoría de la calidad que 
se obtiene con la operación de este procedimiento. 

Analllsls de quejas en el campo. 

El análisis de las causas de Insatisfacción del cliente son básicas para esta 
técnica estructurada de forma que las áreas necesarias de acción correctiva se 
pueden señalar para las operaciones de producción que requieren de mejoras en 
la calidad. La rápida colección de datos que incluyen toda la Información 
pertinente no sólo ayuda en la Identificación del problema posible dentro del 
proceso de manufactura, sino que ayuda a señalar qué función de la compañía 
debería ser responsable por la acción correctiva orientada al proceso, por 
ejemplo, Ingeniería, manufactura, control de materiales, ingenlerí a de calidad u 
otras. 

Los datos que se recolectan del análisis de quejas en el campo es útil en 
muchas formas orientadas al proceso. Al estructurar la información en varias 
categorías de identificación, que podrían ser número de parte, aplicación y 
ubicación geográfica del cliente, se desarrollarán patrones que pueden aún ser 
analizadas como base para un mejoramiento continuo de la variación del 
proceso. No sólo pueden reducirse los gastos de servicios por quejas, sino que 
pueden programarse niveles continuos mejorados de la calidad del producto para 
mejorar la productividad de las operaciones de producción. 

Acción correctiva del proveedor. 

La rápida acción para corregir las causas de materiales mal conformados 
del proveedor requiere una vigilancia cuidadosa del desempeño de la calidad del 
lote recibido y de relaciones estrechas de trabajo y de comunicaciones con los 
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vendedores para asegurar una corrección permanente entre los problemas de 
calidad. 

An411•1• de las reclamaclones. 

Los registros y el análisis de las reclamaciones del consumidor, enviadas 
desde el lugar del servicio, proporcionan una Información de gran ulildad para el 
control del producto. Aún cuando por lo general, transcurre un considerable lapso 
entre las comunicaciones y la producción correspondiente, éstas reflejan la 
efectividad de los programa de control y hacen resallar aquellos defectos sobre 
los que debe Iniciar una acción correctiva más enérgica. La comunicación con las 
reclamaciones sobre determinadas piezas, puede servir de base para intensificar 
las actividades del control del producto en otras piezas similares. 

Detección y Documentación del Problema. 

La detección y documentación de los problemas que surgen en el 
momento de producir, se llevará a cabo en base a los dalos obtenidos de las 
gráficas de control del proceso de producción. Esto permitirá una más pronta 
acción, al ser posible, identificar la causa que origina el problema de falla de 
calidad. 

Todos los problemas que surjan por falla de control en el proceso se 
recopilarán en un formato que se llenará diariamente. El formato llene la 
siguiente configuración (Ver flg.8) 

Este control permitirá llevar dla con dla las causas que afectan al proceso 
de producción. Lo cual facilitará la detección a tiempo de los problemas, y asr 
poder corregirlos con toda anticipación y obtener un mayor control para la calidad 
de los productos. 

Estas Inspecciones se llevan a cabo en los puntos de inspección marcados 
en el diagrama de flujo del proceso y son utilizados los calibradores idoneos para 
realizar dichas inspecciones. 

Evaluaclón de las necesidades de una acción correctiva. 

El siguiente enunciado fué establecido muchas veces durante los primeros 
dlas del control de calidad. "No se puede Inspeccionar la calidad de un producto 
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ESTUDIO DE PROBLEMAS DEL PROCESO 

PROBLEMA: 

FECHA: 

DATOS ANTERIORES DEL PROBLEMA 

DATOS DEL CONTROL A TOMARSE 

SUPERVISOR: 



si ésta no se encuentra dentro de él". Por lo tanto, es enteramente apropiado 
concentrarse en la fabricación y diseño del producto, cuando se descubre la 
primera fuente de fallas, aún cuando no se presenten fallas en el producto. 

Indicadores de un érea con problemas. 

Los Indicadores pueden dividirse en dos clases: Internos, los generados 
dentro del proceso de fabricación e Instalaciones y externos, los que 
proporcionan Información sobre los productos defectuosos localizados fuera de 
la fábrica. A continuación se mencionan los Indicadores de uso común: 

1. Internos: 

a) Porcentajes o costos de desperdicio. 
b) Porcentajes o costos de reprocesamlento. 
c) Piezas rechazadas o reparchadas en las pruebas. 
d) Datos obtenidos en auditorias. 

2. Externos: 

a) Informes sobre garanllas. 
b) Informes de servicio. 
c) Quejas de los consumidores. 
d) Confiabilidad en los Informes de las pruebas. 

Puede observarse que los Indicadores Internos proporcionarán la prueba 
de que en el sistema esta fallando en la localización y rechazo de los problemas. 
Es claro que existe una necesidad urgenle de revisión del sistema cuando los 
valores de los Indicadores internos y externos están de acuerdo con respecto a 
la Identificación del área con problemas. 

