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INTRODUCCIÓN 

En la actualidad la calidad para una empresa no es un elemento que cause problemas 
debido a su ausencia. sino que es una estrategia fundan1cntal de compclilividad. Esto 
ocurre en el 1nomcnto eu que la alta gerencia to1na cotno punto de partida para su 
plancación cstrntegica tos requerinüentos del consumidor y la calidad de los 
productos de los competidores. Se trata de planear toda la actividad de la en1presa. 
en tal forma de entregar al consumidor artículos que respondan a sus rcqucrinlientos 
y que tengan una calidad superior a la que ofrecen los competidores. 

La estrategia o valor búsico de la calidad está diciendo precisamente que sólo se 
podrá administrar o hacer negocios. si no se busca la ganancia. la productividad. el 
mercado a cono plazo. y si se busca dar un servicio fiel y vcráz al clicnle: corno lo 
n1cnciona lshikawa: .la ganancia fúcil a cono plazo es de negociantes. a largo plazo 
de e1npresarios. 

Este valor de la Calidrtd como servicio. que ahora se revela como secreto y cstrategi:t 
de negocios. es a su vez vocación y misión esencial de las personas. El 
relacionamicnto del hombre con tos: otros hombres en tantos aspectos. incluyendo el 
econónlico. es hmnano y no dmninador o enajenante. sólo a través del servicio. El 
servicio obviamente seni rcn1unerado. porque no significa relación filantrópica o de 
club de servicio. 

Los conceptos de calidad y la fonna de verla de parte de una empresa. ha 
evolucionado con el tiempo. ni principio se hacia énfasis en la inspección final. rnás 
adelante se adoptó una garantía de C•tlidad que hacía incapié en el control de los 
procesos. sin embargo se con1prcndió que el control de procesos tiene sus linlites. 
pues tal control no podía ocuparse de los siguientes aspectos: utilidad de los 
productos en manos de los consun1idorcs. problenms en el proceso de discllo o 
desarrollo. selección de n1atcriales. 

Hacia finales de los nnos SO. J•tpón entpezó Sll garan1ia de ca.lidad con énfasis en el 
desarrollo de nuevos produclos. En cnda paso del camino. desde la planific~1ción de 
nuevos productos hasla los servicios después de la venta se haría una cvalunción 
cuidadosa y se aseguraría la calidad. Esta experiencia dio origen al dicho de que la 
calidad debe incorporarse dentro de cada disello y cada proceso. 



También se ha modificado el sentir de que la participación en la calidad incluía 
unicamcntc al prcsidcnlc de la empresa .. los directores. los gcrcnlcs de nivel 1ncdio. 
los superintendentes .. los supervisores. los lrabajadorcs de línea y los ,·endcdorcs. 
Actualmente la definición se ha ampliado para abarcar a los subcontrmistas. a los 
sistemas de distribución y a las co1npr111ías filiales. 

Un concepto falso es que mayor calidad significa más costos .. por lo cual la idea 
básica del Dr. Dcming de que si mejoramos la calidad la productividad se 
incrementa .. era extra1la para muchos adminis1radorcs. sin cn1bargo hay 1nilcs de 
ejemplos que demuestran la veracidad de esta tilosofia. 

Se es capáz de producir servicios o produclos de calidad. gracias al proceso de 
control que se aplica a todas las etapas de gcslación del producto. a todas las 
funciones de la empresa. 

El proceso de control parte de la veracidad de la información. diagnostica en la 
relación causa-efecto de esa información. se adelanta al tiempo para a\·isar la 
tendencia en caso de no conlro1arla. pero sobre todo es proceso de toma de las 
decisiones. de ejecución de la decisión y de rc\·isión de si la decisión funciona. Por 
tanto. no es sólo un nmnejo de infonnación. es sobre todo uso de la voluntad. del 
riesgo .. de la libcnad. del 1n.<is alto nivel de conciencia. 

El control estadístico del proceso en la actualidad es un instnuucnto importante en la 
solución de proble1nas. identificación de oportunidades de mcjor.;uniento y 
prevención de defectos. en lugar de detectar los errores despuCs de haberlos 
comc1ido. 

l-"'l caracteristica de los procesos es la variabilidnd. la ciencia de la v~ri&1bilidad es la 
estadística .. la cual cu1nplc dos funciones: es idio1na o lcngunjc y es un 1nétodo para 
captar .. descubrir. 1nedir. analizar y pronosticar los procesos. 

El control estadistico del proceso no es el control. pero si es el instnunento. El 
control de calidad recopila y vucl\'e a recopilar infonnación. la clasifica y prioriza. 
no busca culpables ni hechos. busca datos. no impresiones sino causas: verifica y 
vuch.·c a verificar la acción correctiva: nlidc. le da el beneficio de la duda hasta a tos 
calibradores. Estanclarii"..a. eleva a categoría de hcrra1nicnta cstadistica a la "hoja de 
control". sabe que sólo se puede uuto1natizar si :1ntcs se do1nina manuahncnte la 
operación. cree que el talento y la creatividad no cstün exclusivamente en los de 
arriba:. teme a los "solos ... las causas únicas y a pl"'iori. invita al gn1po a elaborar un 
diagrama de lshikawa. 
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Pero no es sólo control de producto. Abarca el Control de I~ Variabilidad de Cste. de 
la máquina. de los calibradores. de la cstandari7.ación. pero iguahnenle de los 
procesos administrativos. 

El Control. que es acción paulatina y secuenciada de los procesos. que por esencia 
son entes en n1ovitnienlo. se visualiza sólo a través del flujo del tiempo: la grafica de 
control toma el electrocardiograma del estado de salud: se recopila información. 
datos significativos;. se pl:uuea. se mide y prioriza el problc111a: se busca diagnosticar 
tas causas del problemn: se tonm la acción correctiva~ se cstandari.1.a y 1·e
cstandariza: se pone en control el proceso. 

El Control Estadístico del Proceso es esencialmente hmnildc y anodcsto. deja p~lra 
otros las innovac1ones espectaculares de tecnología. y establece la cultura del 
esfuerzo oculto y sostenido de la mejora continua. Bnja y difunde el poder del control 
hasta el último operario. 

El CEP se convierte así en la escuela que pennite a las c111presas introducirse por sus 
propios pnsos en el Control Total de Calidad. 

Actuahncnte en México. 111uchas empresas han visto la necesidad y utilidad de 
incorpornr los conceptos de calidn'd de los cuales se prescindía en las fornms de 
trabajar tradicionales. 

Tan1bién hoy en día es de gran relevancia la documentación y sistema1i..rnción. 
además de tener objetivos daros y una guia acerca del cmnino a seguir. 

Un objetivo puede ser la certificación confonnc a la nonna ISO 'JUOO. La en1presa 
puede obtener un gran beneficio del proyecto de certificación. si no sufre una falla en 
la oferta. y si el dirigcnlc. concientc de la postura real. asegura con esto una buena 
dirección. 

Una buena altcrmuiva es anunciar el objetivo de ta certificación. ya que es concreta y 
creible para el personal. Esta pennitini llevar poco a poco. de fornta paralela a los 
requisitos de ISO 9000. un nuevo n1odo de administración progresivaincnle 
panicipativo y los ingredientes y la forn1ación nc<.:esarios pnrn una nuc,::1 motin1ción. 

Asi. el objetivo de In certificación proporciona un punto de panida y una moti\·ación 
para toda la en1prcsa hacia la búsquedn de un nuevo funcionm11ien10 basado en el 
pilar de la calidad. Restringido por el increado. debe aprovecharse y transfonn¡¡rsc 
en oponunidad. Es el clcn1cnto que facilita el cmnbio. Es el motor p:ua 101 ..:alidad. 



En los siguientes capítulos se presenta un n1odelo de calidad básico que incluye los 
puntos anteriormente expuestos. para el caso de una compaftia nmnufé.1crurcra de 
elevadores para transponación vcnicid. 

En eJ capitulo 1 se exponen algunas fllosofias de calidad con puntos signific:itivos 
dignos de ton1arsc en cuenta para fundamentar el aspecto filosófico del Sislcmn de 
Calidad. 

El capitulo 2 muestra ;ilgunos eje1nplos de Ja estadística aplicada al ;1n{llisis y Ja 
solución de problcn1as. 

En el capitulo J se propone un manual de calid:rd que sea el fund:11ncn10 pam Ja 
implanración de un Sistema de Calidad conforn1e a Ja nornm ISO 9000. 



HISTORIA DE LA TRANSPORTACIÓN VERTICAL 

A continuación se presenta una breve his1oria de la evolución de la tecnología en la 
industria de los elevadores. tan1bién conocida como "industria del transpone 
venical". 

El Mundo de los Elevadores. 
Imaginemos subir por las escalern.s hasta Jo alto del \.Vorld Tradc Ccrtter. o la Tone 
Esmer~Jda del perifcrico. o alguna construcción alta de la ciudad de México o de otro 
lugar del mundo. 

Por supuesto que no. qucn-inmos subir en elevador-. Y eso es una brilln.nte idea. 
porque viajar en un elevador es actualmente mtls seguro que usar las escaleras. Los 
elevadores mucvcr. el equivalente a la población del mundo cada tres d1as . 

. Ascensos 11 Grúas y Prin1eros Elevadores. 
Aunque los elc,·ndorcs modernos son ahora extremadamente seguros. antes de que 
Elisha Graves Ot!s inventara la gn'1.a segura en 1852. este no fue el c:iso. 

El trnbajo de 1:1 tranc;ponación de la gente hacia alturas sobre el nivel del piso. 
prcviam..:ntc a la in\ cnción del dcv:idor. rue peligroso. Porque si us;mdo una grúa. 
polen. o block y equipo. la .:uc1·da se l'ompía. es facil imaginar los resultados. 

Prin1eros Usos de la Grúa. 
Los expertos creen que tan temprano ~omo en el 2600 a.C .. los egipcios usaron grúas 
de :llglln tipo para construir l:Js pirnmides. una impresionante haza11a cuando se 
considei·a que la pirantidc n1ás grande esttl erguida sobre 152 ·metros de alto y tiene 
muchos bloques constntidos que pcsnn cientos de kilos. 

En la antigua Grecia ni rededor del 236 a.c .. Arquimidcs desarrolló un dispositivo de 
clc\:ación operado por cu..:rdas y polcas. en el cual las cuerdas de elevación fueron 
enrolladas alrededor de una bobina por una cigüctla y palancas. 

Después. en Renta. cerca del 80 d.C. anitnalcs snlvajcs y gladiadores montal'"on en 
toscos elevadores para subil'" al nivel de la arena del Coliseo de Ro1na. 
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Registros medievales contienen numerosos dibujos de hombres ascendiendo en grúas 
y abasteciendo a lugares inconninicados. Entre los más f"ainosos está la grúa del 
Monasterio de St. Barlaam en Grecia. El monasterio se erige en un pináculo de 
aproximadamente 60 n1ctros sobre tierra. Esta grira. fue el único ca111ino para subir 
o bajar. 

