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1 NTRODUCC ION 

.l\ctualmente ln!i empresas mexicanas r.A enfrentan a la competencia e.le los 

me1cados internac1onalos. tenie11do mayor núme10 de olt-rcmtus y demandantes con 

más alternativas d~ E'lh~cción. 

Este hecho impont~ nuevas exigencias a 111s empresas mexicanas en cuanto n 

productivictad, calidad y capacidad para responder a las l'Xpectattvas del 

mercado. para quu 6stas 10&1en su perma11c11cia en el negocio. 

La :.ttUJcion ~1nr la quu atravieza e:-l nn•1e<1do de la 11touraf1~. hacC1 

necesario este tipo de esfuerzos para mantenerse dentro de un mercado abierto 

hacia el ex ter lor y cada dia mó.s competido. 

La Calidad Total, ha Llemostratlo E.'n otros paises. ser una herramienta 

fundamental para el desacollo de las empresas, por lo quo. en poco tiempo, las 

empresas mexicanas deherán lmplemenlar la como una norma común para poder 

subsl!itir. 

En Ja primf-'ra ~ar lú llt< os te trabajo, .se an:ilizan los ccmcoµtos eennralt's de 

la Cdl1dud Total, ttP- manera que al lee1lo putocta tenerse un marco teorlco sobro 

el teme. 

En la segunda parte, se P.Studia ol cnso concretn de la empresa Offset 

Hispano S.A. de c.v., en la cual se ha iniciado la imple•entación de la 

Calidad Total. 



llETOOOl.OGIA DE l.A INVESTIGACION 

Pl.ANTEMllENTO DEI. PROBl.EllA: 

Durante muchos años, el control de calidad en Offset Hispano S.A. de c.v. 
se centró en la lnspocción final de los productos. Una vez !•presas las 

etiquetas, en el área de empaque se realizaba una inspección con el propósito 

de identificar los productos aceptables y lo~ que debían ser rechazados de 

acuerdo a criterios generales. Si el número de impresiones rechazndas era 

considerable, us decir, que mermnha la cant~dnd del pedido, éstas tonían que 

volverse a elaborar para poder cubr lr con la cantidad especificada par el 

cliente. 

Esta inspección final no mejoru la calidad del producto. únicaaente 

descubre qué productos son aceptables y cuáles no lo son. Los datos que se 

pueden obtener de P.sta inspección nos indican que se debe atender a todo el 

proceso que se lleva a cabo pa1a la elaboración de una impresión, detectando 

las deficiencias y estableciendo acciones correct1vas para prevenir las. 

Lo anterior impllca la apllcación del control de calidad en toda la e•presa, 

ya que la calidad del producto se da como resu1 tado de la calidad de las 

personas, materiales. maquinar la y procesos produclivos que se utilizan. 

HIPOTESIS: 

Mediante la aplicación d~ la Calidad Total, Offset Hispano S.A. de c.v. 
podré: asegurar la calidad de sus operaciones y resultados, incrementar su 

productividad .y satisfacer los roqueriaientos del cliente¡ logrando con esto 

su per•anencia en el aercado. 

11 



OBJETIVO: 

Proponer una orientación de las acciones de la empr~sa hacia un •odelo de 

Calidad Total, identificando las características de calldad en la industria 

litográfica y estableciendo bases para llevor a la prbctica la Calidad Total. 

FACTORES QUE JUSTIFICAN L.A ATENCION AL ASEGU!WUENTO DE L.A CALID.\O: 

La necesidad de satisfacer al cliElnte, la competitividad en el mercado, asi 

como la apertura comercial y el deseo de sobrovivencln de la empresa. 

La preocupación da varias empresas, algunas de ellas clientes de Offset 

Hispano, por la calidad de sus productos. 

Los altos costos que ·se 01 lglnan por la mala calidad. 

Los problemas ocasionados por tenet que repetir el trabajo, co•o son¡ la 

dificultad para lo planeación de los tiempos de aano de obra y maquinaria, 

demora en las entregas, insatisfacción del personal, etc. 

La necesidad de obten~r calidad en el prcx:tuc:to mediante el cumpli•iento de 

las especificaciones en cada proceso. 

RECOPILACIOH DE INFORllACION: 

Para la elaboración del •arco teórico se utilizó material bibliográfico. 

El caso práctico se obtuvo aecliante investigación de caapo. 
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PRIMERA PARTE: 

MARCO TEOR I CO 



CAPITULO I: 

CONCEPTOS BASICOS DE CALIDAD 



l • l • QUE ES CAL !DAD SEGUN D l FE RENTES AUTORES 

Es evidente la existencia de unn aspiración general del hombro hacia un 

mejoramiento, buscando el progreso y la perfección a lo largo de su vida; en 

base a éstos ideales, el hombre establece un Juicio de calidad. esto Juicio 

personal es el que huce que la calidad sea algo subjetivo. 

Desde el punto de vista e1presar lal, ol término calidad tradicionalmente 

tenía que ver únicamente con el cumplimiento de las especificaciones do 

producción, las normas o estándares establecidos para el deseapeño de un 

trabajo. ActualmentH ln calidad incluyt> una or lentación hacia el cumplimiento 

de los requlsitos del cliente, es doclr, tlene una relación estrecha con la 

satisfacción del consumidor; como Demlng lo señala "La calidad sólo puede 

definirse en función del sujeto"( l) y Crosby nos dice que la calidad es el 

cumplimiento con los requlsi tos del cliente. 

Juran proporciona las siguientes definiciones de calidad: 

"La calidad es adecuación al uso." (2) 

"Un significado de calidad es el coapor taaiento del producto. El 

co•por ta•iento del producto es el resul todo de las características del 

producto que crean satisfacción con el mismo y que hacen que los clientes 

compren el producto." (3) 

Para Feigenbaua "la calidad es la resultan te total de las características 

del servicio de mercadotecnia, ingeniería, fabricación y aantenlalonto a 

través de los cuales el producto o servicio en uso satisfará las esperanzas 

del cliente.'' (4) 

1. De•ing, .cali!IB!L. procluctlyldad Y. Co1petitlyldad. Lll .lüllillll .de .lll l:I.WJ¡ p.132 
2 . Juran, J.lu.m¡ Y. Jtl 11liluJ¡zg¡¡ !!llll .lll .Qal1.WW p. 14 
3, Juran, J.lu.ml y .lll planificación !!llJI .lll .cal1llall p.9 
4. FeiRenbaU11, .cJm.1I.l2l ilUJl.l .1111 .l&ill1llll p. 3 7 



1 • 2. EVOLUC 1 ON DE LA CAL IOAD 

A lo largo de la historia nos podemos dar cuenta de la lucha del ho•bre por 

lograr una calidad en el desarrollo de todas y cada una de sus actividades. 

En las actividades artesanales, el arte!ian? (productor) tiene una relación 

directa con su consumidor debido al trato personal que se establece entre 

ambos. Cuando alguien neces 1 ta un trabajo de es ta índole acude con el 

artesano, le flXpone sus necesidades y las características especificas que 

desea que contenga el a1 ttculo. Es E'ntoncm; cuando el artesano procede a la 

elaboración de tal producto. Al termino do su trabajo el artesano sabe si el 

cliente ha quedado 5at1sfecho o no con l'l producto y si se han cu:aplido con 

los requisitos señalados. 

En la producción en ser le esta relación dir~cta entre el que realiza el 

trabajo de producción y el clhmte ha ido desapareciendo. Es por tanto que se 

hace necesar la la labor de .lnspocción de los productos para ver si C\.l9iplen con 

el fin para el cual han sido destinados. 

Con ol creclmlonto de la prc>d1;1cción en ser le esta inspección se enfrentó 

ante dos problemas principales': 

1. La imposlbllidacl de revisar físicamente todos los artículos. 

2. Se dieron cuenta de que ningún articulo era llléntico a otro. 

Para tratar de resolver ustos proble•as se realizaron una serie de 

investigaciones entre ·las que destaca la de Bell 'felephone Laboratories, que 

dió origen al control ostadistico de calidad. Este control hizo posible el 

estableci•iento de rangos de variación peraitibles en la producción así como 

el uso del aues t rea en la inspección. 

El control estadístico do calidad fue desarrollado con mayor a11plitud 



durante la Segunda Guerra Mundial por paises como Estados Unidos para la 
producct6n de armas a bajo costo y en grandes cantidades, asi. como por 

lnglate1 ra para la elaboración de normas y estrategias de guerra. 

Después de la Segunda Guerra ~undial, las fuerzas norteamericanas de 

ocupación en Japón enGeñaron a los Japoneses ol control estndistlco úe calidad 

con el objeto de resolver las deficiencias on sus productos y servicios. 

Hasta antes de la década do los cincuentas la atención a la calidad se 

hacin mediante "el coOtrol estadístico; sin embargo, era necesario asegurar !a 

calidad, lo cual Implicaba Ir mas allá de la estadística e involucrar al 

personal en ~l logro de ftsta. 

Surge, entonces, ol control total de calidad iniciado on los Estados 

Unidos por cuatro autores. prlncipallllente: Edwards Dcming, Josoph Juran. Armand 

Feigenbaum y Yhllip Crosby (proaotor dal movimiento Cero defectos). 

Esta etapa se caracttHiZa ,por la participación de la adm1ni5traclón en al 

logro de la calidad y ~n "l establecimiento de la calidad como estrategia 

competitiva. 

Actualmente, Jap6n se ha convertido en el líder Internacional de calidad y 

hay una gran dlfuslón del control de calidad al estilo japonés, promovido 

pr inclpalmente por lshikawa. 

En México, hasta los años sesentas la calidad de los productos se 

controlaba únicamente mediante la ínspecclón. Es a finales de los años 

setentas cuando se introduce el control estadístico de calidad debido a la 

exigencia de las compañías mul tinaclonales a sus f 11 lales mexicanas. 

A partir de 1980 y hasta la fecha, las circunstancias del país han obllgado a 

las emprosas mexicanas a busca1 la forma de ser más competllivas a nivel 

internacional para poder exportar sus productos así como para competir en el 

mercado nacional. Es entonces cuando se ha buscado la aplicación del control 

total de calidad y han surgido organizaciones como la Fundación Mexicana para 



la Calidad Total A.C. y el Consejo de Calidad Metropolitano A.C. con el 

propósito de promover el sistema administrativo de Calidad Total en nuestro 

país. 

l. 3 QUE ES EL CONTROL DE CAL !DAD 

1.3.1 ENFOQUE TRADICIONAL 

De acuerdo a este enfoque el control de calidad consiste en la inspección 
de los productos con el objeto de determinar cuáles son los que cumplen con 

las especificaciones y cuBles son consider actos como deficientes. es decir, 

descubrir los productos buenos y los malos. 

El control por inspección tiene las siguientes carncteristicas: 

1. Existencia de un departamento de inspección. 

2. Establecimiento de un est8ndar de inspección. el cual es una especifi

cación de las características que debe contener un producto para que sea 

considerado con calidad. 

a. Establecimiento de los límites de variacion tolerables. 

4. Ajuste del trabajo a las normas de desempeño y estándares establecidos. 

s. Control de calidad basado en la medición y comparación del producto 

terminado contra los estándares establecidos. 

El control de calidad por medio de la insoección tiene la desventaja de 

que no mejora la calidad del producto ya elaborado sino que solamente descubre 

los productos aceptables y los que no cumplen con los estándares predetermi

nados. 



1 • 3. 2 NUEVO ENFOQUE 

Este enfoque surge por la toaa de conciencia de la adainlstraclón del 

papel quo juega en el aseguramiento de la calidad. 

Feigenbaum fue el pr !mero que propuso el nuevo concepto coao tal: El 
control total de calidad, cuyo principio básico es que la calidad sólo se 

logra mediante la participación de todos los que intervienen en las funciones 

de la e•presa. 

Este autor define el control total de calidad como "un sistema efectivo de los 

esfuerzos de varios gruPOS en una organización para la integración del 

desarrollo, del mantenimiento y do la SUPEH ación de la calidad cun el fin de 

hacer posibles aercadotecnla, ingeniería, fabricación y servicio a sa .. 

tisfacción total del consumidor y al nivel más econóaico." (4) 

Dentro de los pr incipalos eleaentos de este enfoque se encuentran: 
1. La calidad se define a través de los requerimientos del cliente. 