No puede exagerarse la Importancia de la necesidad de controlar con 
datos válidos como Indicadores de la información, ya que esto es fundamental 
para la evaluación del sistema. Es posible que la fragilidad del sistema de 
Información se haga notoria cuando se considera su validez. 
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Anéllsls del área problema. 

Una vez Identificadas las áreas problema, se debe analizar cada una de 
ellas por turno con base en su prioridad. 

Revisión de las Instrucciones de trabafo. 

El primer paso en el análisis es revisar las instrucciones de trabajo 
escritas, para compararlas con los Informes de las revisiones periódicas y 
después al personal encargado de la inspección para determinar si es o no 
necesario efectuar una revisión del sistema mismo a ajustar su operación. 
Incluida con la revisión estará la consideración de los siguientes puntos: 
Instalaciones adecuadas, estándares visuales, Instrucciones de trabajo 
personales, criterios de aceptación y rechazo, frecuencia de comprobaciones, 
acción esperada, Identificación de rechazos, Informes y procedimientos de 
reparación. 

Clasificación del sistema de control: por grados, las tres clasificaciones son: 

1. Control completo: prueba, inspección y calibración del 100 en la linea asi 
como un muestreo secuencial o de revisión aleatoria, el cual puede 
efectuarse con frecuencia suficiente para descubrir las unidades 
defectuosas antes de que salgan del área de producción. 

2. Control intentado: Muestreo o revisión aleatoria que no determina los 
puntos de ruptura para retener los productos defectuosos en el área de 
producción. 

3. Sólo información: muestreo o revisión aleatoria con tendencia al análisis o 
para retroalimentación en los siguientes dias. 

Las tres claslflcaclones de detección correspondiente, que resultan en la 
Información escrita son: 

1. Inmediata: Inspección al 100%. 
2. A corto plazo: Auditorias frecuentes. 
3. Diariamente: Auditorias diarias. 
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Revisión del esfuerzo de Inspección. 

El paso final en el análisis es la evaluación del esfuerzo de inspección con 
respecto a la clasificación del sistema de control. Deben calcularse reacciones 
del esfuerzo de inspección para cada área problema, dividiendo el porcentaje de 
falla entre la suma de fallas obtenida por la jefatura de. inspección. Estas 
relaciones pueden entonces compararse con las correspondientes a algunas 
áreas sin problema para ver si el esfuerzo de inspección es consistente con el 
sistema de control y las clasificaciones de detección. Sin embargo, también se 
tomará en consideración la inspección representada por recepción, fabricación y 
prueba. Esta revisión puede encontrar que las deficiencias en el esfuerzo dan 
como resultado problemas. 

Evaluaclón del sistema de Información. 

Se ha enfatizado ya que el propósito de un sistema de Información es 
proporcionar ésta como retroalimentación para hacer expedita la acción 
correctiva a fin de mantener un nivel de calidad especificado. El procedimiento 
para evaluar este aspecto es un sistema de inspección de calidad, se 
concentrará en los puntos de origen y destino de los informes. 

Punto de origen. 

Para determinar el estado de las cosas en un momento dado, deben 
obtenerse ejemplos de todos los informes. Luego de cada punto de origen de 
información y se extraerá la relativa a los siguientes puntos: 

1. Frecuencia de emisión. 
2. Lista de distribución. 
3. Conoclmiento de inexactitudes o supuestos. 
4. Fuente de datos y su validez. 
5. Empleo. 
6. Cualquier forma en la que el receptor utiliza los datos del informe. 
7. Resúmenes subsecuentes. 

En seguida se hara un resumen de todos los informes según la frecuencia 
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de emisión, contenido, nivel de autoridad del receptor y secuencia de 
manufactura o Inspección. 

Punto de Destino. 

Considerando que con cualquier Informe se transmitirán los datos 
necesarlso para obtener una acción correctiva, cada persona al final de 
recepción, seré entrevistada con respecto al uso real del Informe en términos de 
los siguientes puntos, solicitándole sugerencias para lograr el mejoramiento: 

1. Oportunidad. 
2. Disponibilidad del análisis dirigido. 
3. Tiempo de comparación. 
4. Resúmenes. 
5. Linea base de comparación. 
6. Exactitud. 
7. Información excepcional. 
8. Orientación de la acción. 
9. Unlcamente Información. 
10. Metas. 
11. Responsabilidad de ejercer la acción correctiva. 
12. Retroalimentación de la acción correctiva. 
13. Longitud. 
14. Combinación. 
15. Eliminación. 

AMllsts del sistema. 

Es común observar que los Informes simplemente transmiten Información y 
esperando que ocurra una acción correctiva. Un Informe adecuado tendrá una 
comunicación completa y un ciclo de retroalimentación en el cual debe Incluirse 
la designación de la persona responsable de ejecutar la acción, requiere que la 
Información regrese en un tiempo especifico con respecto a la acción ejercida, y 
la Información acerca de las medidas preventivas tomadas. 

Cada Informe debe analizarse por si mismo y en conjunto con los demás 
conforme coadyuvan a la Implantación del sistema de Inspección de calidad. 