En un convento de la costa del mar francés. se instaló un elevador en el año 1203. 
que usaba la familiar gran rueda pisada. Sin embargo en este tiempo un burro 
proveía la fuerza n1otriz. L~• carga fue elevada por una cuerda enrollada en un largo 
cilindro. Sorprcndcnten1cnte. esta gri1a n1cdieval estuvo mucho tiempo en operación 
y se clirninó rccientcincnte. 

Para todos estos dispositivos de elevación antiguos y rnedievales. hmnbres o anin1alcs 
fueron la fuerza ntotriz. 

Elevadores de Vapor. 
En los próximos siglos. varias grúas y ascensores fueron desarrollados para llevar 
gente y carga. 

Pero no fue hasta 1800 cunndo el dtio. ... fio de una mina de carbón usó el nuevo invento 
de James Watt -el 1notor de vapor Para dar fuerza a un dispositivo que subía carbón 
a la boca de la mina- que una fuente de poder distinta a la fuerza muscular se 
consideró para dispositivos de gn·ia. Otro "potente aparato de elc\·ación" que 
rapida111cnte fue adoptado. 

En 1835. un elevador de fuerza de vapor llnmado el "teaglc" acarreó carga en una 
fábrica inglesa. Y solo diez mios después de eso. Sir William Thompson desarrolló el 
prilncr elevador hidrüulico. 

En América. Jos elevadores con1ercialcs aparecieron en l850 con10 gn'rns de 
plataforma operadas con vapor para servicio de cnrga. 

Elevadores para pasajeros. 
No obstante todos estos avances. el disei'io de un cl~vador que fuera accpt;1clo 
universalmente por Ja indust.-ia y el público. aún no se había encontrado. 

Hace ciento treinta y cinco a1los. Elisha Graves Otis fundó una comp~111ia de 
ascensores basada en un invento que iba a cambiar para sic1nprc la fisonotuía del 
mundo. Un anefacto de seguridad para Jos 1nontacargas que lc\·;:mtaban annazo111.:s 
de acero para camas. Aunque existían n1ontacargas desde hacía m;is de 1000 a11os. 
todos tcnian el ntisrno defecto: cuando el c:1ble que se usaba paro.1 levantar un 
montacargas se ron1pía. la platafonna se precipitaba ril sucio. 
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Las prin1cras unidades fübricad:.1s por la coanpailia Union Elevalor Works fueron 
111ontacargas. En esa época no había un n1crcado para ascensores de pasnjeros porque 
aún no se había invcnt:ido el mecanismo de seguridad y porque no se contaba con las 
íucnlcs de energía necesarias. 

En 1857 se inventó una mo\quinn oscilante de ·n1por para i1npulsar los ascensores. En 
1857 la coanpallia instaló su pri111er ascensor de pasajeros en Nueva York en una 
tienda de cinco pisos de altura. Esa unidad funcionaba a una velocidad de 0.20 
metros por seguudo. 

Anos más tarde se adicionaron numerosas mejoras para ascensores. como 
mecanismos de elevación. frenos. n1ontacargas a vapor y polcas. En 1878 se 
patentaron dos nuevos inventos: un ascensor hidntulico de gran velocid~1d y un nuevo 
artefacto de seguridad para que las cabinas de alta velocidad se detuvieran 
gradualmente en casos de c1ucrgcncin. 

Los primeros ascenso.-cs eléctricos se instalaron alrededor de 1889. 

En 1896 se instaló el prilner ascensor en el bnnco de Japón y en 1907 en China. 
cuando 111icn1bros de la fmnilia real y ho111bres de negocios utilizaban ascensores en 
el Palace Hotel y en edificios con1erciales de Shanghai. 

Con el acero para constn1ccioncs pudieron constn1irse edificios m'is altos. accesibles 
gracias a los ascensores. El En1pirc Stmc que se inauguró en 1931 y que fue durante 
muchas décadas el edificio m:is alto del inundo. tenia una altura de 3KO metros )'' 
estaba dotado de 67 unidades entre las que se contaban ascensores de p~nada 
automática con botones pulsadores. 

Caracteristicas y usos de distintos tipos de elevadores. 
Atendicndose a la naturaleza del 111otor. Jos ascensores pueden ser: 111ovidos a brazo 
o por fuer.ra animal. o bien de ,·apor. eléctricos. hidníulicos o ncun1áticos. 

Los primeros son propios unica1ncnte para elevar pesos relativa1ncnlc pcquel1os y 
con escasa velocidad. En cuanto a los n1ovidos por fuerza anin1al. puede decirse que 
sólo tienen ya un interés histórico. 

Los elevadores de vapor se han c111plcado bastante en Europa y América antes de la 
introducción de los eléctricos. Todavía ho~. cu:mdo no se dispone de fuer.l'.a eléctrica. 
son preferibles a los hidro:iulicos. cuando éstos requieren el eanplco de acu111uladores. 
que con sus bombas. depósitos )' nlolor cspcci:11 co1nplican mucho la instalación. que 
si la energía se recibe de una central. queda reducida al clectron1otor~ adcn1ás. la 
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tracción eléctrica es mas barala que la hidn'iulica. pues mientras que los elevadores 
de esta última clase hacen un gasto siempre igual de agua para cnda usccnso. 
cualquiera que sea ht carga que transporrnn. los eléctricos :1bsorbcn cad~• "e.1. sólo la 
encrgia necesaria para ponerse en n1archa. que está en relación con el pl.:so útil 
elevado. Por últitno el espado que ocupan es considcrablc111cntc menor que en los 
hidráulicos. quedando reducido -si se hace caso omiso del ascensor- al necesario para 
el elcctron1otor y para el torno. 

Los elevadores hidráulicos. por su parte. tienen con respecto a los de vapor la ventaja 
de la n1nyor sencillez del motor y de la uniformidad del movi1nicnto. seguridad en su 
manejo y posibilidad de alcanzar nmyorcs Yclocidades sin que por eso disminuya la 
seguridad de que gozan. que es superior a la de iodos los dcm .. "Ís en los elevadores 
hidráulicos de acción di .. ccla. Son pues. 1nuy recomendables para el transpone de 
personas. 

El inconveniente de hacer un gasto siempre igual de ab"\la,. cualquiera que sea la 
carga. ha tratado de supri1nirsc mediante reguladores que n1odcran el gasto. pero 
hasta ahora se han gcneraliz.:"ldo 111uy poco. 

Los ascensores ncmnátic:os tienen en principio la n1is111a disposición que los 
hidráulicos. El movimiento se efectúa por medio del aire con1primido para el ascenso 
y por virtud de la presión allnosférica para el descenso. Esta clase de ap~nuos es de 
empico n1uy frecuente para la carga del mineral en los altos hornos. en donde 
prestan 111uy buenos servicios. 

La introducción del sisten1a avan/.ado de elevadores Elcvonic (proveniente de la 
combinación de clcvator y clcctronic}. basado en microprocesadores. transformó la 
tecnologia de ascensores a finales de la décnda de los 70 y princip~os de los 80. 

Con respecto a la disposición y dimensiones de ''' platafonua móvil. los ascensores 
se dividen en elevadores o pt:quci\os montacargas. que son aquellos en cuyo i.ntcrior 
no se puede entrar. no pasando la extensión de su platafonna de 0.65 m~. elevadores 
para personas .. para personas y carga a la vez y grandes 111ontncargas. 
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CAPfTULOI 
FILOSOFfAS DE CALIDAD 

En este capitulo se dan a conocer algunas propuestas de importantes personajes de 
relevancia mundial. cuya intervención ha originado y determinado la evolución en 
los conceptos de calidad en este siglo. El Dr. W. E. Dcming. nacido en 1900 en Jowa 
USA, el Dr. 1.M. Juran y el Dr. K. lshikan·a. personalidades que tienen en común 
haber trabajado en Japón como precursores del Con1rol de Calidad a panir de la 
década de los 40's y más cspecificamcnle al finali7.ar la Segunda Guerra l\<fundial. 

En J 950 Japón tenia un capital negativo. No solamente carccfa de recursos naturales. 
sino que tenia una reputación muy bien ganada de producir aniculos burdos y 
'\tUJgarcs. que eran baratos. pero en los cuales lo barato costaba caro. El pafs tenia 
que exportar bienes para obtener comida y equipo. Esra bataJla fue ganada 
unicamentc con calid.'ld. El consumidor seria desde entonces en adelante la pane 
más imponan1e de 13 linea de producción. 

Si, Japón es un ejc1nplo. Es posible que cualquier pais con suficiente población y 
con buena administración. que elabore productos de acuerdo con su talento y 
adecuados a su mercado. no requiera ser pobre. La abundancia de recursos naturales 
no es un requisito para la prosperidad. La riqueza de una nación depende de su 
población. de su administración y de su gobierno. más que de sus recursos naturales. 

Durante la Segunda Guerra Mundial. en los Estados Unidos. los estadisticos. 
seguidores de personas como Deming. Juran y Shcwhan fueron los pioneros en Ja 
industria de los nuevos métodos de control. La habilidad de los Estados Unidos para 
producir grandes cantidades de armamento de alta calidad. a través de la utili7.ación 
de una f"uerza laboral no especializada. fue el milagro que ganó la guerra. 

Pero cuando finalizó la guerra. los mcrc;1dos nmsivos de los Estados Unidos 
esperaban que se les 11cnara y no necesitaba para ello de una habilidosa 
administración de Ja producción. Para 1950. muchas de las lecciones que 
proporcionó la guerra habían recibido carpelazo. Vinieron nuevos administradores a 
dirigir las Cábricas. Ellos consideraban que no necesitaban métodos para aumentar la 
calidad o la productividad. o que si Jos necesitaban era muy poco. 

Estados Unidos podria ser en la actualidad la única nación sudesarrollada en todo el 
mundo debido a los numerosos recursos indcbidamcn1c utilizados de habilidades y 
conocimientos de sus sub-empleados. además de la sub-utilización de los millones de 
acote que trabaja. 
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•u competencia futura no permitirá gerentes que no sepan cómo trabajar con su 
FftlC pa ... producir articulas de alta calidad a bajo costo. La alta confiabilidad no 
puede aseprarse sin la cooperación de los trabajadores. Sin estadisticas no se puede 
atender los problemas co1nplejos. En el mundo competitivo del futuro. las empresas 
que no ha)·an don1inado estas ideas. sencillamente dcs.."lparccerán. No habrá excusa 
posible•. 