2. El control total de calidad empieza y ter•ina con educación. 

3. La al ta gerencia es la responsable de su asegura.Miento. 

4. Se basa en la participación de todas las funciones de la eapresa para 

su obtención. 

s. Atiende a todo el proceso en vez de recurrir únicamente a la inspección 

final, es decir, busca hacer bien las cosas desde un pr inciplo. 

6. Propicia el autocontrol. 

El proceso para el control total de calidad abarca •uchos pasos, pudiéndose 

resumir en: 

l. Estableclalento de estándares de calidad en base a los requerlalentos 

del cliente. 

2. Control de calidad durante tocio el proceso. 

4. Feigenbau:m, COntroL. · .2R.!. .c...l.L.1 p.36 



3. Comparación de resultados contra los requerimientos del cliente. 

4. Corrección de las deficiencias. 

5. Búsqueda de mejoras. 

t .4 QUIEN ES EL CLIENTE 

El punto do pur t ida dul sis tema de cal ldad total lo cous t 1 tuyon las 

necesidades y requer lmientos de calidad del cliente, tanto externo como 

interno. 

El cliente externo es el comprador del producto o servicio de una empresa 

determinada¡ es el consumidor final hacia el cual se encaminen los esfuerzos 

de una compañía para producir un articulo u otorgar un servicio capáz de 

satisfacer sus necesidades. 

Los clientes in tornos son las per sanas, procesos y depar tomentos que se 

encuentran dentro de una empresa¡ de lo anterlor se deriva la frase de 

Ishlkawa: "El proceso siguiente es su cliente. 11 

Esta relación de clientes dentro del proceso la explica Juran mediante su 

dlagr911a denoalnado "TR!POL" (Triple papel}. 

NUl::STRO PAPEL 

e L 1 E N TE ROCESADOR P R O V E E lJ O R 

nuestro --... nuestras ---..,. nuestro -.........__nuestro ----"nuestros 

~ -> 
proveedor ---- entradas rocoso ---- producto ---..... cllentes 



En el diagrama anterior el proveedor lo constituye el proceso anterior, el 

cual ·proporciona las entradas el denominado "nuestro proceso" y ol cliente del 

resultado de este proceso es el usuario del producto obtenido, que puede 

ser otro proceso, un departamento o cualquier persona. 



CAPITULO ·el: 

PRJ.NCIPALES PROMOTORES DEL 

MOVIMIENTO HACIA LA CALIDAD 



2. t W. EDWARDS DElllNG 

Edwards Oeming, consultor internacional, ocupa un lugar muy importante en 

el movlmiento hacia la calidad debido a su visión sobre la responsabilidad de 

la administración en el logro de la calidad y a la influencia que éste tuvo en 

las empresas japonesas. Como agradecimiento a sus aportaciones se instituyó on 

Japón el Pre•lo Anual Deming, el cual trascendió a los Estados Unidos. 

A lo largo de su experiencia se dió cuenta de que existen var las 

dificultades que impiden a las empresas luchar por la calidad, las cuales 

clasificó cOllo "enfermedades mortales", dentro de las que sobresalen las 

siguientes: 

1. Falta de constancia en el propósito de mejorar el producto y el 

servicio. 

2. Enfasis en los beneficios a corto plazo. 

3. Evaluación del comportamiento, calificación por mérito o revisión 

anual, centrándose en ol producto final. 

4, Movilidad de la dirección, lo cual impide la continuidad en el proceso 

de gestión hacla la calidad. 

5. Dirigir una compañia basándose solamente en cifras. 

Para vencer estas dificultades y obtener calidad en toda la empresa Deming 

desarrolla una teoría denominada "Gestión de la Calidad" partiendo del 

planteamiento siguiente conocido como reacción en cadena: 

Al mejorar la calidad, los costos decrecen debido a que existen menos 

reprocesos, menores equivocaciones, se reducen los retrasos Y se utiliza 

mejor el tiempo; por lo tanto mejora la productividad y se conquista el 

mercado con mejor calidad y a precio más bajo obteniendo con esto 

permanencia en el negocio. 



2 .1.1 CATORCE PUNTOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD. 

Deming resume su teoria sobre la Gestión de la Calidad en Jos siguientes 

puntos: 

1. Crear constancia en el propósito de mejorar el producto y el servicio. 

Permanecer en el mercado por tiempo indefinido requiere mejorar continuamente 

la competí tlvidad de los productos y servicios ofrecidos. Esto implica innovar 

productos y servicios que satisfagan al usuario. dedicar recursos a la inves

tigación y educación, y, meJo'rar continuamente. 

2. Adoptar la nueva filosofía: Pr !mero la calidad. 

La c011petitividad va en aumento día a die, esto significa quo a largo plazo 

sólo permanecerán en el mercado las empresas que ofrezcan calidad, lo cual 

implica trabajar sin errores o defectos que aumenten el costo de producción y 

repercutan en el precio del producto. 

3. Dejar de depender de la inspección en masa. 

La inspección no mejora la calidad puesto que ésta llega cuando el producto ya 

está elaborado; en su lugar se debe promover el mejoramiento en el proceso • 

. 4. Acabar con la práctica de hacer negocio sobre la base del precio. 

El precio de un producto o servicio no tiene sentido si no se considera en 

relación con la calidad; por consiguiente, no se debe preferir al proveedor 

que ofrezca menor precio, sino a aquel que junto con un precio competitivo 

otorga mayor calidad. 

5. Mejorar constante•ento y siempre el sistema de producción Y servicio. 

El propósito de la calidad deb0 estar presente en toda la e•presa; además, es 

necesario mejorar continuamente el proceso y comprender cada vez •ejor las 

necesidades de los consumidores. El mejoramiento constante de la calidad se 

traduce en un aU11ento de productividad. 



6. lmplnnta1 la formación en el trabajo, 
Se deben emplear mÁtodos modernos de educación que permitan des ar rollar las 

habilidades del personal. conocer a fondo los procesos, desde los matar la.les 

que se utUizun hasta los clientes a los qutt se dostlna ol producto. 

/, Adoptar o implantar el liderozgo. 

La dirección debe distinguirse por el liderazgo¡ como líderes auténticos Jos 

jefes doben conocer el trabajo que supervisan con el objeto de ayudar a las 

pet sones a mejorar su dosempeño. 

S. Desechar el miedo. 

El miedo ocasiona lncnpacidad para real l.zar ul trabajo y obtener satlsfacción 

en su ejecución; óste desaparece en la medlda en que se c1eu un ambiento que 

propicie la seguridad, y, un elemonto fundamental para obtener la es el 

conocimiento. 

9. Derribar las barreras entre los departamentos. 

Cuando las por sanas t r a\JaJan en equipo pueden realiza¡ impar tan tes 

aportaciones para mejorar, además se fncill ta la coordinación de los esfuerzos 

y capacidades de los diferentes depar lamentos. 

10. Eliminar los eslogans y exhor taclonos. 

Deming propone su eliminación debido a que considera que generan frustración y 

resentimiento dado que dan a entender que la dirección no conoce las bar re1 as 

o las que se enfrentan los trabajadores en oi dosempeño de sus actividades. 

11. Eliminar las metas numfHicas para la mano de obra. 
Generalmente las metas numér leas se elaboran en base a un promedio, lo cual 

ocasiona frustración a las personas que se encuentran por debajo del promedio 

y ahogan la satisfacción por el trabajo bien hecho, impidiendo así, el 

mejoramiEmto. Lo que los trabajadores necesitan es que la dirección les 

indique el camino a seguir paro la gestión de la calidad. 
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12. Derribar las barreras que privan u las personas de sentirse orgullosas 

de su trabajo. 

Las personas no pueden sentir orgullo de su trabajo si no conocen lns 

condiciones requeridas para que su trabajo so considero bien hecho. Es 

responsabilidad de la dirección proveer al personal de las httr ramientas nece

sarias para que se encuentre satisfecho con su desempeño. 

13. Implantar un programa de educación y euto-meJota. 

Las empresas necesitan personas preparadas y con altos niveles de conocimien

tos ya que en ellos se encuentran las bases para la superación diar la do la 

empresa. 

14. Actuar para lograr la transformación. 

La transformación requiere del trabajo de todo el personal de la compañía. 

Para esto se puede crear un equipo de. trabajo formado por tepresentantes de 

vnr ios departamentos que contribuyan con 1doas, planes y que den seguimiento 

al proceso de mejoramiP.nto continuo. 

2. 2 JOSEPH JURAN 

El Dr. Juran es consultor especializado en Ja gestibn para la calidad '.f 

fundador del Instituto que lleva su nombre. Ha sido acreedor a gtan variE'dnd 

de honores y medallas otorgadas por distintas organizaciones como reconoc1-

miento a 5US apo1 taciones. 

En su teoría recalca el hecho de que la calidad 5ólo se logra si la 

gerencia le dedica ospecial atención ya que requiere que todas las actividades 

tengan un enfoque hacia la calidad. 
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Este autor propone un método específico, para lograr la calidad, 

denominado "La Trilogía de Juran" siendo además un co11pondio de su teoria. 

2.2.1 LA TRILOG!A DE JURAN 

ha Trilogia para la gestión de la calidall se conforma da los siguientes 

procesos: 

1. Plan1f1cación de la cnlidud. 

2. Control de la calidad. 

3. MeJora de la calldud. 

La Planificación para la calidad tiene como objettvo dflsar rollar los 

productos y procesos rcquer idos para satisfacer las necesidades de los 

clientes e incluye: 

-Conocimiento de los clientes y sus necesidades. 

-Determinación de las caractorísticas que deben contener los productos y 

servicios. 

-Desarrollo de procesos capaces de producir las caructerístlcas 

anter lores. 

-Comunicación de los planes a los involucrados. 

El control de la calidad busca evaluar el comporta•iento real de la 

calldad, compararlo contra los objetivos y actuar sobre las doficiencias. 

El proceso de aeJora de la calidad comprende: 

-Establecimiento de ln Infraestructura requerida. 

-ldent1ficnclón de los proyectos a moJorar. 

-Formación de un t!qUiPo de mejora encargado de anali~ar las deflcienclas 

de un proyecto específico y establecer un remedio conc1eto. 

-Ptoveer de recursos y Iormaclón para la calidad por parte de la 

direcclón. 
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Como se puede apreciar, el método anterior e5 universal. ya que se puede 

aplicar a productos y servicios, a cualquier empresa, a todos y cada uno de 

los niveles Jerárquicos de in organización y a las diversas funciones de Ja 

empresa. 

2.J PHl!.1P CROSBY 

Philip Crosby, promotor del movimiento "Cero defectos", os asesor 

internacional en calidad a travós de su compañia de consultorio en adminis

tración. Durante su trabajo como director de calidad en la empresa Telephon~ 

and Telegraph adquir 16 grandes experiencias y conocimientos relatl vos al 

aseguramiento de la calidad, los cuales le sirvieron para la consolidación de 

su fllosofiu. 

El desarrollo de su filosofía se basa en cuatro principios: 

1. La calidad debe definirse no como excelencia, sino como ol ~umplimiento 

de los requisitos del cliente. 

2. El sistema de la calidad es la prevención. 

3, El estándar de realización de las actividades es: Cero defectos. 

4. La medida de la calldad es el precio do! incumplimiento. 

2. 3. 1 PROCESO DE MEJORAM 1 ENTO DE LA CAL !DAD 

Crosby señala catorce pasos para la obtención de una mejoría en la calidad de 

toda la empresa: 
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Paso 1: Co•promiso de la dirección y las gerencias. 

El mejoraaiento debe iniciarse con el establecimiento, por parte de los altos 

ejecutivos, de una política de calidad. 

Paso 2: El equipo de mejoramiento. 

Es neceser la la creación de un equipo formado con representantes de cada uno 

de los departamentos con el objeto de que todos participen en el proceso. 

Paso 3: Medición de la calidad. 

Se debe medir el estado actual de la calidad para poder establecer el 

mejoramiento. 

Paso 4: El costo de la calidad. 

Consiste en la obtención de información sobre los costos que ropresenta el no 

hacer las casas bien desde un principio. 

Paso 5: Conciencia sobre la calidad. 