Seguimiento de la Acción Correctiva. 
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La persona que evalúa el sistema será probablemente la mejor calificada 
para implantar la acción correctiva y poner en práctica el seguimiento. La 
Implantación requiere de una acción necesariamente expedita de la auditoria en 
la calidad de salida y de la corrección de las partes que funcionen mal en el 
sistema revisado. Entonces debe realizarse seguimiento periódico para asegurar 
que las revisiories mantengas su efectividad. Cada vez que cualquier indicador 
externo muestre que no se mantiene el nivel de calidad especificado se deberá 
citar a una reevaluaclón del sistema. 

Acción correctiva en el Proveedor. 

Esto se logrará creando una verdadera cooperacion entre el proveedor y 
la empresa proporciionandole una información o asesoría acerca de las 
especificaciones que necesitamos que cumpla y cuales son sus procedimientos 
para poder cumplir con estos requisitos, o que es lo que hace falta para poder 
cumplir con las especificaciones. 

Los procedimientos para obtener una acción correctiva en los 
proveedores, se buscará fundamentalmente mediante el uso estrecho de la 
comunicación y el análisis de todos los procedimientos utilizados en las distintas 
partes o componentes de los productos manufacturados por los mismos. 
Llevando registros acerca de las contrariedades que surgen y de las visitas que 
se realizan a las distintas plantas de los proveedores, para poder determinar 
anticipadamente que es lo que sucederá con dichos productos o la aplicación de 
una acción correctiva, en situaciones de fuera de especificaciones. 

Todo esto, proporcionará un incremento en las relaciones con el 
proveedor que por consecuencia provocarán, un mejoramiento de la calidad del 
producto. 

Acción Correctiva en el Personal. 

Este proceso se conseguirá buscando, una concientización y una mas alta 
responabilidad hacia la calidad. Esto se logrará en base a una capacitación del 
proceso mismo, como a crear y estimular la importancia de manufacturar 
productos de calidad. 

Por ejemplo, es mucho más satisfactorio el poder observar cuando el 
personal, sabe controlar sus operaciones y que pueden interpretar y solucionar 
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las fallas que resulten dentro del mismo proceso, haciéndolo sobre la marcha, en 
vez de esperar a que se le explique, Instruya, o sean reprendidos por el 
supervisor. 

Esto desarrollará un sentido de orgullo y de auto estima dentro del 
personal de la planta, al ver los resultados de sus operaciones, de sus 
decisiones y de sus conocimientos. 

Acción Correctiva en el Producto. 

Las acciones correctivas que sean necesarias para el producto se basan 
fundamentalmente en el equipo de información y los medios de retroalimentación 
de la misma. Para lo cual es obligado el tener un sistema de Información propio y 
adecuado a las necesidades de la empresa. 

Esto se logrará en base a deportes que muestren en los distintos puntos 
de Inspección del proceso de fabricación, cual es la condición que lleva el 
producto o material en cada etapa de Inspección, ocasionando con esto un 
procedimiento preventivo para poder asegurar bajo control y mantenerlo al 
producto. 

Revisión de Producto Rechazado. 

Cuando existen productos rechazados por no cumplir las condiciones 
especificadas por los clientes, la revisión de los mismos es algo fundamental 
como medio que proporciona la Información de donde debe de ser aplicada una 
acción correctiva, llevando para todo esto un control de cuales fueron y donde se 
presentaron tales fallas, asl como cual fué la acción correctiva aplicada.(Ver 
ftg.9) 

Todo esto con el fin de lograr una manera más efectiva para solucionar 
fallas en los productos al Igual que crear ya sea programas de mantenimiento 
preventivo, de capacitación, para eliminar esas fallas ya sea por desgaste de las 
máquinas o herramientas, ignorancia del operador.etc. 

Determinación de la Acción Correctiva en el Proceso. 

La aplicación de una acción correctiva durante el proceso de fabricación, 
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Flg.t 

CONTROL DE PRODUCTOS RECHAZADOS 

FECHA: 

REVISADO(&) POR: 

TIPO DE FALLA: 

LOCALIZACION: 

· ACCION CORRECTIVA APLICADA: 



estará en función básicamente del estudio estadistlco del proceso, ya que este 
nos proporciona una Idea aproximada de donde se encuentra situado el motivo 
dela misma. 

Como se explico anteriormente, el uso de la gráfica de control es una 
Importante herramienta en el control del proceso y permite evaluar, cual es el 
comportamiento del mismo y que acción tomar si alguna condición se encuentra 
fuera de control. 
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CAPITULO IV 
METODOLOGIA PARA IMPLANTAR UN SISTEMA DE INGENIERIA DE 

CALIDAD. 

El cambio de actitudes, la modificación de hábitos, Introducir nuevos 
valores y desechar vicios son tareas que exigen esfuerzo tenaz y consistencia 
en su aplicación, lo cual es valedero tanto para un Individuo como para una 
colectividad. En una empresa esto se complica, ya que no sólo se habla de 
personas aisladas, sino de la inevitable Interacción que ocurre entre ellas. 