U"'.E. De111ing 
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Propuesta de W. E. Deming 

EstratcKia 11rc8Cntada al .Ja11lu1 1mr Dcmina=. en 1949. 
Durante los aftos de 19-l~ y 19-'9 la ad1ninistración de varias empresas japonesas 
observó que el mejoramiento de Ja calidad produce. en fonna natural e inevitable. el 
mejoramiento de la producli\'idad. La siguiente reacción en cadena se grabó en 
Japón. en calidad de forma de vida. 

mejora la 
calidad 

r 
1 

) 

los costos disminuyen debido a n1cnos 
rcproccs¡1n1icnto. menor nlunero de 
errores. n1cnos demoras y obsuiculos. ' 
ntcjor uso de las m.úquinas. del tiempo 
y de los 1natcriales 

r 

la productividad 
111cjora 

se c.:iplura el 1ncrcndo 1 se permanece en los 
con n1cjor calidad~ ~¡ negocios { se proporcionan 

trabajos y 1m.is puestos 
precios m::is bajos 

La producción vista coauo sisteana. 
El mcjon:unienlo de In calidad incluye toda la linea de producción. desde que se 
reciben los materiales hnsta llegar al último consumidor. y el rcdisc11o del prodnclo y 
el servicio a futuro. 

Proveedores de 

m:~~···=v e::::pdón y w--- p'uoba de 

Pruebas de procesos. 
máquinas. métodos 

V costos 

Investigación del 
consurTiidor 

Distdbución 
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¿Por t1Mté lo prodMclividu1/ ~·e incren1t!nt11 c11u111/o /u callduJ nrt!}11ru? 

''Menos rctrabajo" 

La calidad se logra mejorando el proceso. Cuando se mejora el proceso. se 
incrementa la uniforntidad del producto. se reducen los rctrabajos y errores. se 
reduce et desperdicio de mano de obra. n1aquinaria. liempo y materiales y entonces 
se incrementa la producción con menos csfucnms. Otros beneficios que provienen de 
mejorar la calidad son costos mo'l:s bajos. n1ayor producti\'idad y utilidad. Es también 
ganancia el incremento de la moral de los trabajadores. quienes ahora ven que la 
administración está haciendo esfuerzos. y que no culpan de todo a los trabnjadores de 
producción. 

¿Que debe hacer la alta administración para n1ejorar la productividad? 
Los mejores csfucrLos son esenciales. pero dcsafortunadan1cn1e solos no logran el 
objetivo. Cada quien ya estú haciendo su mejor esfuerzo. Los mejores esfuerzos para 
ser efectivos requieren oricnt:1ción para mo\'crse en la dirección correcta. Es 
importante que la alta ad111inistración conozca cmil es su trabajo. 

Por ejemplo. las formas de hacer negocio con los clientes )' vendedores. que eran 
buenas antes. deben ser revisadas para cumplir nuevos requisitos de calidad y 
productividad. 

Fom1an parte de la aha administración. las personas que pueden lcncr 
responsabilidad por los 1-4 puntos siguientes. Si requieren amoridad par.a llevar a 
cabo cualquiera de los l.J puntos. entonces 110 son de la alta adminislración. Estos l .. 
puntos son responsabilidad de la alta administración. Nadie más puede lle,·arlos a 
cabo. 

Lu calidad es 6rabajo tle to1/<1s. pera lt.1 c1.1/id11d 1/t!h.t .... t!,. 1/iri¡:itlu por lu ultu 
•4lninis6roción. 
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Los 14 puntos para la ad1ninistración. 

1.- Tener el 1,ro1•ósito de mejorar consistcntcn•cnle el 1•rodueto ,. M?n·icio con 
un 1•lan ,,ara comenzar a ser con•1lclith·os y 1•crmancccr en lo• nc~ocitu1. Decidir 
quien de la alla admini•lrat:i,tn es rc•1mn•ahlc de ha.:erlo. 

Para la con1pailia que espera permanecer en los negocios hay dos tipos de problcmns: 
Ser consistentes en los inn1edintos y los de futuro. El propósito significa aceptnr 
obligaciones como las siguientes: 
a) Innovar. Colocar recursos para largo plazo. 

- Nuevos servicios 
- Nue,·os m¿1tcria1cs que scnin requeridos 
- Posibles can1bios en métodos de producción 
- Costo de producción. 
Un requisito p:irn. la innovación es la fe de que habra un futuro. 

b) Invertir recursos en-
- Investigación 
- Educación 

e) Mejorar constmllcmentc el dise11o del producto y de los servicios Esw 
obligación nuncn 1.:rmina: el consmnidor es la parte 1no"ls imponan1e de la 
linea de producción 

d) Programnr recursos p¡Jra el mantenimiento del equipo. n1obili;:1rio e 
instalaciones. nuc\':tS ayudas a producción. en las oíicinas y en la planta 

2.- Ado¡uar la nuc,·a filosofía: nosoh·nK csranu1s en un;a nuc,·a era ccontunicn. No 
,,odcmos ,.¡,·ir aná• 4.':0n lm11 nh·clcs tic rct ra:ooos. c1..-nrcs. malcri~tlc!!io dcfcctun""'os y 
persona• no a1,ro1•iatl<1~ en el trabajo cornúnmcntc acc1uados. 

Nosotros hc1nos aprendido a vivir en un n1undo de errores y productos defcciuosos 
como si ellos fueran necesarios para vivir. Es tiempo de :1dop1:1r um1 nuc,·;1 reli,gión 
en América. Los defectos y articulas defectuosos no son gr¡1t1s. El co.;10 totul de 
producir o arreglar un articulo defectuoso. excede al costo de producción de uno 
bueno. 

3.- No dc1•cnder n1¡ÍJ11 de la ins1•cccil'in nJash·a: en lua:••r de eKto se debe tener 
evidc11c:ia estadislic:a. 'a que la calidad se contruyc. y 1•odcr cntmu:cs clin1inar 
neccsidadc• de in~1Jccci1)n en masa. 
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Un lOO o/u de inspección es lo misnto que planear pal'"a producir defectos. es 
reconocer que el proceso no puede hacer las cosas conccrnmcnle o que no tiene 
sentido haccl'" en primer ténnino las especificaciones . 

.a.- Poner fin a la práctica de hacer negocios teniendo comu hat1c 101 11rccios de 
ta marca. En su lugar. se debe dc1•cndcr de n1cdidaA •iunificalh:as de calidad 
junio con el precio. Eliminar 1•ro,·ccdorc!i 'tuc no califi,1ucn con c,·id~ncia 
esladistica la calidad. Los ge1-cntes de com¡1raK tienen un nue''º trah:1jo y dchcn 
aprcn derlo. 

Ya no podemos dejar que ta competitividad se base só\o en tos precios. menos ahora 
en que se requiere uniformidad y confiabilidad de tos productos. E\ precio no tiene 
significado sin un grado de calidad: este grado es el que se co1npra. No se debe 
buscar tan sólo al proveedor que ofrezca el n\cnor precio. si•to considerar tantbién ~\l 
de R\Cjor calidad. con evidencia cstadistica. 

Las continuas n1cjoras en la calidad originan continuas ntejoras en la producth:id;1d. 
Se requiere et lidcra7.go estadistico para el discllo y análisis de pn1ebas y p~lía 

diferenciar tas causas especiales de las comunes. El proceso que está en estado de 
control estadístico puede ser nlejorado solamente por el csludio del propio proceso. 

6.- ln•tituir métodu9 moderno"' lle entrenamiento en ca trabajo. 

Se debe reestructurar totaln1entc et enfoque de entrenamiento. Un gran probtenla 
ligado al entrenamiento y de ln supervisión es h1 dclenninación de la variable 
estándar. p.c .. Lle determinar qué es accptnblc en el trabajo:-· qué no lo cs. El estándar 
muy a menudo depende si el supervisor tiene o no problc1nns por alcan7.ar su cuota 
diar"i=i en tenninos de cantidad. no de calidad. 

7.- Instituir métodos modernos de su1,cn·isic)n a los trahaj••dorcK de 11rnduccic'tn: 
se debe cambiar et enfoque de la rcs¡nnuahilida1.d del !f.u1•cn·isor de la cantid•ul a 
la calidad. 

Cuando se mejora la calidad. automaticamente mejora 1a productividad. 

8.- Romper el miedo a fin de que cada quien se cx1nc2'lc sobre In qué está bien ~
lo qué no est• bien en el trabajo. de mane•·•• que cada quicri 1•ucd•• trabajar 
efectivamente 1•ara la com¡•añia (auto-CJillrcsión). 
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La gente en el trabajo tiene n1icdo de preguntar 1nás de tres veces dentro del trnbajo: 
qué es el trabajo. qué es aceptable y qué no. El supervisor no tiene licmpo de 
explicar. 

Se satisface lo pedido sin i111portar si Jos materiales son inapropiados o eshin las 
máquinas operando incorrcctHmcnte. Se efectúan inspecciones incorrectas por miedo 
a mostrar la verdad. 

El miedo desaparece confonnc la administración 1nejora y los cn1plcados adquieren 
confianza en ella. 

9 .. - Romper las barreras entre los dc11nrtamcntos. La "ente de hn·csti~acic'Jn. 
discfto. "·cnta• y 11roducci{,n deben tr11hajar ccuno un cqui110 11ara 1•ronosticar ). 
entender lo• 1•roblen1at1 de 11roducci1)n. 

10.- Eliminar meta• numérica,.. ¡m•tcrs y slo~an" 1u1ra 101 trabajadores que no 
estén acom1•aftada1 de indicacionc111 acc1·ca de ciunu hacer el tr.;1hajo. No hastan 
sólo la• eKhortacioncs. 

Eliminar metas9 slogans. fotos. postcrs que presionen a la fuerza de trabajo a 
incrementar la productividad. 1narcando su trabnjo como un autorretrato (Ccío 
defectos. más productividad. etc.) Lo que se requiere no es una exhortación. sino una 
guia que la administración proporcione para el mcjarmnicnto del trabajo. 

La administración puede publicar postcrs donde explique a cada quien lo que ellos 
están haciendo n1es a 1nes para mejorar la calidad y la productividad. no sólo 
trabajando más duro sino 1n¡\s inteligentcnlcntc. La gente cntcndcriil que la 
administración está tomando su parte de la rcspons.nbilidad. El efecto de fijnr meta~ 
sin indicar cónto alcanznrlas es 11\íÍs negativo que positivo. 

11.- Eliminar estándares de trabajo que a•rcscrihan solamente cantidad y no 
calidad. Mencionar qué es lo que la administracitjn c11tá haciendo 1•ara mcjor¡1r 
los sistema• y métodos de trabajo. 

Estas cuotas toman solo en cuenta cantidad. no calidad. Usualmente. los cst;\ndarcs 
de trabajo son una garantia de ineficiencia ,.. alto costo. 

Por ejemplo. un estándar de trabajo puede incluir un 10 'Yc. de artículos defectuosos 
permitidos y un 20 o/o de desperdicios. Los estándares de trabajo garanti7..an que la 
compañia obtenga la cantidad especificada de artículos defectuosos y la cantidad 
especificada de desperdicios. más entonces nunca se n1cjora. 

15 



Los estánda1rcs de trab:tjo. porcentajes y unidades de trabajo en este sentido. son 
manifestaciones de la inhabilidad para entender y proporcionar una supervisión 
apropiada. 