Se deben comunicar al personal las implicaciones de no tener calidad con el 

fin de concientizarlos de la importancia que ésta representa. 

Paso 6: Acción correctiva. 

Una vez identificados los problemas se deben buscar soluciones. 

Paso 7: Planeación de cero defectos. 

Consiste en la preparación cl.e todos los aspectos neceser los para la 

implantación del programa de cero defectos. 

Paso 8: Entrena.atento de los supervisores. 

Los supervisores requieren una orientación formal sobre el papel que 

desempeñan en el 11.ejora.aiento de la calidad. 

Paso 9: Día Cero Defectos. 

Es un evento que busca que el personal se de cuenta del caabio aediante una 
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experiencia personal. 

Paso to: Fijación de metas. 

Consiste en la particlpaclón de cada departamento en el establecimiento de 

metas de mejor a en relación a sus funciones especif leas. 

Paso 11: Eliminación de las causas de e1 rores. 

La gerencia debe abrir canales de comunicación que permitan a los empleados 

dar a conocer los problemas que limitan la mejora en su trabajo. 

Paso 12: Reconocimiento. 

Las per sanas que logren sus metas deben ser reconocidos tr avós do 

premiaciones. Crosby señala que estos reconocimientos no deben ser en dinero. 

Paso 13: Consejo de calidad. 

Reuniones con profesionales de la matar la para obtener asesoría y mejorar el 

programa establecido. 

Paso 14: Hacer lo todo de nuevo. 

El proceso de mejoramiento de la calidad nunca termina, debe ser permanente y 

quedar arraigado en la organización. 

Según Crosby, cuando una empresa so compromete a la ejecución de los pasos 

anteriormente descritos, ha iniciado su lucha por la calidad y está asegurando 

un futuro próspero para la organización. 
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2.4 KAORU ISHIKAWA 

Este autor es uno de los impulsores del Control Total de Calidad al estllo 

Japonés. En su libro "/,Qué es el Control Total de Calidad?. La Modalidad 

Japonesa" señala que para lograr la calidad es necesaria la participación de 

todas las divisiones de la empresa. buscando la calidad en el trabajo, el 

servicio, la información, en cada proceso y en todas las personas que integran 

la organlzac16n. 

El Dr. Ishlkawa menciona las siguientes características que presenta et 

control de calidad en Japón: 

1. Control de calidad en toda la empresa. 

2. Educación y capacitación en la meter la. 

J. Actividades de círculos de control de calidad. 

4. Auditorías al respecto. 

5. Utilización de métodos estadísticos. 

6. Actividades de promoción de calidad a escala nacional. 

En su obra hace incapié sobre la urgencia de una revolución en la gerencia 

para lograr el control total de calldad y clasifica en seis categorias a las 

transformaciones necesar las: 

1. Pr !mero la calidad; no las utilidades a corto plazo. 

Jshikawa dice que al atender a la calidad se obtienen utilidades a lareo plazo 

y permite que la empresa logre su permanencia en el mercado. 

2. Orientación hacia el consumidor. 

Una empresa debe producir los articulas que los consumidores requieren 

escuchando sus opiniones y poniéndose en su lugar. 
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3. El proceso siguiente es su cliente. 

Esto se refiere a la atención que se debe prestar a los clientes internos que 

existen en la empresa. 

4. Uso de métodos estadísticos. 

Todos los hechos ocurridos en una compañía deben convertirse a datos o cifras 

mediante el uso de la estadistica, con el propósito de ser analizados. 

5. Respeto a le humanidad como filosofía gerencial. 

Con esto se busca que las 

poslbllldad de desarrollar 

respetados. 

personas encuentren dentro de su trabajo la 

sus capacidades y de sentirse valorados y 

6. Admlnlst ración in ter funcional. 

Consiste en la creación de comités permanentes para la participación del 

personal en la obtención de la cnlldad. 

Esta revolución gerencial aporta varias ventajas a la empresa, como son: 

La coordinación de esfuerzos para el logro de la calidad, la obtención de una 

verdadera garantia para el consumidor, el descub¡·imiento de fallas durante el 

proceso, la apertura de canales de comunicación y la creación de un lugar de 

trabajo agradable. 
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CAPITULO 111: 

CONS 1DERAC1 ONES ADM 1N1STRAT1 VAS 

PARA LA CAL 1 DAD 



3.1 RESPONSABILIDAD GERENCIAL. 

La visión tradicional consideraba a los trabajadores como los únicos 

responsables de la calidad de los productos, sin embargo, actualmenle se dice 

que la calidad es responsabilidad de la gerencia, del sistema administrativo. 

Deming y Juran señalan que el 80% de las causas de variación son debidas al 

sistema¡ la gerencia y no el operar lo es la responsable de las fallas en el 

sistema. 

El control total dl~ calidad es una filosofía empresarial ar tentada hacln 

la calidad; es un nuevo enfoque administrativo que promueve el compromiso de 

todos y que por ende se inicia por el compromiso gerencial, ya que en sus 

manos está comenzar la transformación. Para lograr esto, es neceser lo que los 

altos ejecutivos estén convHncidos de que la calidad es un elemento 

fundamental para competir y permanecer en el mercado. 

"El impacto a través de la organización del control total de la calidad 

implica la implementación administrativa y técnica de las actividades de 

calidad orientadas hacia el cliente como responsabilidad pr lmordial de la 

gerencia general y de las operaciones de linea principal de mercadotecnia, 

ingeniar ia, producción, relaciones lndustr iales, finanzas y servicio asi como 

la función de control de calidad en sí." (5) 

La gerencia es responsable de administ1ar para la cnlidad, algunas de sus 

tareas básicas son: 

t. Planear y establecer el sistema de calidad. 

2. Proveer al sistema de los recursos necesarios. 

3. Organizar para la calldad. 

5. Feigenbaum, Control. .. .QJ:h _c1.L.. p.43 
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4. Capacitar al personal. 

5. Promover la participación de todos. 

6. Dirigir las operaciones hacia la calidad. 

7. Establecer nexos de comunicación adecuados. 

8. Integrar los programas de calidad en toda la compañía. 

9. Revisar los progresos y detectar las deficiencias. 

10. Ser constante en el proceso de mejora. 

La gerencia se debo preocupar por la calidad de las personas, del sistema 

administrativo. de los procesos y productos. Es decir. se requiere una vlsión 

integral, no se puede obtener calidad en los productos finales si no se logra 

en los procesos y las personas. por tanto, la calidad en los productos es el 

resultado de la calidad en todo el sistema, a lo largo y ancho de la empresa. 

3 • 2 EDUCAC ION 

Se dice que el control total de calidad empi~za y termina con educación ya 

que implica cambios en la forma de pensar y actuar de los adminlstradoros y 

demás trabajadores. cambios que se logran mediante la educación continua. 

"Entre las áreas fundamentales para el logro del compromiso con la calldaci 

está la de educación sobre ia calidad". (6) 

El control total de calidad requiere de la par ticlpación de todos. Y es 

mediante la educación que se capacita al personal par a que pueda participar en 

6. Feigenbaum, Control ... .Q1h .c.lh p.234 
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el mejorll!liento continuo, se le debe fa•illarizar con el logro de la calidad 
con el propósito de eliminar el miedo y la incertidumbre que pudiera tener 

hacia la nueva filosofía. Se teme a lo desconocido. 

La educación debe ampliar la capacidad de las pe1sonas para opera1 dentro 

del sistema, un programa efectivo de formación dobe incluir conoclmlenlos, 

actitudes y desarrollo de las habUidades necesarias para la calidad. 

"Históricamente, las ecti tud~s para la calidad, entre el personal de una 

planta, se ha ido adquiriendo, ya sea mediante un proceso educativo de calidad 

que comprende no única11ente los cursos formales sobre control de calidad, sino 

también, en gran parte, muchas influencias informales sobre la calidad. Estas 

influencias son los actos y hechos que ocurren diariamente du1cinto el tHtl>aJo 

y que indudablemente son los factores más significantes para modelar las 

aptitudes de los individuos." (7) 

3.3 DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE CALIDAD 

La función de calidad se inicie con los requerimientos del cliente; es él 

quien define las necesidades de calldad y son recopiladas por el área de 

ventas y/o •ercadotecnia. 

"Se designa despliegue de la función de calldad al procedimiento mediante 

el cual las características de calidad que se han ldentlficado COiia 

expectativas de los consumidores se convierten en defln!ciones operacionales, 

7. FeigenbaUll, Control ... ~ p.238 
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con el propósito de que dichas definiciones queden incorporadas en el disuño 
de los productos y en su fabricación." (8) 

Expectativas del usuarlo 

l 
Especificaciones del producto 

l 
Diseño y qrnnufactura 

1 
Calidad del producto 

l 
Satisfacción del usuar lo 

La tarea consiste cm identificar los requerimientos del cliente, conociqos 

como características primar las de calidad, y traducirlos en requerimientos do 

diseño y fabricación a los cuales se los dosigna como características 

secundarias de calidad. Esta traducción incluye objetivos, políticas, 

programas, est1uctura organizacional. auditorías, etc. 

Lo anterior no sólo se aplica a los clientes externos sino que también 

comprende n los lnte1nos, a todas las funclunes y nlh~les; Hsto quiere decir 

que los clientes internos requ1ernn qm.,. los productm., servicios )' procesos 

proporcionados por otros cumplan con los requerimientos establecidos. 
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3.4 FAc:!'ORES QUE AFECTAN !.A CALIDAD 

Feigenbaum considera nueve factores fundamentales que afectan ta calidad 

(las nueve M' s): 

1. Mercado. 

Los consumidores cada vez exigen mejores prcxiuctos para satisfacer sus 

necesidades. Adezás, la competencia ha ido aumentando rilpidnmentt'· 

2. Dinero. 

Debido a la creciente compotenciu algunas empresas han reducido sus márgenes 

do utilidades, y, por otro lado hay una fuga de recursos debida a desperdicios 

y reprocesos. 

a. Admlnlstrnc!ón. 

Lo responsabilidad sobre la calidad os de todas las ilroas de la empresa y no 

exclusivamente del aren de producción o control de calidad. 

4, Hombres. 

Se u. ... iquiere de personal capacitado e interesado por la calidad. 

5. Motivación. 

Los trabaJadorf.:!s desf!an ser reconocidos por sus contribucionen hacia el logro 

de los objetivos de la empresa, por tanto deben recibir ectucac:ión y 

comunicación sobre la cal idud a fin de ln togr ar los en el sis tema. 

6. Ma ter !a les. 

Es necE,sario que cumplan con los requisitos de calidad: yn no sirven los 

matetiales medioctes. 
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7. Máquinas y mocaniznción. 

Se requiere mantenimiento de la maquinaria y mejor utilización de las 

instalaciones. 

s. Métcxios mcxie.rnos de información. 

Permiton ol control cte ruéiquinas y procesos, p1oporclonan información útil, 

oxacta y oportuna. 

'j. Roqu1sitos crecientes del producto. 

Los requerimientos dP los clientes hacia los productos cada vez son más 

exigentes. 

lshiknwa desarrolló un diagrama que lleva su nombre y al cual también se 

le designa como diagrama de cnusa-efocto o esqueleto de pescado en el que se 

aprc~cian los factores que influyen para obtener un resultado 

Meno de obra 

'>( 
~ato1~ Mé~~ 

---------~------------=:...__, Resultado 

'"/~ 
/ 

Maquinar in 

/~ 
-/ 

1.Hscel<ineus 

A loo cinco factores dol diagrama se lBs conoce como factores causales o las 

cinco M' s que afectan ln calldad. 

Por todo lo anterJor se dice que la calldad es un sistema ya que para su 

logro 1nterv1enen personas, materiales. procesos, métodos y practicas 

administrativas, encaminado todo hacia un mismo resultado. 
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3 • 5 CllSTOS DE LA CALIDAD 

Philip Crosby menciona: uLa calidad no cuesta. No en un regalo, poro es 

gr a ti tua. Lo que cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad, todas las 

acciones que resultan de no hacer bien las cosas a la primera vez." (9) 

Los costos de la calidad se pueden dividir en dos grandes rubros, diferentes 

pero relacionados entre sí: 

1. Costos de la mala calidad. 

2. Costos de calidad operantes. 

1. Costos de la mala calidad: 

Se originan. como dice el autor antes mencionado, de no hacer bien las cosas n 

la primera vez. Dentro de éstos se encuentran: 

-Todos los desperdicios (meter las pr !mas, mano de obra, tiempo, etc.). 