Esta circunstancia es, por ende, uno de los principales problemas que se 
deben afrontar cuando una empresa decide implantar seriamente el control de 
calidad como su filosofía administrativa fundamental, a panlr de la cual orientar 
todas sus actividades, tanto las presentes como las futuras. 

Una empresa es un universo de Individualidades que no solo tienen 
distintos niveles jerarqulcos, sino además diferentes antecedentes culturales, 
geográficos, académicos, administrativos y laborales.El reto al implantar y 
desarrollar una nueva cultura organlzaclonal está en aprovechar la riqueza 
ímpliclta en tal diversidad y heterogeneidad, y sin perder su escancia, apoyar en 
ella el fomento de nuevos valores como el hábito de la mejora constante. 

Modificar la cultura organlzaclonal de un grupo y lograr que se fonalezca 
paulatinamente, al punto de convenirse en un movimiento autoinducido, hace 
necesario el dlsenar un plan maestro que sirva de guía para coordinar todas las 
actividades que deben desarrollarse para la implantación del control de calidad 
orientadas en primer término, a Iniciar el cambio, para despues convertirse en el 
elemento rector del movimiento de la empresa hacia la calidad. 

El plan maestro consta de cuatro areas, siendo la primera de ellas 
aquella que da significado y orientación a las tres restantes, tal como se aprecia 
claramente en la figura 10 

Cada una de estas áreas se dlvldlo en una serie de actividades, que a 
continuación menciono. 



Flg.10 

AREAS DEL PLAN MAESTRO DE IMPLANTACION 

(l)FILOSOFIA Y POLITICAS DE CALIDAD 

ORGANIZACION DESARROLLO HUMANO DESARROLLO 

Y ADMINISTRACION y 
TECNICO 

PARA LA CALIDAD ORGANIZACIONAL PARA LA CALIDAD 

(11) (111) (IV) 



IV.1.·ACTIVIDADES DEL PLAN MAESTRO 

1 •• fllo1ofl1 y Polltlces de Celldad • 

. Credo 

.Políticas Generales 

.Políticas por Gerencia 

11.·0rganlzaclón y Admlnlstreclón para la Calldad • 

. Establecimiento del Consejo de Calidad.• 

.Establecimiento del Comité de Aseguramiento de Calidad . 

. Establecimiento del Comité Directivo de Círculos de Calidad 

.Integración de Equipos de Mejora, Grupos y Círculos de 

Calidad • 

. Congreso Anual de Calidad. 

111.·Desarrollo Humano y Organlzaclonal • 

. Análisis y mejoramiento del clima organizaclonal. • 

.Arranque formal del Programa de Control de Calidad.• 

A) Campana de expectativas. 

B) Ceremonia . 

• Programa de Excelencia del Personal • 

. Programa Educativo.• 

.Programa de Difusión.• 

.Formación e integración de equipos de trabajo.• 

.Sistema de reconocimientos. 

(•) Estas actividades se Inician desde la etapa de prelmplantaclóri. 
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1v •• 0eurrollo T•cnlco para la Calldad . 

• Sistema de Aseguramiento . 

. Programa de Mejoramiento de Calidad y Reducción de Costos . 

. Programa de Control y Mejora de Funciones Administrativas . 

• Programa de Círculos y Grupos de Calidad. 

IV.2.· PREIMPLANTACION. 

La Etapa de Prelmplantaclón. 

Como se observa, dicho plan, por su magnitud, alcances y complejidad, 
se concluye que, antes de formalizar el movimiento, es necesario tener una 
etapa de prelmplantaclón, en la cual se Iniciará el desarrollo de algunas 
actividades, que actuarán como cimientos y sobre las cuales tendrán que 
apoyarse otras acciones que se realizarán más adelante. 

Durante la etapa de prelmplantaclón se llevan a cabo las siguientes 
actividades, destacando que varias de ellas, una vez Iniciadas, tienen caracter 
permanente • 

. Establecimiento del Consejo de Calidad . 

. Iniciar el Programa Educativo para la Calidad . 

. Propiciar la formación de equipos de trabajo y la Integración de sus 
miembros . 

• Análisis y mejoramiento del clima organlzaclonal. 

.Realización de la campana de expectativas . 

. Ceremonia para formalizar la adopción del Control de Calidad. 

Estableclmlento del Conseto de Calidad. 

Una vez Iniciada la etapa de prelmplantación, el grupo gerencial se 
transforma en Consejo de Calidad, teniendo como una de sus responsabilidades 
más Importantes establecer y dar seguimiento al plan maestro para Implantar y 
desarrollar el Control de Calidad. 
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Este hecho Implica una cuestión Importante en tanto que senala a la calidad 
como una de las mas altas prioridades de la empresa y, particularmente, de su 
alta dirección.En ese sentido se considera trascendente la creación del Consejo, 
pues representará un elevado grado de compromiso por parte de los más altos 
directivos de la organización hacia el movimiento. 