11.- Remover las barrera" que im1thlcn que el lrahajadnr tenga derecho de 
mentir urpllo por la ejecución de su trabajo. DL-cirlc qué es un traha1jo hicn o 
•al hecho con base en d•tns. 

Sólo la administración puede eliminar las barreras que impiden al trabajador sentir 
orgullo por su 1rabajo. por hacer un buen trabajo. ¿Como puede un trabajador tener 
orpllo cuando no está seguro de la aceptabilidad de su trabajo. sobre lo que está bien 
o DUll hecho. tanto ayer con10 hoy?. 

13.- Instituir un ,.¡~oroso 11roa:rama de cducacU•n y rccnlrcnamicnto. 

Es necesario para la adn1inis1raci6n incorporar algunas reglas de la teoría estadística 
y su aplicación. Se requiere cnlrenar a las personas :1 usar la estadística en sus tareas 
(co1npras. calidad. ventas. etc.). 

t.a.- Crear una estructura en la illta administracii•n que im¡tulsc día a día los 13 
punlo~ anlcriorcs. 

La alta administración requerirá de la orientación de un consultor. pero éste no 
puede tornar las obligaciones que a la administración le compelen. El consultor 
deberá cnseftar y formar instn1ctores en la utilización de n1Ctodos estadísticos. Cada 
quien en la compail.ia requerirá de un mapa que lo guie hacia una constante mejoría 
en conocimien10 y efectividad. 

Obat•culoa y problemms. 
Un imponan1c obstáculo es suponer que el n1cjoran1icn10 de la calidad y la 
productividad se logra repentinamente por afirn1ación de fe. Otro obstáculo es la 
falca de seriedad de la administración sobre la calidt1d y su dificultad para cmnbiar. 
Hay mucho que hablar acerca de como involucrar a los empicados con la calidad: el 
gnn problen1a es canto mantener a la ad1ni11istración involucrada. Los trabajadores 
están limitados por el siste1na y el sistema pertenece a la administración. 

La inspección no mejora la calidad. ni la garantiza. La inspección ya es n1uy tardin. 
La calidad buena o ma1a ya está en el producto. 
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La inspección en nlasa no es confiable. es costosa e inefectiva. En contraste. 
inspeccionar pcqucllas muestras de produclo ) usar graíicas de control parn lograr 
lllantener el control estadístico es un trabajo müs profesional. 

Aún cuando la administración de una co1npailia lrnya decidido adoptar los 1-4 puntos 
para la calidad. productividad y posición competitiva. el avance pareeeni lento. Uno 
debe permitirse cinco aalos para que el depnrt:nnento de conlpras aprenda su nuevo 
trabajo y lo ponga en pnktica. V;:1 a \'ariar de cmuprar a los oferentes de 1uás bajo 
pl'ccio a la co1npra basad., en evidencht estadística de calidad asi como en precio. 
Asimismo. se rcducir;:in las inspecciones. todo esto tonlará tiempo. a nlgmms 
organizaciones les lleva cinco ailos. a otras die_,. afies. 

Tri6nsulo de interacción. 
La calidad debe ser medida por la interacción entre tres participantes: 

1) El producto misn10: 

2) El usuario y con10 usa el producto (como lo instala y como lo usa): 

3) Las instrucciones para su uso: entrenamiento al consumidor. cntrcnmuicnto al 
hombre que repara. servicio. disponibilidad de partes. El propósito de estudiar 
las preferencias del consun•idor es par~• :ijuswr el producto al público en lugar 
de estudi:u para advertir como ajustar el público al producto. 
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Propuesta de J. M. Juran 

Triloala de la calidad. 
Varias prcn1isas n1c han llevado a concluir que nuestras co1npai1ías necesitan planear 
una nueva dirección para l.a :1dministración para l.a calidad. Estas prc1nisas son las 
siguientes: 

1.- Hay una crisis en calidad. La evidencia externa 1nás obvia es la pérdidad de 
ventas en el terreno de la co1npctcncia intcrnacionnl en calidad y los enormes costos 
de la baja calidad. 

2.- La crisis no dcsaparcccra en un próxin10 futuro. La competencia en calidad 
seguirá existiendo. E igualmente el impacto de la baja calidad en la sociedad. En los 
paises industrializad.os. la sociedad ,·ivc detrás de diques protectores de calidad. 

3.- Nuestros métodos tradicionales no son adecuados para enfrentar la crisis de 
calidad. En un sentido. nuestra adherencia a esos mé1odos ha contribuido a c:rcar la 
crisis. 

4.- Tratar con la crisis requiere algunos ro1upin1ientos con la tradición. Una nueva 
ruta debe ser planec1da. 

S.- Elaborar un nuevo plan requiere que creemos una nmncra univcrsnl de pensar 
acerca de la calidad. una 1.nnncra nplicable a todos los departamentos y a lodos los 
niveles en la jerarquía. desde el director cjecuth·o hasta el empicado de oficina y el 
obrero de la planta. 

6.- Elaborar un nuevo plan requiere también de un gran liderazgo personal y la 
participación de la alla dirección. 

7.- Un obstáculo para la participación de la alta dirección es su limilada experiencia 
e instrucción en calidad. Se tiene una gran experiencia en adntinistrar negocios y 
finanzas. pero no en ad1ninistrar para la calidad. 

8.- Un elemento esencial al enfrentar la crisis es el annar a la alta dirección con 
experiencia e instrucción acerca de como adntinistr~tr para la calidad. y hacerlo en 
una escala temporal con1patible con el sentido prcvalccicnlc de urgencia. 
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9.- Elaborar un nuevo plan también requiere que discften1os una base para la 
administración que pueda ser facilmcnte intplcmentada en la pl<meación de la 
estrategia de negocios de 1a compm1ia. y que tenga un riesgo n1ínimo de rcch¡1zo del 
sistema inmuno1ógico de la misn1a. 

Una compaftia que desee elaborar un nuevo plan al administrar pnra ta calidad 
obviamente debe crear una unidad penetrante tal que cada quien conocení. cuúl es la 
nueva dirección~ y será estin1uh1do a ir hacia allt\. El crear esa unidad requiere tratar 
con fucrz.as n1uy poderosas que resisten un enfoque unificado. Estas fuer7..ns son 
debidas. en su mayor parte. a ciertas no-uniíorn1idadcs inherentes a cualquier 
compañia. Estas no-uniformidades incluyen: 

Los múltiples dcpartan1entos en la compm"\ía: desarrollo del producto. 
manufactura. operaciones de oficina. etc. Cad¡¡ uno considera su función en 
forma única y especial. 

Los niveles ntúlliplcs en la jerarquía de la con1pai1ia. desde el jefe hast;;1 el 
obrero. Estos niveles difieren en cuanto a rcsponsnbilidad. e ..... periencrn y 
entrenamiento previos. etc. 

Las múltiples lineas de produc10: grandes y c01nplcjos sistc1uas. producción en 
masa. productos regulados. Estos productos di(icrcn sus mercados. tecnología. 
restricciones. cte. 

Ta1es no-uniformidades inherentes v las creencias asedadas de unicidad son 
una realidad en una compaí"Ua. y ~onstituyen un obst;;iculo serio al intentar 
lograr unidad en la dirección. Tal obst¡\culo puede venccrsi: si santos capai;;cs 
de encontrar un proceso universal de pcnsanliento -un modo unhcrs.."ll de 
pensar acerca de la calidad- que abarque todas las funciones. todos los niveles. 
y todas las lineas de producto. Esto 1ue conduce al concepto de "trilogia de la 
calidad". 

El concepto subyacente de la trilogin de la c;tlidad es que administrar p~1ra la calidad 
consiste de tres procesos básicos orientados a la calid:•d .. 

Plancación p¡1 rn la calidad 
Control de calidad 
Mcjorainicnto de la calidad 
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Cada uno de estos procesos es universal. y se lleva a cabo n1cdiantc una sccucnch1 
invariable de actividades. (Una brc\'c descripción de cada una de estas secuencias 
apmrece en el cuadro siguiente). 

Prncc•o._ hii1dcos de c•lhlad 

Plancaciim de la c111ic.l11d: 
Identificar los clientes. tunto c~tcnms como intentos. 
I>etenninar las ncccsidndcs Je los chcntcs. 
[)esarrollar las curntcristh:as del producto que respondan a las necesidades 
del cliente (los proJucto:> incluyen tanto bienes como servicios). 
EstablCCL~ metas de calidad que satisfagan las necesidades de los clicntcs y 
de los: proveedores por igual. y huccr c:>to u un minimo costo combinado. 
Desarrollar un procc..--so que pucd.'l lograr las curucteristicus rc..~ucridus del 
producto. 
Probar la habiHJm.1 del procr.:so, probur que d proceso pucJt: cumplir las 
metas de calidad bajo conc..licioncs de opcrución. 

Control: 
Elegir los sujetos de control. qur.! hay que contrnlai-. 
Elegir las unidades de medida. 
Estnblccc..ar la medición. 
Estublecer estándares tle n.mJi1nic11to. 
Medir el rendunicnto uctuul. 
Interprctm- Ju <lifi..:rcncia (uctual contra estanJar) 
Realizar acciones en basca esa difcnmciu. 

Mejoramiento: 
Probar la necesidad dc mcjor • .unh:nto. 
Identificar los proyectos cspccilicos pura el mcjorumiento. 
Orpn.izar una guia para los proyectos. 
Oraanizar paro el\!ctuar un Jingnóstico para dcscubrir las cuu)M)s. 
Diagnosticar para encontrar lus causas. 
Suministrar los remedios. 
Probar que Jos remedios son c-tL~tivos bajo lus condicionL--s d..: operación 
Proveer e1 control para mantener tas ganancias. 
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Además éstos procesos universales estan interrelacionados de tal 1nanera que 
podemos visuaU7.arlos en un diagrmna sinlplc: 

Figura 1 

La trilogía de la Calidad 

30\ 
! 

d••P•fd•C•O crónico 

1 -~·~···· o [ ________ --- --~~d~'!.._.-'Mi•d _ -------º TIEMPO 

El punto inicial es la phu1ectción para la calidc1d. crear un proceso que sea capúz de 
cumplir tas metas establecidas y hacerlo bnjo condiciones de operación. El sujeto 
puede ser cualquier cosa: un proceso de oficina p..,ra producir docu1nenlos: un 
proceso ingenieril par.t disc1"\nr productos: un proceso industrinl para producir 
bienes: un proceso de servicio p;tra responder a las quejas de tos clientes. 