-Las devoluciones de clientes, externos e internos. 

-Aplicación de garantías (reparación o reemplazo). 

-Quejas. 

-Todo el esfuerzo de hacer el trabajo de nuevo. 

-Insatisfacción del consumidor, que puede llevar a la pérdida del mismo. 

2. Costos de calidad oporantes: 

Son los costos referentes al sistema de calidad, su aplicación, nsí como los 

costos de evaluación y retroalimentación del cumplimiento con los requisl tos 

9, Crosby, 1ll l&illlall Ill1 ~ lll AllJ1 .lle Cerciorarse !lll l.a ~ p.9 
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para la calidad. Se divldon en: 

Costos de prevención: 

-Planeación de la calidad. 

-Capaci taclón. 

-Control de los procesos. 

Costos de evaluación: 

-Evaluación de materiales y procesos. 

-Pruebas de aceptación. 

-Supervlslón. 

-Elaboración de estadísticas. 

-Auditorias. 

Los autores del lilHo "Control de Calidad y Beneflcto Empresar lal" 

comparan gráficamente el comportamiento de los costos antes y después del 

establecimiento del control total de calidad: 

10 

Benoflclo 

Fal lus 

sobre Fal l~J:; ,__ ____ 
E~t lmacion 

ventas 

Estimacion 

PrPvon<.~lón 

¡ P1 uvtmcion 
1 

ANTES Dl:SPUE:i 
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3 • 6 C IR CULOS DE CAL !DAD 

El control total de calidad, como se ha señalado anteriormente, requiere 

la participación de todos los integrantes de la P.mpresn: un medio para 

lograrla lo constituyen los circulas de calidad o círculos de control de 

calidad. 

"Un circulo de control de calidad es un grupo pequeño que desarrolla 

actividades de control de calidad voluntariamente dentro de un mismo taller. 

Este pequeño grupo lleva a cabo continuamente, como parte de las actividades 

de control de calidad en toda la empresa, autodesariollo y df;!:sa1 rollo mutuo, 

control y mejoramiento dentro del taller, utilizando técnicas de control de 

calidad con participación do todos los miembros." (10) 

Dentro de los requisitos para su establecimiento se encuentran: 

1. Formación de los directivos. 

2. Apoyo de la gerencia. 

J. Par ticlpación voluntar la. 

4, Interés y apoyo de los supervisores. 

5. Educación de los integrantes sobre el proceso de mejoramiento. 

6. Encaminado hacia proyc>ctos concretos. 

7, Disposición para promover la calidad. 

Propósl tos de los circulas de calidad: 

1. Desarrollar las capacidades del personal. 

2. Fomentar el espiritu de grupo en el trabajo. 

3, Servir de canal de comunicación entre empleados y administradores. 

-1. Constituir un medio para señalar. anallza1 resolver problemas 

10.Ishlkawa. Mllié fil Jú l&Il.U.QJ. .1ºill ~ ~ 1l! ~ ~ p.133 
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concretos de calidad a los que el personal se enfrenta en su trabajo. 

5. Contribuir al meJoramiento de la empr&sa. 

Los trabajadores están en contacto directo con una gran cantidad de hechos 

y por tanto, se encuentran en condlción de identificar problemas, proponer 

soluciones, llevar las a la práctica y evaluar el resultado obtenido. 

3. 7 AUDITORIAS DE CALIDAD 

Las auditorias de calidad son una parte muy importante en el mejoramiento, 

ya que determinan el comportamiento del sistema y proporcionan un medio para 

avanzar en el mejoramiento al dina.a:: izar el ciclo de planear. hacer, ver !ficar 

y actuar. 

En relación a este punto Ishikawn menciona: "La auditoría de control de 

calidad sirvo para hacer el seguimiento del proceso de control. Realiza el 

diagnóstico del caso y muestra cómo cor regí r las fallas que pueda tener." ( 11) 

Por su par te Feigenbaum afirma: "La auditoría del sis tema de calidad es ta

blece la efectivldad de la Jmplementaclón del slstema de calldad y determlna 

el grado hasta el que se hayan cumplido Jos objetlvos del sJstema." (12) 

11. lshlkawa, ~ .llli .fil Control ... .Qlh J;J..k p.180 
12. Felgenbaum, Contiol ... Qp_,_ .c.1L. p.329 
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La auditoria de calidad abarca todas las áreas de la empresa, revisando: 
1. Los planes de calidad. 

2. El cumplimiento con Jos requerimientos del cliente. 

J. Los progresos obtenidos con el sistema de calidad. 

4, El grado de colaboración del personal. 

5. Los procesos y sus resultados. 

6. Los obstáculos y fallas del sistema. 

7. El funcionamiento de la maquinaria y equipo. 

Tales a~di tor ías pueden ser internas o externas: 

Son auditorias externas: 

1. La que el comprador hace de los productos y sorvicios. 

2. Las elaboradas por asociaciones y dependencias gubernamentales. 

a. La auditoría realizada por un consultor. 

Son audl tor las internas: 

1. La elaborada por el presidente de la empresa. 

2. La del Jefe de la unidad, en la que revisa las operaciones a su car

go. 

J. La realizada por el personal de control de calidad. 

4, La auditoria mutua de calidad, en la cual diversas áreas de la emprg 

sa intercambian revisiones. 
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:SEGUNDA PARTE: 

CASO PRACT 1 CO 



CAPITULO IV: 

DESCRIPCION DE LA EMPRESA 



4.1 DEFINICION Y OBJETIVOS 

Offset Hlspano S.A. de c.v., fundada en 1946, es una 011presa dedicada a la 

impresión en offset de diferentes productos, destacando la elaboración de 

etiquetas para productos aliaentlcios. 

Actualaente esta formadn Por ciento veinte personas y se encuentra ubicada en 

Avenida Año de Juarez #239, Colonia Granjas de San Antonio, en la Delegación 

lxtapalapa. 

Su obJet!vo general es: Ser lider en ~l caapo de la litografia tanto por su 

calidad coao por su precio Justo, obteniendo la maJor producción en un 

agradable ambiente de trabajo y aantenlendo buenas relaciones con clientes, 

proveedores, personal, coapctidores, etc. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS: 

Respecto a los clientes: 

Proporcionar el mejor setvicio n los clientes, entregando los productos con la 

cantidad, calidad y oportunidad que ellos deaanden, al precio Justo¡ 

intentando llegar a ser lideres en ol •arcado. 

Respecto a los inverSionistas: 

Procurar el mayor rendimiento posible del capital invertido, incr011entando el 

rendl•iento de la empresa para cubru las necesidades del •arcado presente y 

futuro. 

Respecto al personal: 

Lograr que los colaboradores tengan una fuente per•anente de traba.to en donde 

puedan desarrollarse, proporcionando los medios necesarios para que lo 
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consigan. 

Respecto a la coaunldad: 

Cont1ibuir al bien coeún de la localidad cumpliendo con las obligaciones que 

exigen las leyes, generando fuentes de trabajo y llevando al mercado los 

productos en óptimas condiciones. 

Respecto a los proveedores: 

F<>11entar su permanencia en el mercado, demandando los productos de calidad con 

precios justos, asi cc>110 el 11anteniaiento de relaciones cordiales con ellos. 

Respecto a la Eco logia: 

Participar en la Colllsl6n Delegaclonal para la P1oteccl6n del /\ablente en la 

actividad de 1ecolecci6n de basura y otras que ésta d011ande. Mantener las 

instalaciones y el equiPo en 6ptiaas condiciones y foaentar el uso de 

aate1 lales ieciclables y biodegradables. 

4 • 2 llERCAOO 

El •arcado de Offset lllspano S.A. de c. V. se cOllpone de la siguiente aanera: 

Etiquetas paia eapacado1as 60~ 

Etiquetas para otros p1oductos 25% 

Revistas y tiabajos editoriales 10% 

Va1ios 5% 
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En el mercBdo nacional es ta empresa ocupa un lugar importante dentro de 

los proveedores de la industria empacadora de alimcmtos. Como se puede 

observar en los datos unter lores, la fabricación do etiquetas constituye su 

mayor fuente da trabajo, rama en la cual so encuentra ubicada dentro de los 

cinco principales fabric:antes a nh1el nacionaJ: conumdo con una capacidad de 

producción instalada para un total de l ,200 toneladas de papel nl afio. 

En lo qut:t se refiere a sus clientPs, úff~;et Hispano S.A. do c.v. es 

proveedora de empresas que cuentan con prestigio y reconocimiento en el 

mercado, incluyendo a Ptnpresas trasnllclonale~. lo cu:ll crea la posibilidad de 

satls!acor los re.quer imlentos de éstas en otros paises; también cuenta con 

cuentes que son empresas netamente exportadoras. 

Por incnclonar a ale;unos de sus cliuntes, teuemos a los siguientes: 

Grupo del Fu~r tr. S.A. de c. V. 

Empacadora San Marcos S.A. 

Productos Gerber S.A. de c.v. 

AndtHSOn Clayton &. Co. S.A. 

Gannon Mills S.A. de c.v. 
Productos de Maíz S.A. de c.v. 
Empacadora del Golfo S.A. 

Jugos del Valle S.,\, de c. V. 

Consevas La Torre S.A. de c.v. 
Productos Condal S.A. de c.v. 
Grupo Zavala S.A. 

Consorvas La Costeña S.A. de c.v. 
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4 , 3 ESTRUCTURA DE LA EMPRESA 

Offset Hispano estó. conformada de la siguiente manera: 

·Asamblea du Accl(lnistus. 

-Consejo de Administración. 

-Gerencia Gene1nl. 

-Cuatro árt:ias funcionnles: El área Administrativa, Ventas, Producción y 

Coli<la<l: cada una dE:' e~las con su respectiva P.!>tructura. 

Gerencia General: 

Dentro liu sus responsabliidades su encuentran: l.a elaboración de los planes 

genoroles de t rabaJo Pdra cada Orea cunJuntamente con c;;u responsable, así como 

.la coordinación y supervisión de cada una de las ge1eneias que conforman a la 

omp1esa. Se encarga de informar al Consejo de Administración sobre el 

dt~sarrollo de las funciones y situación de la compañía. El gerenttd general 

ar.lúa como represenumte de la lnsti tución antP autor Ldades y organi:;mos que 

así lo roquloran. En relnción a la calidad esta gerencia es la responsable 

directa nnto el ConsPjo et{"! Administración. 

Gerencia AdminiHtativa: 

lntegtacta pot el cfopartuinonto dA persona!. C'l departamento de contabilidad, el 

de compras )" el de sistemas. la Herencia Administrativa tiene a su cargo el 

reclutamiento. selec;ción. contratación, capacitación del personal y demás 

nspectos que se derivan de las 1elaciones de t rahn.to: ne encarga de todos los 

asuntos contables y financu-Hos do la timpH~sa, dt> !a Ptaboración, desarro1 lo ;; 

s~guimiento de los presupuestos du ingresos y egll'SOS en coordinac1ón con las 

otras gerencias. A t1aves dol departamento dü compras, es responsable de 

abastece1 a la compañía, de los materiales, equipos y herramientas necesarias 
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para la realización de las activldades, encontrando al provee.dor idóneo quE! 

sea capáz do sat tsfac~e1 sus requer lmientos. 

Por último, mediante el departamento de sistemas, esta Gerencia eG quien 

implementa 1 os si temas d"' lnf ormactón requer !dos par a ~1 funclonam.teritú 

adecuado de la empresa. 

Gerencia de Ventas: 

Algunas de sus funcionos son: Elaborar el plan de trabajo del área; coordinar 

el departamento de ventas, incluyendo vendedores y comisionistas, as.i como la 

distribución do los productos terminados. Atender al mercado. tanto cautivo 

como potencial. íllr1gir ul departnmAnto dl-i arte. Entregar Jos pt:'Ctldos a 

producción, coordinando con úste fechas de entrega y demás roquerlmientos del 

cliente. Colaborar con la Gerencia Administrativa en las tareas de fijación de 

precios. crédito y cobranzas. En relación a la calldad1 es responsable dtt 

recabar los requer !mientas del cliente y dar los a conocer a la Gerencia de 

Calidad y a la de Producción a fin do que puedan satisfacerso. 