Por otro lado, mediante dicha transformación se logrará conjuntar bajo la 
responsabilidad del mismo grupo de personas la revisión de cuestiones 
operativas, estratégicas y de calidad, con el fin de asegurar la mayor 
congruencia entre todas ellas. 

Programa Educativo. 

El aspecto fundamental de un cambio de cultura organlzacional es el 
programa educativo; éste representa una actividad permanente, que comprende 
todos los aspectos de capacitación para la calidad y tiene dos propósitos 
principales: concientizar a todo el personal respecto a la naturaleza, alcances y 
objetivos del Control de Calidad e Iniciar la capacitación sobre su metodología 
de análisis y aspectos técnicos. 

Para tal efecto, dicho programa es dividido en tres etapas: 

La primera etapa consiste en la sensibilización hacía la calidad, la 
administración participativa y el trabajo en equipo. 

La segunda etapa Incluye la preparación previa del personal en la 
calidad, la administración, las relaciones humanas y, desde luego, el 
adiestramiento en herramientas estadísticas. 

La tercera etapa comprende un programa de aplicación práctica de las 
técnicas aprendidas. 

Este programa será Impartido a todos, atendiendo al nivel jerarquico. Su 
aplicación será continua y deberá Incluir al personal de nuevo Ingreso. 

Como un aspecto fundamental del Programa Educativo destaca la 
capacitación del supervisor, dado que a él corresponde encabezar los círculos 
de calidad. 
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Formación e Integración de Equipos. 

La escancia del Control de Calidad es el trabajo en equipo. 

Una cuestión fundamental de la etapa de preimplantación es iniciar la 
formación e Integración de equipos de trabajo, tanto naturales como de los 
lnterequlpos. Los primeros son aquellos que se refieren a personas de Igual 
nivel jerarquice o pertenecientes a una misma área; por ejemplo, el grupo 
gerencial, un gerente y sus subgerentes o un supervisor y su cuadrilla, serían 
equipos naturales, por que et propio caracter de sus actividades tiende a 
juntarlos. Por otro lado, los interequipos serían aquellos Integrados por personas 
ubicadas en diferentes areas. 

El punto fundamental de esta actividad es desarrollar una conciencia de 
grupo, lo cual resulta Indispensable para el Control de Calidad, dado el énfasis 
que pone en el trabajo en equipo y la forma como tienen que combinarse 
diariamente la organización funcional con la ínterfuncional o, visto de otra 
manera lo formal con lo informal. 

Desarrollar dicho esplritu de grupo es central para convertir la lilosolla del 
Control de Calidad en hechos concretos y romper las barreras que impiden la 
Integración del personal. 

Anállsls del Cllma Organlzaclonal. 

El análisis del clima organizaclonal tiene como objetivos principales: 

A) Conocer las actividades del personal hacia su trabajo y la 
empresa. 

B) Identificar cuáles factores propician satisfacción, para mantenerlos 
e Incrementarlos, y viceversa, cuáles deberlan mejorarse. 

C) En el momento de aplicar la encuesta, hacer sentir al personal el 
Interés de la empresa por su desarrollo integral y bienestar en el trabajo. 

O) Establecer un punto de referencia a partir del cual poder evaluar y 
documentar el cambio de actitudes y la satisfacción íntrinseca del personal 
por su trabajo, con base en la implantación de los planes estratégicos. 
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Me)oramlento del Cllma Organlzaclonal. 

El aspecto de una encuesta de clima organlzacional que debe recalcarse, 
es que representa un paso previo al que deben seguir acciones concretas. En 
efecto, el solo hecho de preguntar al empleado y obrero generan expectativas 
favorables al sentirse tomado en cuenta, actitud que podrá reafirmarse si 
posteriormente observa mediante hechos concretos la Intención de la empresa 
por atender sus puntos de vista. Por tanto, el mensaje es: si no esta dispuesto a 
actuar, mejor ni pregunte; el resultado podrla ser contraproducente, puesto que 
si no crea expectativas frustradas. 

IV.3.· EL PLAN MAESTRO DE IMPLANTACION. 

Estableclmlento del Credo y Pollllcas. 

Credo. 

Es importante que cada !Impresa haga explicito su credo, donde se 
expongan aquellos valores que juzga mas relevantes y a partir de los cuales 
orientar todas sus actividades. Con ello se asumirá un gran compromiso, puesto 
que las palabras tendrán que manifestarse en hechos concretos y serán 
sentencias de aplicación diaria; de ahl el Interés de que esté visible en cada 
oficina. 

Conocer y percibir que los valores de la organización donde se trabaja 
coinciden con los personales, genera confianza y propicia satisfacción en el 
empleado y en el obrero al sentir que aquéllos se materializan através de su 
trabajo cotidiano. Además, por realizar sus tareas junto con otras personas, 
favorece el desarrollo de un esplritú de grupo. 

Este último se fomenta cuando es explicita y manifiesta la existencia de 
valores personales coincidentes con los colectivos; ingresarnos a un club, a una 
asociación cultural o a un partido polltico, si los valores de éstos coinciden con 
los nuestros y si sentimos que, através de la acción colectiva, pueden 
transformarse en hechos concretos y no quedarse en meros enunciados. 