Siguiendo la plancación. el proceso se vuelca sobre las fucr7.as de operación. Su 
responsabilidad es llevar al proceso a la cfectivid~td óptima. Debido a las diferencias 
en la ptanc:aci6n original. el proceso opera a u11 alto nivel de desperdicio crónico. Lo 
que hacen en lugar de esto es llc'\'ar el "control de calidad". cuidar que el desperdicio 
sea peor. Si esto sucede (proble1n;1 esporúdico). un equipo de bonlberos se trae para 
determinar la causa o las causas de esta variación anormal. Una vez que las causns 
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han sido determinadas. se efectúa una acción correctiva y el proceso cae de nuevo en 
la zona definida por los límites de "control". 
L.:-i figura 1 muestra también que en el curso debido el desperdicio crónico cae en un 
nivel n1ucho más bajo. Tal reducción no sucede por su cuenta propia. Resulta de una 
acción con todo propósito tornada por la alta dirección para introducir un nuevo 
proceso gerencial dentro del sis1c1na de las responsabilidades de los gerentes- el 
proceso de tnejoranliento de la c¡1lidad. Este proceso de n1cjora está superpuesto en el 
proceso de control de calidad- un proceso implementado en adición al control de 
calidad. no en su lugar. 

Ahora podemos elaborar las descripciones de la trilogíci corno sigue: 

Proceso: Plancación para la calidad- el proceso de prepararse para cun1plir con las 
metas de calidad. 
Resu/tatlo.Jinal: Un. proceso capaz de cumplir las metas de calidad bajo condiciones 
de operación. 
Proceso: Control de calidad- el proceso de curnplir las 111etas de calidad durante las 
operaciones. 
Resultadoflnal: Conducción de las operaciones de acuerdo con el plan de calidad. 
Proce ... o: Mcjorarniento de la calidad- el p.-oceso de llegar a ni\"clcs sin precedentes 
de rcndin1icn10. 
Resultado final: Conducción de las operaciones a ni\"cles de calidad distintamente 
superiores al rcndin1ie11to planc¡tdo. 

La t.-ilogia no es con1plctamente "nueva". Si miramos a nuestro alrededor respecto a 
cón10 adn1inistra1nos las finanzas. notmnos algunos paralelos interesantes. como se 
muestra en la Figura 2. 

Figura 2. 

Calid•ul y FiHanzas: 
Parulclc1s 

Procesos de la t.-ilo:,:ía 
Plancación de 1:1 calidad 
Con1rol de calid¡1d 
Mejoramiento de la calidad 

Procci.o" finaHcicroM 
Presupuestos 
Control de costos~ conlrol 
de gastos 
Reducción de costos 
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Para trabajar sobre la ncccsidnd de cle\'ar la prioridad en la n1cjora de la calidad. 
pcrmitanme presentar algunos ejemplos-casos estrcmos. 

1.- Una fundidora que hacía pie/.as de ah1111inio tuvo la siguiente experiencia. La 
fundidora estaba perdiendo panc del mercado con un competidor japonés. 
principalmente por razones de calid.,,d. Se hicieron arreglos para visitar la fábrica 
japonesa. La delegación regresó con1pletamcn1e perpleja. Los japoneses usaban los 
mismos tipos de equipo y proceso que utili:l' .. aban los americanos. Y aún asi los 
resultados japoneses en calidad y productividad eran claramente superiores. Después 
de una larga discusión cn1crg,ió la razón; los japoneses habían estado llc'\'ando a cabo 
muchos. muchos proyectos de mcjoranüento de calidad m1o tras mlo. De las n1ejoras 
resultantes ellos hicieron mús y n1ejorcs productos a panir de las mismas facilidades. 
El punto cla'\'e relativo a la "ignorancia" es que los americanos no sabían que buscar. 

2.- Los gerentes de las co1npa11ías accrcras noncamcricanas reportan que su costo de 
mala calidad (solamente para procesos de la fflbrica) es de l0-15 ~x. de las ventas. 
Algunas de cst:1s con1pañi01s tienen reh1cioncs comercinles con las compnílias 
acercras japones..,s. y los respectivos gerentes intcrcambial\ ,·isitas. Durnnlc esrns 
visitas los norteamericanos hnn aprendido que en los molinos de acero. que utili7.an 
equipo y procesos comparables. el costo de la nmla c.alidad es de 1-2 •x. de las ,·cnaas. 
Los gerentes americanos no saben porqué. Algunos de ellos ni siquiera creen en las 
cifras japonesas. 

Mi propia explicación es que los japoneses. desde los atlos 50's. se han dado a la 
tarea de mejorar la calidad a un paso 1nucho mayor que el de occidente. Las 
pendientes de esas dos líneas (figura 3) son un índice de la t:1sa de ntejormniento. 
Esta tasa depende a su vez del número de proyectos de mejoramiento de ta calidad 
completados. {Un proyecto es un problema con solución culcndarizada). 

Figura 3 

CALIDAD DE. 
.. ODUCTO 

Com¡tctcncia Mundial en Calidad 

mr~:: __ 
1•50 , •• o 1980 , • ., 
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Parece claro que debemos cambiar nuestras prioridades con respecto a los tres 
procesos de calidad. Como um1 manera universal de pensar acerca de Ir. calidad. la 
trilogía ofrece un enfoque uniíicado para propósitos 1núlliples. dos de estos 
propósitos son: entrenamiento para administrar para la calidad. y la planeación 
estratégica de la calidad. 

Con respecto al entrenamiento. se ha roto con la tradición de proporcionar éste 
unicasnente a gerentes e ingenieros en el depanamcnto de calidad. y se ha e~tendido 
a todos los departamentos. Se necesita un curso de instrucción universal que se 
aplique a todas las audiencias. L.a trilogía de la calidad satisface esta necesidad. Los 
cursos de entrenamiento consisten entonces en mostrar h1s tres secuencias de pasos 
descritas en la figura 1. Esas secuencias han sido probadas en campo y son aplicables 
en todos los departarncntos. ni\'des y lineas de producción. 

Hemos visto que la trilogia es paralela a nuestro enfoque de la planeación estratégica 
de negocios. Nuestras con1pailías estün experimentadas en planeación de negocios: 
están familiarizadas y se sienten confonablcs con los conceptos de presupuestos 
financieros .. control y reducción de costos. Nosotros podemos tomar ventaja de toda 
esa experiencia injcnando la trilogía en la estn1ctlira existente de la plnneación 
financiera. Tal injeno reduce el riesgo de que la implantación sea rechazada por el 
sistcn1a inmunológico del sistema. 

El punto usual de inicio es formar un consejo de planeación de la calidad para 
forn1ular y coordinar las actividades en toda la compafüa. Los tniembros del consejo 
serán los gerentes generales. El presidente es usualmente el director general o et 
subdirector. Las funciones de este consejo son estrechan1ente pnralelas a las 
funciones de la compm1ía. pero ~tplicadas a CHlidad. 

El consejo prepara una lista escrita de sus responsabilidades. Tipicamcnte. Cstas 
incluyen las siguientes: 

Establecer políticas corporati\'as de calidad. 
Establecer metas corporntivas de calidad: revisar metas de calidnd de las 
divisiones y los dcpanan1entos. 
Establecer planes corporati\'os de calidad: revisar los planes divisionales y 
dcpanamentales. 
Proveer la infraestructura y recursos necesarios para llevar a cabo los planes. 
Revisar el rendimiento de calidad contra los planes y mc1as. 
Rcvis."lr el sistema gerencial de co1npcnsaeiones para reO~jar el rendinlicnto 
contra las metas de ca 1 id ad. 



Todo esto es bien lógico. sin embargo algunas compa1lias cslé\n füllando en obtener 
resultados. las razones principales se relacionan con algunas .tíreas: establecimiento 
de metas. provisión de la infr.aes1ructura: provisión de recursos: y liderazgo de la alla 
dirección. 

Establecilniento ele metas. La formulación de las metas ha estado tradicionalmente 
basada en el rendimiento pasado. Disc11os con propensión a la folla fueron 
convenidos en nuc'\ os modelos. Procesos dcspilforradores no se ponían en duda si 
los gerentes se ma11tenian demro del presupuesro. presupuestos que a su vez 
suponían que los desperdicios eran dcs1i110 que se debía soportar. 

lnfrae ... 1r11L'tura. La plancación cs1ratCgic;1 de la calidad requiere de una 
inf'racslructura en la cual situarse. La natur.alc;, .. a de esto es evidente cuando 111iramos 
la infraestructura requerid•• para la pla11cación estratégica corncrciul: el proceso 
presupuesta)~ procedi111ic11tos •1Sociados. auditodo1s. etc. 

A/edición de la cnliclncl. La crisis de la calid¡1d ha requerido un gran c<1111bio en In 
base para la f'orrnulación de melas. J.a uue,·a base requiere medir Ja calidad del 
mercado en una escah1 sin precedentes. Por ejemplo. Hlgunas compaf\ias tienen ahorn 
la política de no entrar <11 mercado a menos de que su competiti\'idad sea por lo 
menos igual al de los produc1os compctiti\'OS. 

Más alla de la necesidad de ampliar la 111vestigación del mercado orientada él Ja 
calidad. existen otros aspectos que requieren recursos: es1ablcccr registros asocindos 
con Ja plancación de Ja calidad (el cqui\'alentc en el .:ircn de ce1lidad de los 
enunciados de beneficios financieros. Jns hojas de bal;1nce. etc): e.'\i:tcnder medidas de 
calidad a los procesos ad1ninistra1ivos: y es1<.1blccer medios para evaluar el 
rendimiento en Cétlidad de los gerentes. y njustar estas c\'aluaciones al sistc1rn::t de 
compensaciones. 
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Propuesta de K. lshikawa 

Importancia de la aarantia de calidad en pa·oductos nuevos. 
Durante las empas de desarrollo de produc1os nuevos. es preciso ccfii.-sc 
estrictamente a la garantia de calidad. 

El control de calidad se inició con la idea de hacer incapié en la inspección. Más 
poco después de introducir el control de calidud al Japón en la posguerra. 
abandonamos este enfoque. Si se producen articulas defectuosos en diversas etapas 
del proceso fabril. no bastará la inspección cstrictH p:ira clin1ina.-los. Si en 'cz de 
acudir a ta inspección dejamos de producir anículos defectuosos desde el comienzo. 
ahorraremos mucho dinero que de otra nmncra se gastaría en lé1 inspección. 

Habiendo comprendido que éste era el enfoque correcto. abogamos. en los .anos de la 
posguerra. por una garantia de calidad que hiciera incapiC en el control del proceso 
de Cabricación. Este siguió siendo nuestro nuestro concepto escncinl. pero 
ultirnamentc nos ha parecido que es inadecuado. ya que las normas de calidad se 
elevan constantcn1cntc de ¿1cucrdo con las cxpcctmi\'as crecientes del consumidor. 

Por mucho que se esfuerce la di\·isión de manufactura. será intposiblc rcsol\'cr los 
problc1nas de confiabilidn.d. seguridad y economía del producto si el disca1o es 
deícctuoso o los n1atcriales son mediocres. Para resolver estos problemas es 
indispensable controlar todos los procesos rclncionados con el desarrollo. 
planificación y diseno de nuevos productos. 

Necesidad de la participación total. 
Para aplicar desde el comienzo la garantía de c.alidad en la etapa de desarrollo de un 
producto nuevo. sera preciso que todas las dh·isioncs de la empresa y todos sus 
empicados participen en el control de calidad. 