Gerencia de Producción: 

Esta área se encuentra deipartamentallzada P.n base a1 proceso de producción, 

teniendo asi: El depnrtamc~.nto do fotolito, el de prensas, tilde acabados y, 

adlcionalmente. a é5tos se e.ncucmtru el dtipar lamento de mantonimicmto. 

La Gerencia dl-l. Producción es quien elabora los p1ogramas de trabajo para cada 

departamento; es responsable de satisfacer los podidos demandados por ventas, 

de acuerdo a las especiflcactones del cliente. Es la promotoru cl8 la calidatl 

en cada uno de los departamentos a su cargo. 

Por otro lado, debH man tenor una adecuada comunicación y coordlnnción con las 

d~mas gerencias para Hl logro de los oUJotlvos dE• l3 empresa, "J. colabo1a1 tm 

el establecimiento de buenas relaciones con ol sindicato de trabajadores. 

Debido a la importancia que la Gerencia de Calidad representa en el presente 

trabajo posteriormente se hublurá sobro ellR. 
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4.4 LA GERENCIA DE CALIDAD 

Etno gorencia sutl'!ió hílco un año ante la necesidad de consolidar y 

estructurar ol r.•sfuc1 ~o :~e1rn1 al lle la empresa t1acia el meJuramiento de la 

calidad. 

Enrie sus responsAbllidndus r.e oncuont1an: 

-Promov1.1r nl mt.1Joramlento u~ ln ~nlidnd on toda la empresa. 

-f'iJat ohJOl.iVOs ~· politica!> nl rospecto, conjuntamente con 1a gerencia 

general. 

-Oril'ntar Et ln adm1nhittttt:.i6n Pll 0'ito campo. 

·Educar sob1 e la ca 1 it\ad a todo ul per so11al. 

-r:utablecPr progrumas f'le mejoramiPnto a corto. mHdlano y largo plazo, 

-Mantenet un flujo d1J informaclon r.obre la calidad en toda In empresa. 

Ase!.ora1 a lri:> áJt!t.lS fuI1c1onales f:!ll esta muter in. 

·.'\nallz"'r lus rrquor lmientos df! los clientes externos e internos, y vigi

lar 5U cnlllpllm!cnto. 

i.:ea 1 iza1 lo:. t 111L1ttjos "':'.> t ndis t icos ner:Psa r ios. 

-Anallzur junH1 cvn in gerl•nciét administrativa Los costos qUt' ésto 

implka. 

-~ealizar uud1tor1as de calLdad. 

Pa1a 1eulizn1 E.US runc1or1os ~;p, l!ncuentla dividida en: 

-~ave! adminl~t1ati\•o. 

-~Hvel opp,ratlvo. 



4,4,¡ NIVEL ADMINISTRATIVO: 

Colabora con las demás gerencias en el mejoramiento de la calidad en las 

funciones administrativas de la e•presa. 

se encarga de obtt!ner información y asesorar sobre la calidad en las diversas 

áreas, así como del seguJmiento de los programas de calidad establecidos. 

Debido a que el proceso de mejoramiento de la calidad demanda una visión 

integral de la empresa. el nlvel administrativo funciona también como un grupo 

coordinador de los esfuerzos para la calidad trabajando en estrecha 

colaboración con todas las áreas de la empresa. 

4,4,2 NIVEL OPERATIVO: 

Se dedica pr lnclpalmente a la calidad en la producción, Incluyendo 

meter iales, procesos y productos. 

En este nivel so encuentran los supervisores, los cuales se ocupan de la 

atención y cuidado de los matar iales recibidos, de las operaciones de 

producción, detectando avances y deficiencias en los planes de mejoramiento y 

obteniendo datos para llevar a cabo el control estadistico. Revisan el 

cumplimiento con las especificaciones en cada proceso, asesoran a los 

trabajadores en el mejoramiento de su desempeño Y llevan a cabo un seguimiento 

de las órdenes de producción. 
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CAPITULO V: 

MODELO DE CALIDAD PARA 

OFFSET HISPANO S.A. DE C.V. 



fi .t COSTOS DE l,A MALA CAL IDMl 

Un producto que no cumple con lan especificaciones a la primera vez, 

incurre en desechos, reproc:esos, quejas y devoluciones. Por tanto, un punto 

que Justifica la atención a la calidad er.té. representado por los costoc 

originados por las deficlencias del producto. 

F.l costo de producción de <ma etlquota está integrado por los sigu!entos 

ole•entos: 

Papel 60~ 

Tinta JO% 

Mano tle obrn J OX 

Tiempo de máquina l OX 

Lámina JX 

Otros 7X 

Cada etlqueta do calidad doficlento representa un costo del 100% debido a 

que el producto no es reprocesable. 

Actualmente un t2~ de las ventaG se destino para absorvet problemas de 

calldad: 

Rechazo de cUentes 2% 

Desperdicios internos r1. 
Tiempos muer tos ar. 

Uno de los objetivos a largo plazo del Control Total de CaJldad es la 

obtención de cero defectos, lo cual, por ende, disminuye los costos orlginadoc 

por la mala calidad y los efectos que 6s tos tienen. 
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5.2 DESARROLLO DE LOS ESFUERZOS HACIA LA CALIDAD 

5, 2 ,¡ FORMACION PARA LA CAL IDAU 

Dentro de 105 conceptos de Calidad Total se dlcB que la calidad empieza y 

termina con edu~ación, de lo cual se der !va que uno de los primeras esfuerzos 

de la empresa sea el d~ la formncion del personal. 

La materia para dicha educo.ci6n es llastante amplia y multidi•ensional: 

por un lado abarca todo aquello relativo a tos conceptos fundamentales de 

cal1dad, y por otro lado, incluye la capacitación del personal para el 

desarrollo de sus actividades ospecifica5. 

Atendiendo n lo anterior, el programa de fo1mttc\ón para la calidad se ha 

estructurado en dos par tes: 

-La primera incluye todo aquel.lo ClUe se rniíere a la educación sobre la 

calidad en s1. 

-La sP.gunda rn.rtu contempla h•s ..iSPt:ctu:. soote capacitnC"ión para el 

desarrollo de un trabajo especifico. 

La P<..1ucació11 sobre la calidad !:n lnic.:io en 1991 ctin el t:erento general y 

los gerentes de coda 8.rt!:a. Unn vez convencH.los Ue la trasC"ondencia que tiene 

la atención a la calidad en todets las funciones do la organización, y de la 

impor tanela de la forruación en estl:, punto, se procedió a capacitar a los 

demás miembros de la t:improsa. Pata este asp~cto !.;P cutmta co11 un facilitador 

externo (consultor) y como facllitadorcis internos se encuentran el gerente 

general, el gerente de calidad y se busca que denttú de poco tiempo cada uno 

de los jefes de departamento se convierta en un facilitador para su equipo de 

t rebajo. 
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Dentro de los temas tratados( se encuentran: 

-Qué es calidad y sus conceptos fundamentales. 

-filosofías sobre el tema. 

-Qué es un trabajo de calidad. 

-CO.o llevarlo a la práctica. 

-Círculos de calidad. 

En Jo que so refiere a Ja capaci taclón específ lea, la gerencia de calidad 

conjuntamente con las demás gerencias, revisaron los conocimientos generales 

del personal sobre la industria. litográfica asi como los especificos 

necesarios para el desarrollo de las diversas funciones. El resultado de esta 

revisión, en términos generales, fue satisfactor Jo. Sin embargo, cabe hacer la 

aclaración de que esta capacitación se contJnuá impartiendo a través de los 

programas de capacitación proporcionados principalmente por la Unión de 

Litógrafos, la Cáelare Nacional de la Industria de las Artes Gráficas y la 

Asociación de E•presar ios de 1 xtopalapa. 
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5. 2 • 2 CONOG 1M1 ENTO DE LAS NECESIDADES DEL CL 1 ENTE 

Un producto o servicio tiene calldad en la medldu que satisface Jas 

expectativa!: del consumidor, por tanto, lo primero que s~ requiere para 

desA.rroJlar el sistema de eaUdad es ei conocimiE:'nto cte laG necesidades dol 

cliente, el cual se logra a traves de la comunicacion con el mismo, ya se.a 

mediante un contacto per sana l. por inves tignclón de mercados, quejas, 

sugerencias, devoluciones, etc. 

En el car.o do Offset Hispano, el area de ventas es ln 1esponsable del 

conocimiento de las necesidades dFJl cliente, debido a que el personal de e.stn 

área es quien tiene un contacto directo con éste y es, por tanto, el 

nncargndo de obtener los requisl tos q1Je detm cumpll r un ped.ldo c1eterminado. 

La principal aportación del área de vmnas al Control Total de Calidad llll 

sido la creación do una hoja de t3spec1ficaciones del cliente, la cual se anexa 

al pedido y se du a conocer a las gerencias de producción y calidad con el 

objeto de que talos especlfJ cae iones soan cumplidas a lo largo de todo el 

proceso de producción. 

A conttnuaclbn ne µresentn el formato de ospeciflcaciones de calidad en el 

que se incluyen los requerimientos del cliente. 
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OFFSET HISPANO S.A. DE c.v. 

Especificación de calidad No. ____ _ 
Formuló:------------------------

CL 1 ENTE'----------------------

CARACTER!STICAS DcL PAPEL: 

DIMENSIONES: 
Ancho'-----------
Largo: _________ _ 

Hilo:----------
T1 aslape: 

TIPO DE CORTE: 
Observaciones: 

CARACTERISTICAS DE LA TINTA: 
Tintas Frente: 

CARACTER 1 STI CAS DEL TEXTO: 

1

1 

CARACTERISTICAS DE 
Barniz: 
Traslape: 
Observaciones: 

ACABAOO:----

'Ci\Ri\CTERISTICAS DE EMPAQUE: 
Faglllas con: 
Paquetes con: 
Cajas con: 

vo.Bo. Cliente Vo.Bo. Ventas 

Fecha de elaboración: ____ _ 

Fecha de entrega: -----

PRODUCTO'------------------

Dibujo de medi<las 

Tintas Vuelta: 

Vo.Bo. Producción Vo.Bo. Calidad 

La presente especificación deberá acompañarse de una muestra que autorice e 
texto y el estándar de tonos. Deberá respetarse para elaborar y recibir los 
trabajos que en ésta se describen. 
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5.3 DESPLIEGUE DE l.A FUNCION DE CALIDAD HACIA LA PROIJUCCION 

El despliegue de la función de calidad eG el procedimiento a través del 

cual las características de calldad del cl1cn1e s~ traducen en definiciones 

operacionales para la producción de un articulo . 

. El conocimiento que el área de Ventas tenga de las expectativas del cliente 

no es suficiente para obtcmer un producto de calidad, el paso siguiente es 

transmitirlas a las demás ilrens de la organización, con el fin de que puedan 

cumplirse a lo largo de toe.las las op(:•raciones de la empresa. 

CLIENTE: VENTAS: GERENCIA ADMINISTRATIVA: 

Expresa 5us ~Conoce loG requisitos Establece precios, provee de 

necesidades--Vctel cliente --Dios recursos necesarios, 

realiza labores administra-

ti vas 

l'RüllUCG ION: CALIDAD Y PRODUCC ION: 

Satisfacción Fabrica dí! acuerdo a Traduce lus requlsl tos del 

del cliente<}--- las especlficaclonos <}--el lente en ospecificac1ones 

de calidad de cal ldad 

Como se puede observar, el papel que Juega Producción en el logro de la 

calidad es vital, ya que es quien fabrica los articules que el cliente desea. 

Ahora bien. existen varios factores que influyfln para que Producción pueda 

cumplir con las especificaciones y lograr la calidad. tiaslcamen te, la calidad 

en la producción se ve afectado por la mano dP obra, máquinas, mater lales y 

procesos, debido a que la callldad en la fab1 icacHm se alcanza mediante la 

acumulación del cu•plimlento con las especificaciones en cada paso. 
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5. 3. 1 CALIDAD EN LA MAQUIN.\RIA 

La maquinar la, aunque 110 es responsabUiclad directa de la administración, 

es un factor que influye en la calidad del producto: una falla en lns máqulnas 

puede provocar deficiencias en el proceso y en el producto, talBS como 

retrasos, Liempos muertos, defectos en los productos, etc. 