A continuación presento un esquema que podrá servir de guía para 
cualquier empresa, para dar a conocer su credo. 
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CREDO DE LA EMPRESA "X" 

Patria. 

"X" es una empresa estratégica para México. 

Hombre. 

·x· es su gente, y conlla en ella como su principal elemento. De su 
fuerza, depende el ritmo de avance; de sus conocimientos e Imaginación, la 
capacidad de crear un futuro mejor. 

Medio Ambiente. 

En ·x· creemos en la armenia del hombre con su medio. En ese sentido 
es compatible la industria con otras actividades. Disminuir el Impacto ecológico 
de nuestras operaciones, es reducir un costo que la comunidad soporta. 

candad. 

En •x• creemos que la calidad de todas nuestras actividades conlleva a 
una mayor productividad. Se trata de hacerlo bien y ser cada vez mejores a todo 
lo ancho y largo de la empresa. 

Planear. 

En ·x· creemos que planear es la forma de alumbrar el futuro. 
Proyectarlo en vez de padecerlo. Planear es una obllgaclón presente que 
garantiza las acciones correctas para beneficio de nosotros mismos y de 
quienes nos suceden. 

Trabalo en Equipo. 

En •x• creemos en el trabajo de equipo. En la participación conjunta 
como estilo de actuación, convencidos de que Juntos lo hacemos mejor. 
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Polltlcas. 

Las polllticas de la empresa deben ser claras, concisas y estar al alcance 
de todos. SI queremos que se entiendan, debemos empezar por comunicarnos 
asl, parte fundamental del control de calidad, es definir con claridad la polltlca de 
calidad, que expresa lo que entendemos, quedando de la siguiente manera: 

Polltlca General de Calidad. 

En "X" considerarnos corno nuestra principal aportación a la sociedad 
mejorar constantemente nuestros productos y servicios. Para ello debernos 
seguir trabajando en equipo, utilizando métodos de manera sistemática que 
permitan mantener competitividad en el mercado y ser cada vez más 
productivos, para beneficio de nuestros clientes y de nosotros mismos. 

Politice de Control de Celldad. 

Adicionalmente, se deberan establecer otras dos pollticas que se 
referirán al control de calidad y al control estadlstico del proceso. 

Politice de Control de Calidad. 

Nuestra principal tarea es el control y la mejora constante de nuestro 
producto para que satisfaga plenamente las necesidades de nuestros clientes. 

En slntesis, lo que establece esta polltlca, que forma parte del sistema de 
aseguramiento de la calidad, es que la primer tarea es controlar la calidad, para 
después mejorarla, a fin de satisfacer crecientemente los requerimientos de los 
clientes, ya sen Internos o externos. 

Polltlca de Control Estadlstlco del Proceso. 

Nuestros procesos deben controlarse con un enfoque preventivo, y 
nuestras decisiones basarse en evidencia estadlstlca. 

Igual que en el caso anterior esta política está Incorporada al sistema de 
aseguramiento de la calidad, y en ella se expone la necesidad de prevenir el 
error en lugar de remediarlo, hacer bien las cosas a la primera y única vez y 
utilizar datos estadlsticos cada vez que se analice un problema o se proponga 
una mejora. 
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DESARROLLO HUMANO Y ORGANIZACIONAL. 

La modificación de hábitos y actitudes que conlleva el control de calidad, 
son los aspectos de su Implantación mas complejos, lentos, difíciles y, 
seguramente, los más Interesantes de observar cuando los cambios empiezan a 
suceder. Por tanto, el objetivo central del programa de desarrollo organizaclonal, 
que debe acompaliar a la Implantación del control de calidad, es crear actitudes 
favqrables, desarrollar nuevos conocimientos y habilidades, y propiciar un 
sentido de pertenencia a la organización, procurando que todo esto sea 
congruente con el desarrollo y la satisfacción Individual de cada una de las 
personas que conforman la empresa. De esta manera, la busqueda por la 
calidad debe extenderse a mejorar la calidad de vida de todos los miembros de 
la empresa ya sea dentro o fuera de las instalaciones. 

Un programa de desarrollo organizacional es un cambio planeado en la 
organización para apoyar el logro de los objetivos establecidos conforme a su 
planeación, y, al estar acorde con sus principales valores, su credo, forman un 
conjunto congruente que armoniza los aspectos técnicos con los humanos. 

Difusión. 

Esta tarea, requiere un amplio y permanente esfuerzo de comunicación, 
orientado no solo a transmitir mensajes Informativos aislados sino estimular al 
personal hacia la idea del control de calidad. 

Reconocimientos. 

El programa de reconocimientos tiene por objetivo el estimular el sentido 
de pertenencia a un circulo de calidad, destacar el orgullo por hacer bien las 
cosas y motivar el sentido de realización. Sin embargo, no pretende convertirse 
en un medio de exaltación de bienes espirituales a través de bienes materiales. 
Por ello, su escancia se establece mediante actos simbólicos y no con la 
entrega de algun obsequio. 