Cuando el control de calidad solo hace incapiC en la inspección. unicantentc 
interviene una división. bien sea la división de inspección. o la división de control de 
calidad. y ésta se limita a verificar en la pncna de salida. para impedir q\1c salgan 
productos defectuosos. Sin emb;1rgo. si el progrnnm de control de calidad hace 
incapié en el proceso de fabricación. la panicipación se hace extensiva a las lineas de 
ensamblaje. a los subcontrmistas y a las divisio11cs de compras. ingeniería de 
productos y mercadeo. En una aplicación 1n:ís m:an/ .. ada de control de calidad. que 
viene a ser la tercera fose. todo lo anterior se torna insuficiente. La panicipación ya 
tiene que ser a escala de toda la cmpres;,1. Esto signiíicn que quienes intervienen en 
planificación. discilo e invcstigo1ción de nuevos productos. así con10 quienes cstún en 
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la división de f'abricación y en las divisiones de contabilidad. personal :• relaciones 
laborales tienen que panicipar sin excepción. 

En esta tercera fase la división de rncrcadeo cun1plc un papel significalívo porque es 
Ja "ventana .. a través de la cual se escuchan las opiniones de los consumidores. 

La garantfa de calidad tiene que llegar a esla lcrcera fase de desarrollo. que es la 
aplicación de la garantía de calidad desde las prin1cras etapas de desarrollo de un 
producto .. al misn10 tic1npo el control de calidad ha acogido el concepto de la 
panicipaeión total por parte de todas las divisiones y sus empleados. La convergencia 
de estas dos tendencias ha dt1do origen al conlrol de calidad en toda la empresa. la 
característica más importante del ce japonés hoy. 

C•r•cterfsticas del control de calidad japonés. 
En diciembre de 1967 el sép1i1no Sin1posio sobre Control de Calidad determinó que 
las seis características siguientes eran las que distinguían el control de calidad 
japonés respecto del occidental: 

l. Control de calidad en toda ta empresa: panicipación de todos los miembros de 
la organi?.ación. 

2. Educación y C.'1pacitación en control de calidad. 
3. Actividades de círculos de CC 
4. Auditoria de CC (premio de Aplicnción Dcn1ing y auditoria presidencial). 
S. Utilización de métodos estadísticos. 
6. Actividades de pron1óción del control de calidad a escala nacional. 

Educación y c•p•citación en control de calidad. · 
El control de calidad entpie:l'.n con educación y termina con educación. Para 
promover el ce con panicipación de todos. hay que dar educación en ce a todos tos 
empicados desde el presidente hasta Jos obreros de linea. "El CC es una revolución 
conceptual en Ja gerencia; por tanto. hay que can1biar Jos procesos de raciocinio de 
todos Jos empicados. Para logrJrlo. es preciso repetir la educación una y otra \'ez". 

Oraanizaciones n•cion•les que promueven el contiol de calidad. 
Se tienen muchas entidades prh·adas que promueven las acti\'idadcs de control de 
calidad. 

El Comité del Mes de Ja Calidad. organiz•1do en 1960. escogió el 1ncs de noviembre 
como el Mes de la Calidad para cada mlo. En ese mes se cun1plen actividades 
relacionadas con el CC a escala nacional a fin de pron10\'crlo y de inforrnar al 
público. Los gastos se pagan con lo producido por los textos promocionalcs (seis a 
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diez publicaciones) preparados cada ano por el Cornité. Lo n1ás i1nprcsionantc del 
esf'ucrzo japonés es que no requiere ni un centavo de dineros oficiales y que la 
panicipación en las acth•idadcs del ri.1es de la Calidad es estrictamente voluntaria. 
Sobl'C esa base se han cumplido acti,·id¡1des itnportantes por más de 2<> anos. 

¿Que es el control de calidad? 
Mi propia definición de control de calidad es la siguiente: 
•practicar el control de la cc:tlidad es desarrollar. disc1lar. n1anufacturar y 1nantencr 
un producto de calidad. que sea el tnás cconón1ico. el más útil y sien1pre satisfactorio 
para el consun1idor". 

Hacer control de calidad significa: 
1 Emplear el control de calidoid como base. 

2. Hacer el control integral de costos. precios y utilidades. 

J. Controlar la cantidnd (volumen de producción. de ventas y de existencias) asi 
como las fechas de entrega. 

Cuando todas las divisiones y todos los empicados de una empresa participan en el 
control de cahdad. deben aplicar este control en su sentido 111{1s an1plio. que incluye 
el control de costos y de cantidades. Por esta razón et control total de calidad se 
llama también "control de calidad integrado'". "control de calidad con plena 
participación .. y "control de calidad gerencial". 

¿Que es la sarantia de calidad? 
En resumen. garantia de calidad es asegurar la calidoid en un producto. de ntodo que 
el cliente pueda comprarlo con confian.1.a y utilizarlo largo tiempo con confianza y 
satisfacción. La respons:.,bilidad por la garantia de calid~ld incu1nbe al íabricantc. 
Este debe satisfacer a sus clientes con la calidad de los anic:ulos que pr\lducc. Si el 
ankulo se fabrica mcdimttc un csfuer.1:0 conjunto. la responsabilidad por la gar.antia 
recae sobre el proveedor. 

Dentro de una empresa la responsabilidad por la garantía de calidad corresponde a 
las divisiones de discilo y n1anuractura. y no a la de inspección. Estn última 
simplemente inspecciona los productos desde el punto de vista de los clientes. pero 
no asume la responsabilidad por la garantía de calidad. 

¿Que es el control total de calidad? 
Aunque empresas e individuos citen interpretaciones diferentes. el ct>ntrt~I tt1tal de 
colldud significa. e11 tcrn1i11t> . ..: 1lt11pllln.·. el ''<111tr"I <le la u<in1Í11i.,"tracitin n1isn1u. 
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Según el Dr. A. Fcigenbau1n el con1rol to1al de calidad (CTC) puede definirse coruo 
"un sisten1a eficaz para integrar Jos esfuerzos en materia de desarrollo de calidad. 
manlcnilnicnto de calid~1d y mejoramiento de calidad realizados por Jos di\'crsos 
grupos en una organización. de modo que sea posible producir bienes y sen·icios a 
los niveles n1ás econórnicos y que sean compmibles con la plena sarisfacción de los 
clientes". 

Nuestra propia definición del con1rol de calidad en roda Ja cn1prcsa. ha sufrido 
cienas modificaciones. En un principio. la panicipación toral incluia unican1cntc al 
presidente de la c111presa. Jos directores. Jos gerentes de nh·cl n1edio. el es1ado ma~·or. 
los supervisores. los rrabajadores de linea y los \·cndcdorcs. Pero en ailos recientes la 
definición se ha an1pli.1do pc:1ra abarcar a los subcon1n1tistas. a los sistemas de 
dislribución y a las comparlías filiales. 

El conlrol de calidad inle¡:rado. 
AJ realizar el controt de calidad i11tegn1do. es importante fon1cntar no solo el conlrol 
de calidad. que es esencial. sino al 1nismo tiempo el conrrol de costos (de milidadcs y 
precios). el conlrol de cc1111idades (\·olurucn de producción. ,·cillas y existencias> y el 
conlrol de fechas de cn1rcga. Este 111é1odo se basa en la suposición fundamen1c:1J del 
CC. de que el fabricante debe desarrollar. producir y \'ellder aniculos que satisfagan 
las neccsid.::"tdes de los consmnidores. Si 110 se conoce el costo. no se pueden hacer 
diseilos ni planificación de calidad. Si el control de coslos se maneja estrictan1et11e. 
se sabrá que utilidades pueden deri\'arsc de la elirninación de cienos problemas. De 
esta manera. los efectos del CC son mcilcs de pre\'cr. 

El térn1ino calidad se c:oo..:ticndc a Ja calid:id del trabajo en las oficinas. en las 
industrias de scn·icio y en el seclor fim1ncicro. 

Para expresar este conccplo sucio valerme del diagrarna 1. 
La esencia del CTC está en el cfrculo cenrral. que conticue la garantía de calidad 
definida en SU acepción JtléÍS estrecha: hacer un buen CC de los nue\'OS productos de 
Ja empresa. En seguida entra en juego el segundo círculo. Este representa el control 
de calidad definido rnás arnpliamente. para incluir las cuestiones de cón10 cfcclUar 
buenas actividades de \"Cntas. córno nlcjorar a los vendedores. con10 hacer más 
eficiente el trabajo de oficina. y con10 tratar a los subcontratistas. 

Si ampliamos el significado aún 111ás. se fonn;1ni el tercer circulo. Este hace inco:1pié 
en el control de todas las fases del trabajo. Utiliza el circulo PHVA (planear. hacer. 
verificar. actuar). haciendo girar su n1eda una y otra vc:r. para i1npcdir que Jos 
def"cctos se repitan en todos Jos nh·elcs. Este trabajo corresponde a toda lól con1pc:11lia. 
a cada división y a cad;1 función. 
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Diagrama l. 
Control de calidad en toda la cm1trcsa 

¿Hasta que punto llega el ce de una empres.., en relación con los tres circulos del 
diagrama? Esta decisión corresponde al presidente de la compmlia. tomando en 
cuenta la naturaleza de ésta. Luego debe conuanicar su decisión a toda la c111prcsa. 
Algunas compaiUas japonesas se valen de los circulas segundo y tercero con 
definiciones más an1plias. Otras se limitan al circulo central. con la garantía de 
calidad como esencia. aunque n menudo afinnan que su control de calidad es total. 

Dicho sea de paso. las ncth·idades de los circulas de CC Jcbi:1¡111 n:alil'.arsc siempre 
c:omo pane de las actividades de control de calidad en toda In c1nprcsa. El circulo de 
CC debe considerarse co1no un circulo que atraviesa n todos los dc1mis. Las 
actividades de los circulos de CC no baslan por si mismas para cíccluar el CTC. Si 
no hay participación de la gerencia alla y inedia y del csrndo n1a) or. las actividades 
ele los circulos de ce no serán duraderas. 

Lo anrerior es lo que llam.arnos control de calidad en toda la empresa o control total 
de c;:alidad. Los dos lénninos son intercambiables. 
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CAPÍTULO Z 
MÉTODOS ESTADÍSTICOS 

En este capítulo se presentan algunos casos de aplicación de la estadística co1no una 
herramienta práctica para diagnosticar y solucionar problcn1as en la Planta de 
Manufactura de Elevadores. 

PRINCIPALES USOS DE LAS HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS BÁSICAS 

Herramienta estadística 

l. Hojas de Verificación Fc\cil obtención de datos 

2. Histogrmnas Conocer la forma de distribución de la 
carnctcrística de entidad en estudio o el 
compon.:.nnicnto de cierta variable en la operación o 
proceso. 

3. Diagranta de Pnreto Reducir el úrea total de problcntas e identificar los 
vitales y decidir por cmíl empezar. 

4. Diagrama de causa y Identificar. relacionar y sclcccionor las causas de 
efecto los problcnms o factores que afectan ;,i cierto 

objetivo o carnctcrística de calidad. 