El control de calidad on la maquinaria abarca ues aspectos principales: 

-Análisis de la capacidad de las máquinas. 

-Mantenimiento. 

-Actualización tecnológica. 

El análisis de la capacidad de la maquinar la represente grandes ventajas 

para la planificación. ya que permite conocer la capacidad de producción. el 

tiempo requerido para la misma, turnos de trabajo, costo de funcionamiento, 

entre otros. 
El siguiente es un ejemplo dol anállsls de una máquina típica en la industr la 

11 tográfica: 

MAQUINA ROLAND 111 11 (4 colores) 

Funclón: Prensa de impresión en sistema offsot. 

Tamaño mi1xi110 de papel: 720 x I 020 mm. 

Taaaño mínimo de papel: 710 x ·106 ••· 

Superf.lcle máxi•a do impresión: 710 x 1020 ma. 

Rendi•iento de la •áquina: 10,000 tlros/hr. 

Sistema de hu•ectaclón y entintaJe: 

-Cuatro rodillos entlntndores para cada color. 

-Sistema de 5 tambores para cada dos coloras. 

-Posibilidad de trabajar en offset seco. 

-Dosificador de emulsiones y ~olventes. 

-Regulador de agua. 

-Lavado para rodillos. 



Otro aspecto a considerar es eJ mnnteni•iento de la maquinaria; Offset 
Hispano S.A. de C. v. cuenta con un depnrta11ento especializado, encargado del 

manteni•iento preventivo y del correctivo. 

El programa de manteni•iento preventivo consta de: 

-Un calendario de frecuencia: Este manteni•iento se realiza una vez por 

semana, rotando las áreas sujetas a esta actividad a fin de no lnterferlr 

la producción. 

-Las actividades a realizar: Goao es la inspección dul funcionamiento, 

l lmpiozn de maquinar la, engrasado, sus ti tucibn de piezas que 

posteriormente puedan occisionar una avería, etc. 

-Registro de las actlvidades realizadas y piezas sustituidas. 

El •antenimiento correctivo, co•o su nombre lo indica, se refiero a la 

corrección de alguna falla o desco•postura en t:!l moaento en que se presenta. 

El problema bBsico que existe en este punto es que gran núaero de piezas son 

importadas y en ocasiones no se encuentran disponibles en in'1entario. 

En la p8glna siguiente se muestra al formato utilizado para el control del 

man ten imlento. 

En r~laclón a la actualización tecnológica. esta lnformaclón se obtiene de 
la Unibn de l.itÓgrafos, la Cámara Nacional de la Industria de las Artes 

Gráficas, a través de los proveedor{js extranjeros. así co•o de revistas 

especial izadas. 

La decisión sobre lu modornlzación del equipo e instalaciones es 

responsabilidsd directa dol Consejo de Administración. 



1 

OFFSET HISPANO S.A. DE c.v. 

CONTI.?OL DE MANTEN I M l ENTO 

Fecha:------------------

MAQU 1 NA: ___________ ---------------------

T1 PO DE MANTEN IM 1 ENTO: 

Preventivo 

) Correctivo 

ACT 1V1 DA DES REAL 1 ZADAS: 

1 P 1 EZAS SUSTITU 1 DAS: 

1 

1 FUNC 1 ONA\tl ENTO: 

OOSEUVACIONES: 

Rl:'a l izó:--------------------------·----------

Vo.Bo. Producción. 
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5 • 3 • 2 CONTROL DE CALIDAD EN LOS NA TER 1 A LES 

En ol proceso de impresión, como en cualquier otro. los aateriales 

desempeñan un papel impar tan te en la calldad de los productos, es por esta 

razón que es nece5ar lo asegurar la calidad en los matur iales. Para ello se 

requiere contar con proveedores confiables. Un proveedor confiable es aquel 

que es capaz de satisfacer los requer !mientas establecidos por el cliente. 

El procedimiento para el control de calidad de los materiales pur...>de resu•irse 

en: 
1. Establecimiento de especificaciones. 

2. Comunicación de las especificaciones de calidad al proveedor. 

a. Inspección de Jos productos recibidos. 

4. Seguimiento de lo:; materiales durante la fabr lcaclón. 

5. Mantenimiento de registros de calidad del proveedor. 

En Offset Hispano. las especificaciones para las materias primas y otros 

meter ialos son desarrolladas por la gerencia de calidad en colaboración con 

producción y el encargndo de compras. 

Estas especificaciones eslcln formadas por todas aquellas caracteristicas que 

deben cubrir ltis mater las pr 1mas )' dP.más mater lales. Asi por ejemplo, las 

especificaciones para la tinta y el papel pueden estructurarse como siguen: 

Espccific3clones do calldnd para los tintas: 

-Co•posición 

-Color 

-Matiz 

-Cualldades de lustre 

-Medida de decolor aclé>n 

-Espesor 

-Propiedades dilatantes 

-Vlscosidad. 
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Espccifi<:ncionos de calidad del papel: 

-Composición 
-Tiro de fibras 

-Con ten ido du humedad 

-Absorbencia de la tinta 

-Peso 

-Urosor 

-Blancurtt 

··Grado do opacidad 

-Eiasticidatl 

-Resistencia a los pliegues y ar rugas 

-Ruslstencin a los re.cutn lm1entos 

El estnbleclmtento c\H las especificaciones do calidad dD los mnteriales es 

solum~nte el p1 lnclplo para su control. ohora, corresponde nl encargado do 

compras solicitar a los proveodo1os 4ue los materialP~ cumplan con Jas 

espec:lficacioncs respectivas. 

Una vez recibido el material. se procede a su inspccción,la r:ual consiste 
en la selección de uno muestra de los materiales para certiflca1 que han 

cumplido con las osppcif1cac\one~ d~ calidad \" lh-iv;sr 1Jn registro <ltd 

proveedor. 

Postor lormcm to, sP. debe dar un seguimlen to al compo1 tam len to del mater 1al 

durante el proceso de fahrlcaclon. lo cual permite comprobar la efectivillad de 

los especif.\cnciones. detectar posibles ctefichmclas y asegurn1 la calidarl del 

producto. 

El ideal es "'º'' el !>P.gu1mlontiJ del material cturant.e la fabr icnción sea 
llevado a cabo por lu:; usunt ios del mismo. 

4'/ 



El prc.icedlmlento para el control de los materiales en esta empresa se puede 
apreciar como sigue: 

La ge1encta de calidad, producción y el 

encargado de compras elaboran las C'spe

clficuciones de calidad para el material. 

& 
Compras adquiere los materiales de acue.r 

do a las 

Un super vi so1 de c.:al idad los inspecciona 

en basP: a tus especificaciones y lleva 

1.111 registro. 

El per sonul lle cada proceso 1 ir.va a cabo 

ol seguim\flnto d('l comportami.t:>nto de sus 

mater :iales. 

La gt~rencia de calidad compendia y cali

fica el comportamiento del material. 

t\ continuación se presentan los formatos utilizados para este control. 
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OFFSET HISPANO S.A. DE C.V. 

REPORTE DE INSPECCION DE PAPEL 

Fecha:----------------

Reml slón: --------------

PROVEEDOR:-------------------··--------------

ENTRADA TOTAL DE PAPEL'----------------------

CARACTERISTICAS: 

Dimensión: ______________ _ 

T lpo de papel'-------------
Gramaje: 

Proveedor: _________ _ 

Real'--------------
Can tldad de hojas en paquetes: ______________ _ 

Otras características: 

OBSERVACIONES: 

Revisó:-------------------------------------

Vo.Bo. Calidad 
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1 
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Vo.Bo. Compras 



OFFSET HISPANO S.A. DE C.V. 

REPORTE DE INSPECCION DE TINTA 

Fecha'-----------------
Remisión: ________________ _ 

PROVEEDOR:----------------------------

CARACTER 1 STI CAS: 
Tipo de tinta: _______ _ 

Color'-----------------
Número: _______________ _ 

Base: ____________________ _ 

Gramaje: 
Proveedor:. _______ _ 

Rea 1 '------------
Es tacto de la tinta: _____ _ 

Otras caracter íst leas: 

OBSERVACIONES: 

Rev 1 só: ---------------------------------

Vo.Bo. Calidad Vo.uo. Compras 
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OFFSET HISPANO S.A. DE C.V. 

CA!.!PICACION DE LA CALIDAD DEL PROVEEDOR 

\No. de informe: ___________________ _ 

PROVEEDOR:----------------------------------

MATERIAL:·---------·--------------------------

Focha du ent r egn: -·-- _. ----· ·--·--- ------------·· 

ESPECIFICACIONES RESULTADO Df. INSPECCION OBSERVACIONES 

1 

1 
1 ! 

1 

!------L 
1 Calificación de la ca lldad: 

~l'_'º_·_ª_º_·_c_a_11_d_ad~~~~~~~~~~~~~~~~~~-vo_._n~•· '~'''' i 

o 1 



OFFSET HISPANO S.A. DE C.V. 

RECLAMAC!ON DE CALIDAD DEL MATERIAL 

Fecha: ___________________ _ 

PROVEEDOR:-----------------------------

1 PRODUCTO'------------------------------

¡ 

! Cantidad recibid a:------------------------
!Cantidad inspecc lanada:--------------------
' 
IDEF!CIENCIAS: 

1 

1 
1 

!OBSERVAC!O~ES: 

Vo.Bo. Calidad 
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5,3,3 PARTICIPAC!ON DE LA MANO DE OBRA EN EL CONTROL DE CALIDAD 

Es comlm quo el trabajo se distribuya en puestos que únicamente realizan 

las operaciones de fabricación y puestos de control independientes; sin 

embargo, es posible que el personal que l!Jecuta las operaciones también lleve 

a cabo actividades de control de calidad. 

Lo anterior nos lleva a decir, que la mano de obra tiene la posibilidad de 

participar en el control de calidad, requiriéndose para ello que se le 

capacite tanto en el desempeño de su trabajo como en las funciones de calidad, 

que se les proporcionen las cspeciflcaclones y tas razones de su estableci

miento, así como los medios para su medición. 

En general, la mano de obra de Offset Hispano se encuentra en condiciones 

de participar en el control de calidad. Son técnicos especializados en su 

trabajo que cuentan con conocimientos del proceso, materiales, maquinaria y 

herramientas del oficio especifico y del proceso general de producción. Esto 

los coloca en la posibilidad de controlar el comportamiento del proceso, los 

materiales y las características del producto. 

Dent10 del control del proceso de producción se podrá apreciar la forma 

concreta en que la mano de obra interviene en el control de calidad. 

Los círculos de calidad constituyen otra forma de participación del 

personal. Tales círculos son coordinados por la geroncla de calidad y se 

encuentran formados por diez per sanas: dos represen tan tes del depar lamento de 

fotolito, dos del de prensas, dos del departamento de acabados, dos del de 

empaque, un rep1esentante de mantenimiento y un asesor del área de calidad. 

Sus reuniones son periódicas, durante la jornada de trabajo y tienen una 

duración aproximada de dos horas. Su establecimiento ha faci 11 tado la 

comunicación entre los miembros de las diferentes fases del proceso de 

producción, así como la comprensión de la importancia que tiene atender a la 
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calidad en cada etapa del proceso coao un medio para obtener la en ol producto 

final. 

5.3.4 CONTROL DE CALIDAD EN EL PROCESO DE PRODUCCION 

5.J.4.1 DESCRIPCION DEL PROCESO DE PRODUCCION 

El proceso de impresión litogrñfica se vale de medios fotomecim1cos a 

través de los cuales el dioeño original os traspasado a una lámina nensible a 

la luz, la que posteriormente servirá para realizar las reproducciones 

requeridas del or lginal mediante una máquina impresor a. 