Programa de Excelencia. 

El propósito de este programa está dirigido a elevar la calidad y asegurar 
el desarrollo de los recursos humanos en función de los conceptos 
fundamentales del control de calidad y se compone de los siguientes sistemas 
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Sistema de Evaluaclón del Personal. 

Este es un sistema de evaluación que, además de incluir los parámetros 
normales, hace especial énfasis en la participación y desempef\o Individuales, 
con base en los principales valores y objetivos del control de calidad. 

Sistema lnstltuclonal de Capacitación. 

Su propósito es elevar y asegurar consistentemente la calidad de la 
capacitación, orlentandola en función del control de calidad. 

Programa de Desarrollo del Supervisor. 

Tiene como objetivo desarrollar de manera Integral a los supervisores, 
afianzándolos como los lideres más Importantes dentro de la empresa, tanto en 
su operación normal como en el movimiento de clrculos de calidad. 

Sistema de Sucesión da Puestos. 

Mediante este sistema se pretende tener suficiente personal preparado 
en la cultura de calidad, para cubrir posibles vacantes y asl acortar las curvas de 
aprendizaje, asegurando una oportuna adecuación al nuevo puesto y la 
continuidad de los programas de trabajo. 

Desarrollo Técnico para la Calldad. 

El aspecto central del control de calidad es el disef\o y puesta en marcha 
del sistema de aseguramiento de la calidad, con lo cual esta filosolla y sus 
bases conceptuales se hacen realidad tangible y cotidiana, al estar en 
posibilidad de asegurar y mejorar constantemente la calidad del producto en 
cada etapa del proceso. Esto permite Irse aduef\ando de él y acumular poder 
técnico, con lo cual se fortalezca la posición de la empresa en un desarrollo 
tecnológico autoinducldo. 

Dicho sistema abarca desde los Insumos hasta los procesos de los 
clientes externos, con el fin de satisfacerlos crecientemente y de estar en 
posibilidad de proporcionarles la calidad que requieran, cuidando que ello sea a 
un costo redltuable y garantizando que se dispone de una metodologla propia, 
que le da a la empresa solidez para afrontar eventos Inesperados. 

El sistema de aseguramiento, es la parte activa del control de calidad. 
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Como se observa, en la figura 11 el sistema de aseguramiento de 
calidad está fundado en la polltica de calidad, y se apoya funcionalmente en los 
programas de mejoramiento de calidad y reducción de costos, y en el de 
círculos de calidad. A su vez, el programa educativo mantiene la capacitación 
del personal hacia la calidad, en tanto que el de control y mejora de las 
funciones administrativas Incorpora a éstas la filosofla del control de calidad. 

Programa de Mejoramiento de Calldad y Reducción de Costos. 

Este es un esfuerzo organizado anualmente para mantener y mejorar la 
posición competitiva de una determinada empresa, planeando y desarrollando 
sistemáticamente proyectos especificas de mejora, con lo cual se asegure su 
constante superación y, particularmente su evolución tecnológica. 

A través de este programa se rastrean de manera sistemática todas las 
áreas de oportunidad que pueden existir para mejorar, lo cual se refiere no sólo 
a cuestiones de carácter Interno, sino también a las derivadas del ámbito 
externo, pues ni los competidores permanecerán con los brazos cruzados, ni los 
consumidores mantienen estáticos sus requerimientos. Por lo tanto, el 
dinamismo de estos factores crea oportunidades que demandan una rápida 
capacidad de respuesta para obtener de ellas las mejores ventajas. 

Programa de Control y Mejora de Funciones Administrativas. 

Partiendo de que la calidad es la resultante de todas las actividades que 
se realizan dentro de una empresa, el sistema de aseguramiento de calidad 
Incluye las funciones administrativas, dado el apoyo e Influencia que tienen 
sobre las operativas. 

Introducir ol concepto de calidad total en las áreas administrativas 
presenta algunas dificultades originadas en un concepto de calidad obsoleto, 
que la considera como responsabilidad exclusiva del personal operativo. Por 
esta razón, es muy Importante Iniciar el Programa de Control y Mejora de 
Funciones Administrativas mediante la realización de una serie de eventos, 
encaminados a conclentlzar al personal que las realiza sobre la necesidad de 
Incorporar en ellas el concepto de calidad. 

Forma parte de este programa el correspondiente a la excelencia del 
personal, y que comprende la planeaclón y desarrollo de recursos humanos y 
de los sistemas de capacitación y evaluación de desempeno. 
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Programa da Circulas de Calidad. 

Este programa busca ordenar y conducir la participación organizada de 
los trabajadores y/o empleados, quienes, voluntariamente y en forma continua, 
establecen y se reúnen en clrculos de calidad para Identificar, analizar y resolver 
problemas de calidad y eficiencia de su área de trabajo, Implantar soluciones y 
mantener el electo de las mejoras realizadas. 

El desarrollo paulatino del control de calidad y, en particular, el trabajo de 
los jefes de departamento como lacllitadores de los clrculos de calidad, 
estimulan el establecimiento de éstos; por tanto, la clave del éxito de este 
programa radica en la administración media. 