S. Estratificación Confinnar o verificar los erectos de las causas 
seleccionadas. utilizando datos discretos (comeos). 

6. 

7. 

Diagrama 
dispersión 

de Confinnar o ,·erificar los erectos de las causns 

Gráficas de control y 
gréificas generales 

seleccionadas. utilizando dmos continuos 
(mediciones). 

Conocer cambios dinú1nicos en la operación o 
proceso y confirmarlos. obscrYando los estándares. 
para identificar situaciones anonnnles. 
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En seguida se presenta una pcqucifa guin que nos ayudará n elegir la hcrn:uuicnta 
cstadistica apropiada para cada situación. 

a) Encontrar problc:mas.-
Casi sientprc es un gran problema reducir ta fracción defectiva de un 
proceso. incrcancntar rcndimicnlos o reducir costos. Las hojas de 
verificación ").' las gráficas de control son de gran utilidad para encontrnr 
problemas. 

b) Reducir áreas de problema.-..· y certificarlos.-
El diagrmna de parcia y el histogrmna. por lo general. nos sirven para 
reducir el número de los problemas y concentrarnos en los vit;tlcs. 

e) Dar seguridad si las causas clcrecradas son \'erdaderas o no. -
El diagrmna de causa y efecto (diagrama de lshika"·a) nos pennitc 
seleccionar las causas que rigen el problema. es decir. la causa primera a 
analizar. Postcrionncme se deben generar dmos para confinnar si rcaltuentc 
es causa o no del problcn1a en cuestión. Si la que se seleccionó no lo cs. se 
selecciona otra y asi succsivmnentc. 

d) Prevenir errores clebitlv a confusiones. precip1tnc1011es. negliJ?encin en In 
solución de prohlc!111eu. -

Si el tipo de dato generado para confirmar el erecto de una causa sobre una 
característica de calidad es del tipo discreto. se debe usar la estratificación: 
si es de tipo continuo se usar~í el diagra1na de dispersión. el histograma o las 
gráficas. Para prevenir negligencias ").' poder descubrir clnramcntc el 
problema se usan las hojas de ''erificación. 

e) Confirmar el efecto de In mejora.-
Se debe usar l:t 1nisma técnica o herrainienta con que se detectó y pl.arttcó el 
problc1na (inciso b). con et propósito de obscn:ar realmente l:.1 mcjorn. 

J) Detectar anormnlidncles en el procc::m. -
La gráfica de control ctunple con esta función. ya que por 1ncdio de ella es 
fácil detectar élnormalidadcs en el proceso. 
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Caso t. Muestreo de ace11tnción. variabilidad desconocida. 

Se tiene para su consideración un 1otc de 1 ou pucnas: el porccnlajc tni\ximo de 
puertas defectuosas permitido en el lote. lo cual ocurre cuando su planicidad excede 
las 9 ccntcsimas de mili111ctro es del l'Y.:1. adcmots se desconoce la desviación cstlindar 
para el lote sometido. 

Se requiere ton1ar una decisión de aceptar o rechazar el lote so1nctido de pucnas. 
utilizando la fonna de m:cptación l. ~ csli1nando la medida desconocida de la 
variabilidad con la dcs\'iac:ión cstúndar de una n1ucstra aleatoria de 20 pucnas. que 
tienen los siguientes resultados ele planicidad en ccntCsimas de nun. 

7 
5 
6 

"' 7 

"' 6 
5 
7 
6 

Para a1lo.'tconoci1l",fornu1 de uc1..•ptt1ci1í11 J. 

Considerando un error pcnuisiblc del 1 •y,, 

5 
5 
7 
7 
6 

Zm = Zoo1 = 2.32 (de Wbh1s de flrca bajo la curva normal) 

U - Xm.!d > K Para aceptar el lote ------ I 
s 

donde: 
U LSE = 0.090 mm 
XmcJ plnnieidad promedio de n pucnas 
S desviación cstnndar de la 1nucstn1 

K = ..r n-1. (Zm) ------ :! 

n 
N 

S= 

n 
tan1a1)0 de la mucstn• = 20 
tan1ai\o del lote= IUO 

..re :¡:x2 ~2 Llll 
11 - 1 
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de 2: 

K = .f 20 - 1 • (2.32) = 2.26 
20 

Xmed = 113/20 = S.65 

s = 1.137 

de 1: 

9 - 5.65 = 2.95 
1.137 

U-Xm .... 1 > K se ucc1ua el lote 
s 



Caso 2. Gráfica Xmcil - H. 

Se requiere monitorcar la plarucidad de las puertas de exportación en una gn\ficn 
Xm.:J - R. Se to1nan lecturas de 5 puertas cada 2 horas. 

Graficar los dotos y calcular los límilcs de control para las gr::ificas de promedios y 
rangos. 

sube.nuto 1 2 .1 
l 7 8 5 
2 :5 "' 7 
3 6 5 "' "' "' 7 .-, 
:5 7 "' K 

sun1a 29 28 JO 

Drotncdio 5.N 5.6 6.0 

rant?.o 3 "' "' 
suhl!n.tno 11 12 1.1 

l 9 8 5 
2 5 "' s 
3 K 7 7 

"' "' 6 7 
5 6 5 6 

suma 32 30 30 
nron1cdio 6.-& 6.ll 6.0 

ranJlo 5 "' 2 

Xrmcd = ~ = 5.79 
15 

"' 5 
3 
7 

"' "' 23 
..¡_(, 

"' 

'"' "' 6 
K 
s 
(, 

2') 
5.8 

"' 

LSC1(1tlcJ = Xrmcd + A::Rm.:J 

LICxmi;J = XrirncJ - A::Rm.:J 

LSCnncJ = 0-1R.m.:d 

5 

9 
5 
.-, 

"' 7 

31 
(",_::!, 

5 

15 

9 
7 
5 

"' 7 

32 
6.-1 
5 

6 7 " 
., to 

6 "' 7 6 5 
3 6 5 "' 6 
7 5 6 "' 7 
5 7 "' 7 "' :5 6 8 5 K 
26 28 30 26 Jo 
5.:! 5.6 6.0 5.2 6.ll 

"' 3 "' ·' 

R.mcd = 2!l. = 3.M7 
15 

"' 

5.79 + (0.58)(3.87) = 8.03 

5.79 - (0.:58)(3.87) = 3.55 

(2.1 1 l 3.K7 = 8. 17 
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Se grafican los datos y límites de control: 

GRAFICA DE CONTROL POR VARIABLES 

., .,. .. AOMEDIOS 

1 
-_,.ANGOS 

-



Caso 3. Gráfica C. 

Se inspecciona el acabado de las piezas de subcns:unblc de una cabina. c•mndo salen 
del horno de pintura. 

Los defectos encontrados se registran en una grüfica C con el lín de 111cjorar el 
proceso 

m dct'cctos dcfcc1011 

11 lú 111 
2 12 17 9 
3 111 IK 10 
.¡ 9 19 11 
s K 20 9 
6 •) 21 K 
7 10 22 IO 
8 11 23 11 
9 12 2-1 12 
10 IO 25 12 
11 9 26 15 
12 K 27 10 
13 7 28 9 
1-1 111 29 K 
IS 11 30 7 

Cmcd= 298 9.93 
30 

LSC. = Cmcd + 3.J Cmcd = 19.Jl) 

LSCo = CmcJ - 3.Jcm .. 1 = 0.-IK 
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Se grafican datos y límites de control 

QfllAACA DE CON°"'DL POR ATIU•UTOS TIPO C 

1 

-~ _::¡·.:...: ,_ __ 
1-= -~. - --· 

--··::-,,_ 
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Caso 4. Histograma. 

Las siguientes cantidades indican el porccnhtjc de durnción de pintura en probctns 
que se han introducido a pn•cba en una c.;,"nnara de niebla satina: 

l. l:l 0.92 1.00 1.00 
0.80 U.'J~ 0.9~ O,X9 
0.85 U.72 0.62 0.65 
0.60 1.17 0.32 1.00 
0.97 o.K7 1.00 0.6-l 

Realizar el histograma de frecuencias. 

UE = una probeta 
x = o/o de duración de una probeta 
n = ~O probetas 

Por inedia de tanteos se dctcnnina: 

Histogran1a 

11.:ll5 - IJ.445 
0.44 ~ - 0.:575 
ll.575 -11.705 
0.7115 -tU05 
ll.X:l5 - ll.9(,5 
11.9('5 - 1.095 
I .O•J5 - 1.225 

lotul 

ll.96 0.67 0.67 11.77 
(1.96 0.9K 0.7(, ll,K7 
0.60 0,88 0.66 1.00 
O,X7 0.75 0.89 0.73 
l.OO 0.611 0.85 l.00 

A =ll.13 K=7 

r fr 
0.025 

ll 11 
•) 0.225 
6 ll.150 
IJ o.~25 ., 0.225 
6 o.oso 
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Caso !i. Diagraana de Pareto. 

De un lote de 500 puertas~ se encontraron los siguientes dcfeclos: 

derecto• 

punteado i ncon-ecto 
puerta torcida 
puerta daftada 
errores en pun.1:onado 
error en especificación 
superficie con mal acabado 
pintura sucia 
planicidad fuera de cspec. 

cantidad 

2 
11 
5 
4 
9 
2 

Construir el diagrama de pareto que pern1ita identificar el gn1po de problcnms de 
mayor incidencia. para enfocarse primordial1t1e1tte en ellos. 

1.- Ordenados de nmyor a menor 

de rectos cnnt. :1cu1nulallo 'Yt, acunutl.ulo 
ouena torcida 13 13 30 
errores en nunzonado 11 24 48 

1 nintura sucia 9 3:; 66 
error en especificación 5 38 76 
ounteado incorrecto 4 42 84 
suocrficie con nmt ncnbndo 4 46 92 
olanicidad fuera de esocc 2 48 96 
oucna dai'\ada 2 50 10<1 
total 50 

411 



2.• Se .Q>Rstruye el diagr:una. eu el que se observa que Jos problemas que abarcan el 
mayor porcentaje son los prin1eros cuatro. 

Esos problemas se atenderán primero para clin1inarlos y reducir el porcentaje de 
deícc:tos. 

20~ ~ 

•• ~-t----...., __ _ 

"' .~ i e .g ~ .. 
i ~ ~ 5 

~ E 
a. a. ·a l 

B 

1 
8 ... 
·"' ;¡¡ 
~ 

100 

.-- _ ___.- ~ 90 
80 

70 

o 
~ 

.lll ~ iJ 
·~ 

~ -a 

l;i 
~ 
~ 
~ 
2· 

j 
~ 
~ 

~ 

"" 50 

._40 
30 

20 

10 
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CAPÍTUL03 
MANUAL DE CALIDAD 

En este capitulo se presenta un nlodclo del Manual de Calidad para la con1pa1lia 
ficticia diseñadora y fabricante de elevadores "EIC\'ator". 