Consta de las siguientes etapas: 

a) Negativo fotográfico del diseño: 

Es ta tnr ea es reRl izada por un labor atar lo eiri:tC'rno ospcclallzado en es ta 

actividad. la cual consiste en la obtención de un negativo en acetato del 

diseño a reproducl r. 

b) Preparación de la iá•ina para impresión: 

Para poder imprimir el diseno se requiert:i que el negativo sea traspasado a 

una lá•ina sensible a la luz. Este trabajo es realizado por el departamento 

de fotolito y se compone de lo siguiente: 

-Múltiple del negativo: Con el obJeto de aprovechar al máximo las 

dimensiones de la lilmina y la capacidad de impresión de la máquina, se 

utiliza un proceso fotomecánico (de luz ultravioleta) para repetlr y 

traspasar el negativo a la 18mina, dejando así, una superficie sensible a 

la tinta. 



·Rc.WPlado 'f protección de la liimina: c~insisH.• en introduc11 la 18mina en 

unA muquina reveladoaa que. f\Ja y osw.hilizu el nc>gatlvo en ésta, 

elimina los tc.•s1duos que.• no forman patlP ne~ la imagen y protege la 

13mlna co1l Uil<t emulsión pa1a qut'! P\lf'lla s~r nxpupsta a la luz y al alru 

s.ltl v~:11~10 dt: (!('lül loro. 

e;) \mpreslon: 

E~tc t1ali:1Jo es fl~all:t.ado POI t'l drpartamr-nto <ie prensa5;; constR di;!: 

-PH·parnción dp \:1s tintilS ele acc.tcr<lo a lar. e~peciflcacloues dfl colo1. 

·Culocncion de.~ \.1:.; tintn!; """ lus 1oc.liltos de la prC'nsn. 

·Introduccion dC' la lámina y lJl PllPL'l pa1a iniciar la impresión. 

l\) Barn1zuctu: 

Ov la!; ,111p1esiC1nes, al~unas J'c•qule1en una cnpa di? bnrniz, para ln cual pasan 

poi lttit\ 1:'liiquina quu Il'<il b~a t:-:;tl• t r nUajo. 

•:>) t...:•.JI tP: 

~l lien'..!u <le p<lpP.l cuutiPu 1_• varias 1epr.th:h1ncs del dlta:-no, por lo quo es 

npccsatio rl"al1/.at l!l curto í.lo lns m\sm~s ctP ac.ueu.tu 11 las med\d3~ y formu 

pspecjt'lc.:ndn!.. l'a1a 1•slo, tos lienzo:; clD par-oPl !'ie lnt1üdt1ce11 tm una maquinn 

c1)1 :mlurn qu(' s'°' prugruma th.' ::cuc1dl1 11 l.1t. r.:.;11t~r.·ifi.cacitJm~s c\mlas. 

r) Empaqu": 

FirialmPnt~· ... el prll'JUc!.'.1 \<•1111ln;1cto t•s t'llfa~illmiu ...- •·ntp¡,~:udo l'O cajas p31a sea 

p11t.rer.mlo :il cliC'ntr.. C!...tu ltabaJo t:-'5 1<1tnlmf-mU~ manual. 



OFFSET HISPANO S.A. DE C.V. 

O l AGRAMA DE PROCESO 

ARE.~: Producción. 

DEP1\RH~ENTO: Fo10l ¡ tn. 

PROCESO: P 1 üducc ión, 

ETAPA: P1oparación de lámina pCtrn impresión. 

S!MBOLO Of.SCRIPCIO~ 

táminn y negati\•o cr1 maquina rcpetldorn. 

PrE:>ndc.~1 maquina. 

Co!oca1 luz ulu,wiolt•ta. 

Espl-'ldI " que la lm: haga su PfPcto. 

V0r1ftcu1 calidad dP la laminn. 



OFFSET HISPANO S.A. DE C.V. 

DIAGRAMA UE PROCESO 

AREA: Producción. 

DEPARTAMENTO: Prensas, 

PROCESO: 

ETAPA: 

1 Q 
2 o 
3 1c; 
4 10 
5 10 
6 

;., 
'-' 

7 o 
s IQ 
9 o 
10 

,.-; 
y 

11 
,..l., 
'--' 

12 o 
13 o 

Producción. 

Impresión. 

SIMBOLO DESCRIPC!ON 

e) o 0\7 Preparar tintas según especificaciones de color. 

e) D D \7 Ver lflcar calidad de las tintas. 

ó o D \7 Colocar tintas en los rodillos de la prensa. 

o o D \7 Introducir lámina en la prensa. 

o o D \7 Acomodar papel en la m8quina. 

e) o D \7 Iniciar la impresión. 

r:'.> o D \7 Esperar primera lmpresión. 

ó o D \J Suspender la impresión. 

o 
,._ 

Dlv Verificarla según espoclflcaclones de caJ ldad. ,,.___ 

o o D \7 Reiniciar la impresión. 

o o D \), Obtener muestras para su lnsppcción. 

o o D \7 Esperar término del tiraJe indicado. 

ló o D v Transportar impresiones al iHl'lO do acabados. 
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DIAGRAMA DE PROCESO 1 OFFSET HISPANO S.A. DE C.V. 

1 

i 

AREA: Producción. 

DEPARTA!>IENTO: Acabados. 

PROCESO: Producción. 

-------,, 1. 

DESCRIPCION . 

1 

ETAPA: Barnizado. 

1 

1 No.! SIMBOLO 

1 § o o Dv Preparar barniz. ,____ 
olv 2 Q o Introducir en maquina los impresos a ba1nizat. 

3 
A Q 
'-" o o V Uarnlzar un lienzo. 

o Q 
,.._, 

o V'1 4 
'--' Vet iflcar lo según especificaciones. 

5 r: Q o o v Reanudar el barnizado. 

6 IQIQ 8 Dv! Esperar que la máquina termine de barnizar. 

7 \OTj\CJ o!v! Transpor un lmp10slo11Ps al lueat de corte. 

~ !olc)[Qgª 
B0001v 

1 ' 
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AI!EA: Producción. 

DEPARTAMENl\l: Acabados. 

PROCESO: 

ETAPA: 

1 ~º·I 

Producción. 

Corte. 

SIMBOLO 

OFFSET HISPANO S.A. 01' c.v. 

OIAGRAllA DE PROCESO 

OESCR 1PC1 ON 

1 IQ cJ o D v Programar maquina segU~ especificaciones. 

2 ¡e;: cJ o D v lntrod.uclr impresiones a cor tnr. 

3 1c cJ o D v ReallZf\f PTU(:!b8. 

.\ o o D D v Verificarla segUn espocificaciones . 

5 IC o o D v Cortar impresiones. 

6 o e) o p v Esperar término dfl corta. 

... o \¡j o D v T1ansportar imptti!iiones al s\tio de empnque . 

o o o Dv 
o cJ o Dv 
o ~ ~ Dv ~ 

ººº Dv 
Qc) ~ Dv ~ 

00 r- 0\7 ~ 
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AREA: Ptoducclon. 

DEP~RHME~TO: Acoba<los. 

PROCESO: 

ETAPA: 

Produce ion. 

Empaquo. 

OFFSET HISPANO S.A. IJE C.V. 

DIAGRAMA UE PROCESO 

liiJ.~_s1_M_BO_L_o_~ ______ o_E_s_cH_1_rc_1_0N_' _______ ~ 

o o ~ D v' 1 ,_, lnsµe.cc\01\ de lmpre!ios terminados. 

2 Q o o D \} Enfag!Jla1 impresos. 

3 Q o.o o \} t:mpacar los. 

·I ot¿oiov Transpor tnt cajas al almac.:en. 

5 ººº'°i~ Almacenar los p1 oductos terminndos. 

¡0001DQ! 
1 1 1 1--¡---,-+------.. -

!OOIQ'i}v 
--¡ ' 

' 
...,. _________ 

obolo:v! 
¡o.o oio 9¡--------- -

-------------< 
1 0000!\7 r o:ooov 

1 I 1~~1----- ----111 
1 
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5,3,4,2 CONTROL ESTACIONARIO DE CALIDAD 

El control de calidad en el proceso de producción tiene como finalidad 

lograr el cumplimiento con las especificaciones durante la generacion del 

producto; para lograr lo, establece inspecciones en puntos es tra téglcos, en los 

cuales la detección y corrección anticipada de deficiencias EWitarán desechos, 

reprocesos, reparaciones y quejas pos ter lores. 

Al control de calldad en los puntos estratégicos del ciclo de producción 

se le denomina control estacionarlo y consiste en el control directo, en el 

origen, sobre la calidad de los mater tales, componentes y productos obtenido!. 

en cada etapa. Los individuos clave para su rf!alización son aquellos que están 

generando los productos. es decir, la mano de obra. 

Para asegurar el cumplimiento con las especificacione~. los operarlos 

seleccionan y evalúan muestras tomadas del proceso: los datos resultantes se 

comparan con las especificaciones, con el propósito de verificar la calidad en 

el proceso. 

Con lo anterior, las opernciones do manuf ac tura se rea llzan bajo 

condiciones de control. estn5 condiclones incluyen instrucciones y hojas de 

trabajo así como pruebas de inspección utilizadas durante el proceso de 

producción. Can baso en las hojas de trabajo se recogen dAtos que servirán 

para el anilllsls del desempeño del proceso. 

El control de calidad estacionario se lleva a cabo mediante: 

-La delineación de las especificaciones de calidad. 

-El establecimiento de la forma de cotejar la. 
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-La estimación de la calidad durs:mtP el procesc.i. 

-La correc:clón de deftclencios. 

-Cumpl lmiet1to con lns e~pecl f icaciones. 

PrliCObU de 

Producción 

Rev1siém 
durante el 
prucoso 

Continuar la 

Producción 

de 

Corrogi1 
dcflciP1wias 

,_ ___ __, 
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Las fHarJas estratégicas en el proceso ele impresión lltogréflca son tres, y 

cada una do el las. dentro de Offset H!spano, constituyo un depa1 Lamento del 

B.reu de producción: 

-Fotolito. 

-PrPnsas. 

-Acabados. 

f:l di;ig1ama quc> :>1• pr(':.;E:>nca adc.•JantP, t•~.quc·orntlza el triple papel qun 

Juega cada etapa f:!ll l'l proceso de producc;lon, actuando como cllento. 

procesador r proveedor. Asi, tenemos que el clApu1 tamento de fotolito es 

proveedor del departamw1to de Prtm~as, ;.·, el cuento de f'Ste UJtJmo es el 

departamento de acabadou. A su vez, el ár8A clP. venurn actúu como proveedor de 

Producción y fimtlmente como cJ lcmte de C'Sta misma a rea. 

Este diagrama sirve para visualizar c.d efc.•cto que Ll<.me uJ cumpllmicmto de 

las espocificac:iorn?s de calitJari dentro dc-i cada pnr w del procpso en eJ logro 

de la calhlad final. Cada etapa opt:!Ja con la .:1111('1 io1 y con la slgu!enLe, 

trabaJílndo tüdas Jtmras para lograt la calidad de~ la que pre~umiril el articulo 

al t8rmino de Ja producción. 

¡,3 



OlAGRA~A !JEL Tll!PLE PAPEL 

f':\TR,\llAS: PJ<(1<.:E$1\00R: SALIDA: 

~ate1 la les 

Es pee L f h::a ~ FOTOLITO -LB.mina para 

e lunes impresión 

1 

j 
OTRAS l::~TRAD,\S: PROCESADOR: SALIDA: 

Materiales 

t:::speclfica·· lMPRt:SION i-Lienzos 

clono5 lmprosos 

l 
OTRAS E!'iTR\DAS: PllOCES¡\[)l)R: SALIDA: 

1 
1 

1 

Mator tales 
Espoci f ica- 1 1\C:\U1\00S _Impresos 

.:iones terminados 

1 

l 
Especifica-

() p l\ ~ ci n s t l r 

el lente 
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ü.J,4,3 ESTACIONES DE CONTROL 

DEPARTAMENTO DE FOTOLITO: 

ENTRADAS: 

QUE: Negativo fotográfico del disoño, materia prima. 

Df.: Proveedores externos. 

QUE: E~pPc1 f lcacioriL~S de cal!Uad. 

OC: Gerc.mcla de producción. 

TRABAJO REALIZADO F.N EL Dr:PARTAMENTO: 

Mültlple del negatl\•o; revelado y protocclón de lJ Ldmincl· 

SALID,\: 

QUE: Lamlna con el diseño a lmpr lmir. 

A: Departamento de prensas. 