Cabe mencionar que un circulo de calidad pasa por las siguientes ocho etapas: 

1) Selección del proyecto. 

2) Recolección de datos. 

3) Determinación de causas. 

4) Análisis del problema. 

5) Propuesta de alternativas. 

6) Implantación de soluciones. 

7) Medición de resultados. 

8) Presentación del proyecto terminado. 

IV.4.- Organización y Administración para la Calidad. 

Para Implantar y desarrollar el control de calidad es preciso que exlsla 
una organización especifica. Aqul conviene mencionar que uno de los principios 
fundamentales del control de calidad es trabajo y responsabllldad de todos, pero 
si no existe una organización estructurada deliberadamente para tal fin, se 
convierte en trabajo y responsabilidad de nadie. 
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L SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD Y PROGRAMAS CONEXOS 

PROGRAMA 

EDUCATIVO 

PEAllANENTE 

PROGRAMA DE 

llEJORAlllENTO DE 

CALIDAD Y REDUCCION 

DE C09T09 

POLITICA DE 

CALIDAD 

SISTEMA DE 
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OHTROL Y MEJORA 
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PROOAAllA DE 
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Est1bleclmlento del ConseJo de Calldad. 

Como he mencionado anteriormente éste, se establece en la etapa de 
prelmplantaclón, pero ahora tocaré de una forma esquemática (Ver flgs. 12 a 
16) de que partes se compone, sus Integrantes, misión y funciones. 

Los asesores externos se deberán concentrar en dos aspectos: 

1) El Técnico. 

La metodología del control de calidad. 

2) El Humano. 

En el desarrollo del Programa de Desarrollo Organlzaclonal. 

Con base en estas funciones, el Comité de Aseguramiento de Calidad se 
subdivide en tres grupos: 

1) Grupo ele Vltales. 

Su función es profundizar en el estudio de los problemas y mejoras 
vitales, para que, después de seleccionar algunos proyectos concretos, los 
propongan al Consejo de Calidad, que deberá autorizarlos y dartes apoyo en 
términos de asignación de recursos. 

2) Aseguramiento de Calldad. 

Su función es Investigar y desarrollar sistemas de aseguramiento de 
calidad acordes con las caracterlsticas del proceso, lo que equivale a promover 
activamente el desarrollo tecnológico. 

3) Determinación de Productos Internos. 

Su misión es ayudar a Identificar en toda la empresa los productos y sus 
caracterlslicas de calidad (reales y sustitutas) para facilitar la negociación entre 
cliente y proveedor. 
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CONCLUSIONES. 

El presente trabajo, servirá como gul• para la implantación de un 
sistema de ingenierla de calidad, en cualquier empresa de que se trate, ya 
que se fundamenta en la filosofía del Control de Calidad y salvo ciertas 
aplicaciones específicas para cada tipo de industria su escencia sigue siendo 
la misma. 

Debido al fenómeno de "Globallzaclón" que se vive actualmente , para 
México, elevar consistentemente la calidad de los bienes y servicios que 
produce no es una opción: es una necesidad que las circunstancias le han 
Impuesto. 

Exportar nuestros productos, hace necesario una calidad redituable 
que permita ser competitivos para así obtener recursos que faciliten el 
seguir creciendo y mejoréndola 

Elevar la calidad significa tamblen una calidad de vida más alta para 
toda la población. Esto es , que debido a la manufactura de productos o a 
la adqulslcion de servicios , con un mayor nivel de calidad , la población 
aumentará su nivel de vida, en dos caminos. El primero sería que en el 
momento de adquirir estos bienes y/o servicios, cada peso que haya 
Invertido en ellos, le proporcione la satisfacción esperada., ya sea 
durabilidad, eficiencia,etc. 

El segundo camino, en que se beneficia la población al contar con 
productos y/o servicios con un mayor nivel de calidad, a mejorar su nivel de 
vida, es que al pertenecer a una Institución que provee de estos bienes y/o 
servicios y que haya adoptado la filosofía del control de calidad como parte 
integral de su quehacer diario, provocará que ésta, no quede únicamente en 
el lugar de trabajo sino que sea trasladada a todos los aspectos de la vida 
diaria 

La calidad del producto final es la resultante de la calidad de todas las 
actividades que se desarrollan en la empresa, ya sean tanto manufactureras 
u operativas asl como administrativas, lo cual abarca a su personal, que es 
en sí la piedra angular para la implantación, desarrollo y evaluación 
constante, de un sistema de ingeniería de calidad 
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Obtener un mejor aprovechamiento de los recursos, tanto 
económicos, materiales, energéticos v principalmente los humanos. Esta es 
fa razón principal de la relación existente entre lo que es la Ingeniarla 
Industrial y el Control de Calidad, ya que por definición un Ingeniero 
Industrial es un optimizador de recursos y la aplicación del Control de 
Calidad, en todas sus areas, es una forma de obtener dichos resultados. 
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