C:omo se puede observnr, el departamonto do fotolito e~ el t:11cargado de la 

elaboración do la lámina para imp1esJún. Ulchu Lamina es fundamental en el 

proceso de impresión debido a que con llene ~1 diseño a reproducir. Para este 

trabajo, la revisión de la calidad es sobre cada uno de llJS litmlnas que sn 

elabornn. 

La calidad de la lam:i.na so mlcJe de acue1do al grado de Juz que posee 

medianto el uso de un tnstrumAnto llamarlo Escala de G1 istis el cual 5e ¡:.>asa 

5obre la lámina e indica el grado de luz que co11t1ene la misma. 
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La Escala de Gr l!>es consta de nueve números: 
-Si apa1ece del 1 al ó indica que hay carencia de luz. 

-F.l número 6 es el grado cor recto de luz. 

-Si aparece del '/ a.l 9 señala que existe un exceso de luz. 

En base a lo anterior la especificación de calidad siempre sera seis. 

Durante la elaboración de la lámina los operarios pueden ir cotejando la 
calidad con la ayuda de éste instrumento. Si existe carencia de luz la lámina 

debe ser expuesta más tiempo a la luz: on caso de quo señale exceso de luz la 

lá1nina debe ser sus ti tu ida por otra. Esto último caso no es muy frecuente dado 

que las máquinas utilizadas en este trabajo por lo ueneral son muy precisas. 

Upa vez obtenido el grado cor recto de luz, las láminas pueden sor utilizadas 

pare la impresión. 

DEPARTAMENTO DE PRENSAS: 

ENTRADAS: 

QUE: Lámina para lmpreslón. 

DE: Departamento de fotolito. 

MATERIALES: Tintas, papel. solventes y otros. 

QUE: l::speclficaclones de calidad. 

DE: Gerencia de producción. 

TRABAJO REALIZAOO EN EL DEPARTAMENTO: 

Preparación de Untas, impresión dol tiraje indicado. 

SALIDA: 

QUE: Hojas impresas. 

A.: Depa r tamen to de acabados. 

66 



El procf~d1m1ento para el control de cu! idad e.11 l•Cte departamento es el 
slguiente: 

i. Se recibe1n las es.pecificaciout<s d~ cali<lnct (.1uc lnclu)en las caracte

rísticas del pnpP1. la ttnta, c:.mtldadns a fab1 Jcar y e.t dl::.eño original. 

2. Se rC>allza un:.i prtt<"\Ja de ~.mpreslón auc> debe auto1izarse µor la 

gett•nc1a de p1oducc:1on 'f en ocasiones tamtJHm por el cliente. 

3, Una VL'Z qm· ln prueba a sido <-1uturizadn SL' µrocC'de a 1ll impresión del 

tl.1 aje indicado. 

4, Ou1ante el curso de la irupresjon. lo~ l)pera1lus !.elecclonan 

imp1L'sjrnws al a~ar fin dP ver lfic.:11 c>l cuinp1 imiento cun las 

Hspec\ficnclonus: st se detecum deflch~nc1n;., la producc1ón se detiene 

con el p1npó51to cJ<, corn•g11lus. l.us (lbSN\'jtClone.r. 1e5ultantes de la 

Jnspt?c.ción son tl!(.':1~tlada!i en una hoJ'.J do Ud.bajo que sine para qm• el 

supot vi so1 de cal 1 dact llcV8 u l:abo un con l 1 ol. 

5. !.os elato~> nhteniduf. r.on 1eco!t:'(;li\Clo!: POI la ~erencla de calidad a fin 

do teallzn1 un análisis S(1btH la Cdltclad r t•ncontrar l~! origen dP. las 

de>:.via.ciones. 

l1EPARTAMENTO DC ACABADOS: 

E~ rR:\Or\S: 

QU[:.: Hojas impresa?>. 

[ll~: Departamento ele pnmsas. 

MATERIALES: Barniz, solventes Y otro!:. 

QUE: EspP.cif1cac1onos de calidad. 
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DE: Gerencia de producción. 

TRABAJO REALIZADO ~:N EL DE~ARTA~ENTO: 

Barnizado, corte y empaque do las impresiones. 

SALIDA: 

QUE: lmpre!ios tctm1nados. 

/\: Almacen de productos terminados pa1 a po:ner iormentu ser entrenados al 

cllento final. 

El proco<.lim1ento para el control de calidad con5lt..tt• fm: 

t, Se reciben las especlflcac1ones do calidad para coda m1u de Jo5 

trabajos. 

2. Se 1ealiza ln prul•ba de trabajo (bnrn1zado o cort•J) 

J, Se obtienen muestras tlurante eol curso de la activ.ldad para \Ter lf lcu1 

P.l cumpJ imlento con las espccif icaciones. 

4. Los datos obtenidos son n'copilndo:• por la gerom·ln cte ci1llclnd. 

En el trabajo de barnizado so revisa 1.1 opacidad o br i1 lo correcto do 

acuerdo a las especiflcacion~s. asi como el espesor t!P la cupo C1P barniz >' l:-1 

carencia do aire en la mlsma. 

En la ta1ca de corte ~P. rectifica la exacl1tl!d pn la:. ffit.."!dtda~ d(." latgu ~

ancho y el centrado del texto. 

Durante el empaque Las OPE!rarins realizan una lnspucción ftnnl con t>l 

propósito de ver lficar la eflciencla del control de cnlidad a lo largo de~ todo 
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ESTA 
SALIR 

TESIS 
DE LA 

NO DEBE 
BmUOTECA 

el proco5o do µroducción. Las impresiones son acomodado!; en mesar. de trabaJo y 
las empacadoras. al enfaJlllnr !as ctiquPtus, separan .!as que consideran 

deficientes. Postoriormonte, un supcrvu;or de calidad 1ev1sa aquellas que han 

sido Süparadfls c:on el obJeto de registrar sus dpfectos. 
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OFFSET HISPANO S.A. DE c.v. 

ESPEC 1 F 1CAC1 ONES DE CAL !DAD 

PEPARTl\MENTO DE PRENSAS 

PRODUCTO: __________________ Fecha: ---------------------
tn r a Je: ______________________ 

1 
1 

rARl.CTER l STI CAS DEL PAPEL: 

--ARACTERISTICAS DE LAS TINTAS: 

tftntas frente: Tintes vuelta: 

fARACTERISTICAS DEL TEXTO: 

~PROBACION: 
1 

1 

o.Bo~ Producción Vo.Bo. cá11dad ' 
' 

ilE ANEXA NUESTRA O DISEÑO ORIGINAL. 
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OFFSET ll!SPANO S.A. Df. c.v. 

HOJA DE CONTRO!. DEL OPERAR 10 

JEPART,\MENTO DE PRENSAS 

PRODUCTO:---------------------------

MAQU 1 XA: __ ---------- ------- --------- f't1cha: ·----·---------·-------·-- -·--

Turno: __ ----·----·-------- __ -------OPERADOR: ____ -----------------------

VAR! ABLE/HORA 

:OLOR 

Est. 
MJn. 
Mnx. 

~11 n. 
Max. 
Est. 

Es t. 
M!n. 

ARRUGAS 

P IUJOS 
ITv:-r:,.,..,,cu----__J ___ _ ------ -f--··------+------1-1-----¡ 

MANCll~S 

Ro\YAS 
~G~U~l~A~Y~'~T~A~C~O~N-+----~,--------+-----1--------+-------; 

TEXTOS 

ornos 

COME~TAR 1 OS: 

l/o.Uo. Producció11 \'o. Bn. CnJ !ciad 
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OFFSET HISPANO S.A. DE C.V. 

REPORTE DE CONTROL DE CAL !DAD 

EPARTAllENTO DE PRENSAS 

f RODUCTO: -------------------------

~:::: :: : ::-::~::---------------------
MAXIMO 

1ESTANDAR 
i 

MINIMO 

COLOR 

f ESUMEN DE RECHAZOS 

i VARIAOLE 

'~º'o~ 
ARRUGAS 

PIOJOS 

VELO 

MANCHAS 

RAYAS 

GUIA Y TACO~ 

TEXTO 

OTROS 

TOTAL 

yo.Bo. P1oducclón 

i 

1 

FPchn: ------------------------

Tu r 110: --------------------------

TOTAL 

Vo.Bo. Calidad 
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OFFSET HISPANO S.A. DE C.V. 

ESPECIFICACIONES DE CALIDAD 

DEPARTAMENTO DE ACABADOS 

BARNIZADO 

bRODUCTO '------------------

bARACTERISTICAS DEL BARNIZ: 

lripo: ______________________ _ 

Mezcla'---------------------
lrr as lape: ____________________ _ 

bbservaclones: 

PROBACION: 

o.Bo. Producción 

Focha'---------------------------

Va.So. Calidad 
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OFFSET HISPANO S.A. DE c.v. 

ESPECIFICACIONES DE CALIDAD 

' PEPARTAMENTO DE ACABADOS 

r~:~'-------.-------- Fecha:-----------------

1 MENS IONES: 

Largo: 

Ancho: j Centrado: 

1 

ba DE CORTE: 

feservaclones: 

i 

~PROBACION: 

o. Bo. Producción Vo. lio. Calidad 



OFFSET HISPANO S.A. DE C.V. 

REPORTE DE CONTROL DE CAL !DAD 

EMPAQUE 

PRODUCTO: ___________ _ 
Fecha'--------------

MESA: ___________ ------ TURNO: ______________ _ 

HORA DEFECTOS ENCONTRADOS CANT !DAD REV 1 SADA CANT !DAD RECHAZADA FINAL 

1 

1 
1 

~o. Bo. Producción Vo. Bo .. Calidad 

1 
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Los formatos presentados anterior•ente, son utilizados por ol departamento 

de control de calidad para llevar a cabo un control estadistico del proceso. 

Los datos obtenidos se presentan a la gerencia de producción para detectar 

deficiencias y desarrollar al Lar nativas de solución. 

'Así mismo, también se utilizan en los circulas de calidad, C09.0 •aterial de 

trabajo, per•ltlendo dar a conocer las deficiencias y trabajar en equipo sobre 

las soluciones; adeaás de ser un •edlo de información y par ticlpac16n de los 

trabajadores en el programa de •eJoramlento continuo. 
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CONCLUSIONES Y REOJllENOACIONES 

Es clnra Ja importancia que tiene el cC1ncepto de Calidad Total. superando 

el enfoque tradicional de calidad el nuevo enfoque se aboca a los 

requer !mientes del cliente, tanto externo como interno. 

En el mercado actual en que se desarrolla cualquier empresa se tiene que 

aceptar al el lente como el pr lmer paso on la elaboración de un producto; ya 

qm:i solamente exigiendo, en cada parte del procnso, el cumplimiento con los 

requisitos del cliente, se puede lograr un producto con cero defectos. 

Un sistema de CaJldad Total no puede darse en una E;!mpresa que no acepte 

la responsalJilidad gerencial en el nuevo sistema y que no implemente un 

prog1ama de educación en los trabajadores. 

Los sitomas de Calidad Total, aunque tienen como fundamento las teor ias 

de Oemlng, Juran, lshU::awa y Crosby, no pueden ser nunca iguales, ya que 

dependen, en gran parte, de las personas que laboran en las empresas y del 

entorno mismo, por lo que los marcos teó1icos dP.ben ajustarse a las 

características de cada empresa. 

Para que la implementación de la Calidad Total tenga éxito en Offset 

Hispano se requinre: 

- Que la Dirección acepte que us la responsablE~ principal de la calldntt. 

Dar continuidad en la capaci taclón del personal administrativo y técnico, 

incluyendo la concientizac1ón hacia la calidad en todos los niveles de ta 

empresa. 

Se deben establecer cla1amcnte las funciones y responsnb1lldades de cada 

uno de los departumenlu!: Uo la emp1esa µara quo se de la relacion entre 

cliente y proveedor. 
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Si Offset Hispano no opta por la Calidad Total, las condiciones del 

mercado en el que se desenvuelvP har8n QUL"-! tenga que ceder su lugar a otros 

impresores que sí trabajen en base a la calldad. Además, la mayoría de sus 

clientes son empresas trasnacicmales y clientes que han optado por la 

Calidad Total, los cuale5 exigen que sus proveedot es se incorporen a este 

sistema. 
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