Este manual se apega a los Elementos del Sistc1na de Calidad ISO 9001. el cual es 
un estándar de calidad reconocido internacionalmente para organizaciones de 
manufactura y servicio. 

En seguida se enun1cran y describen brevc1ncntc los elementos del Sistema de 
Calidad ISO 900 l. 

1) Re•1•onsabilidad Gerencial 

Establecer objetivos y políticas de calidad 
Asegurar que los o~jctivos y polílicas de calidad sean cn1cndidos e 
implementados 
Establecer una estructura organi7.ac1onal adecuada 
Proporcionar los recursos adccm1dos 
Revisar el sistcnaa de calidad a intcrv;•los definidos 
Asegurar que el sistema de calidad sea efectivo 

2) Sistema de Calidad 

Establecer sistcn1as que aseguren la calidad de productos y servicios 
Preparación de un Manual de Calidad para docun1cnL,r los sistcntas de 
calidad. 
Documentación de la Planeación Avan;, .. ada de la Calidad 

3) Revisión de Con1ratm1 

Revisión y progrnn1ación de ó..-dcnes 
Verificación de códigos/órdenes de lransn1isión 
Resolución de problemas con la cspcciCicación de las órdenes 
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4) Control de Dii1c1'io 

Definición de las responsabilidades en la organtzación 
Documentación y aprobación de cambios de ingeniería 

5) Control de OtM:umcnto11 y Duto• 

Revisión y aprobación de documentos y registros mncs de publicarlos 
Mantenin1icnto de la lisia 1nacstra incluyendo fecha de re\'isión y dislribución 
Distribución a todas las úreas que lo requieran 
Sólo ta actividad originadora puede generar cambios a los documentos 
Retirar de la circulación los documentos obsoletos 
Identificar los documentos obsoletos cuando se requiern retenerlos. 

6) Abastecimientos 

Asegurar que los productos adquiridos sean los adecuados 
Mantener registros de calidad de los pro\·eedorcs aprobados 

7) Control de Productos Prn1>orcionados ¡mr el Cliente 

Asegurar el control y ;ilmaccnamien10 
Reponar ta pérdida o da1lo a los mismos 

8) Identificación del Producto y Rastreo 

Establecer los n1edios para identificar el producto durante el proceso de 
producción 
Mantener los registros requeridos 

9) Conh·ol del Prm.:c!'ilo 

Planeación y 1nancjo del proceso de producción 
Documentación de las instrucciones de trabajo y deinspccción 
Proporcionar un ambiente de trabajo adecuado y seguro 
Monitoreo del desarrollo del proceso de producción 
Proporcionar el criterio para el desarrollo del trabajo 



Mantenin1icnto ni equipo de producción y las inshalacioncs 

1 O) lns11ccciúu y Prueba 

Verificación de que los producios recibidos y en proceso estén conforme a los 
rcquerimien1os 
Efectu;:1r la inspección fin::1I y pruebas a Jos productos terminados 
Confirn1ación de que todas las inspecciones requeridas se hnn llevado a c:ibo 
Mantcni111icn10 de registros de pn1cbas .a los productos 

11) Co11trol de Equi1m de hu11ccdcín. l\lcdicit"tn ,. Prueba 

Establecer programas y procedimientos de calibración de equipo 
Ef°ccluar calibraciones 
Cenificar que hl c.:1libración esté confonnc con los cshiatdarcs 1wcio11;1lcs 
Verificar la prccísión 
M;1ntenimicn10 de registro .. 

12) Estado de h1s1•cccifín y Prueba 

Identificación de produc1os no-conformes (discrcpantcs) 
Asegurar el uso y/o envio ú11icnmc111e de productos conformes 

13) Control de Productos No-cunrormcs (discrc1•antcs) 

Evitar el uso o envio de produc1os no-conformes 
Retrabajo. rcp.nración o desecho (scn1p) de productos no conformes 
Reinspccción de produclos rcp;1rados y/o rc1r:.1b•ijados 

J.a) Acciones Corrccth-;1s y Prc,·cnfrn.1!' 

Establecer procedimientos para acciones corrcctiv;;1s y prcvcnth·:1s 
In,•estigar quejas de clientes 
Confirn1ar que las acciones correctivas y prcvcnth·as sean cfccth·.as 
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IS) Manejo. Almacenaje. Ent1•1u111e. ConMen·aciint y Entrega 

Prevención de dallo o deterioro del produc10 
Proporcionar arcus cspcilicas de a1nrnccna111icnlo 

16) Control de Rcs:istroH de Calidad 

Recolección y archivo. según se requiera 
Protección contra deterioro 
Retención de registros. según sea requerido 

17) Auditorías internas de Calid••d 

Asegurar que el sistema de calidad funciona confonnc a lo planeado 
Programación periódica (base 1egul:1r de tie1npo) 
Documcnt:1ción de "com:crns" (fallas en el sis1en1<1) y acciones correctivas 

18) Entrenamiento 

ldcntilic:ar necesidades de cntrcna111ic11to 
Proporcionar el cntrcna111icnto requerido 
Mantener los registros de entrcmunicnto 
Evaluar In efectividad del cn1rcnn1nicnto 

19) Scn·icio 

Establecer proccdi111icntos de servicio 
Reportar la infonnnción de servicio '' las ~írens de manufactura. ingcnicrin y 
actividades de diseño 

20) Técnicas EstadíMtica" 

Identificar aplicaciones que rcquicrnn el uso de la cr-1.adisticn 
Mantener proccdi111icntos para conlrolar el uso de la estadística 
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Capítulo l. Lista de distribución de copias controladas 

Aplicación 

Distribución 
decoplaa 
controlad•• 
y revlaton•• 

Las directrices de este Manual de Calidad son de aplicación eKelusiva a las 
actividades concernientes de las areas de lngenierl• del Producto y de &a 
Planta Elevator. 

La distribución contl"olada de este Manual de Calidad, asl como sua 
respectivas revisiones se regulan mediante el procedimiento P0-01 en el 
que se establece la Directriz para la elaboración de Manuales de Calidad y 
en donde ae indica que áreas tienen una copia controlada del Manual. 

Capítulo 11. Revisio.nes del Manual de Calidad 

Lista de 
revisiones 
y Cambio• al 
Manu.lde 
Calidad 

La siguiente list• representa las revisiones y/o cambios que se har6n al 
Manual de Cahdad durante su vigencia. 

Revisión No. 
o. 
1. 
2. 
3 . ... 
5. 

Fecha 
Octubre 96 

Descripción 
Primera Edición 

Capitulo 111. Peñil de la Compai'\ia 

Antecedente 

Actividad 
del negocio 

A partir de su rund•ción en 1950 la companla Elevator se ha mantenido en 
el liderazgo a nivel mundial. en la industria de la transportación vertical. 
La presencia de la companla se eld1ende a casi todo el mundo a e)(cepción 
de siete paises, los cuales son: Sunnam. Región Oeste Sahara, Guinea· 
Bissau, Mongolia, Corea del Norte, Butan y Yemén. 

Sus principales actividades en Mé)(lco involucn1n la comerciallzaeión, 
diseno, f•brleación, Instalación, mantenimiento y servicio po•·venta 
de •~dores para pa .. jeros y de carga prlnc.-lmente. 
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Elevator es una compaf\la lider de elevadores en México. respetada, de exito y es un buen 
lugar para trabajar Queremos hacerla mejor para nuestros clientes, para nuestros 
trabajadores, para nuestros acc1oni5tas y para el pals en que vivimos 

LOGRAREMOS ESTE OBJETIVO. 

1) Brindando la asesoria neces<sr1a a nuestros clientes para la me1or selección de sus 
equipos. 

2) Desarrollando productos innovadores. seguros, confiables. superiores a los d¿ 
los competidor es 

3) Fabricando equipos hbres de defectos 
4) Entregandolos completos y puntualmente 
5) lnstaldndolos a tiempo 
6) Mantenienúolos con cero defectos durante la vida útil del equipo. 
7) Dotando a car:ta operación con personal altamente calificado. 
8) Promoviendo un entorno de trab:Jjo, en el que la creatividad y productividad del 

personal sean reconocidas. alentadas. valoradas y recompen~adas 
9) Asumiendo nuustra responsabilidad pUbhca de promover la salud, segundad y 

preservación del medio ambiente dentro de nuestra comunidad. 

IMPLEMENTACIÓN 

La implementación de esta politica 1mphca que todos en Elevator sepamos lo que nuestros 
clientes esperan para satisfacer expectat1\las de cahdad, precio y servicio, evaluando 
const3nlemente sus requerimientos. en virtud de que sus necesidades y gustos 
continuamente cambian. 

Para todos loa que ti abajamos en Elevator, la sat1sfacci6n de nuestros clientes sera Ja única 
medida de nuestro nilo'el de desempeno 

Basados en esta pollt1ca desarrollaremos procesos y proced1m1entos, implementaremos formas 
de medicl6n. tomando acciones correctivas cuando sea necesario, con el nn de asegurar que 
nuntra Misión sea una realidad. 

lng. M. Ro1as 
Director General 
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Capítulo 1. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCIÓN 

lnlroducclón 

Politlca 
de Calidad 

El Sistema de Calidad de Elevator está fundamentado en base a las MOl"mas 
NMX-CC-003: 1995 e ISO 9001 :1994 y tiene la finahdad de asegurar la 
calidad de los productos y servicios proporcionados por la compal'Ua 
Este Manual de Calidad es el documento principal del Sistema de Cahdad y 
representa el punto de partida en el que se apoya toda la documentación. 

La Politica de Calidad mostrada en el capitulo IV define el compromiso hacia 
la calidad de la compat'lla. Este compromiso se fundamenta en establecer y 
mantener un Sistema de Calidad para asegurar la calidad de los productos y 
servicio& proporcionados. 

De acuerdo al compromiso hacia la calidad. la Polltlca de Calidad es 
explicada durante el entrenamiento de inducción para que el personal de 
nuevo ingreso la entienda perfectamente. Asimismo la polltica es reafirmada 
periOdicamente a todo el personal. 
Los Resultados son analizados y reportados • la Dirección en forma 
mensual y son incluidos como un elemento en la agenda de Revisión por la 
Dirección. 

Re•pon .. bilidad Con relación a calidad, los ejecutivos tienen la responsabilidad de: 
de Cailidad • La caltdad del trabajo realizado por todo el per:¡onal dentro de sus 

departamentos o áreas respectivas. 
Comprobar que dentro de sus departamentos o áreas se adopten 
procedimientos aprobados y que se establezcan todas las instrucciones 
de trabajo complementarias. 
Implementar acciones tendientes a evitar productos y/o servicios no 
conformes 

• Verificar y dar seguimiento de la puesta en práctica de las soluciones. 

Org•nlz•clón Las lineas de responsabilidad, autoridad y las relaciones entre todo el 
personal que administra, realiza y verifica las actividades que innuyen 
sobre la calidad, se describen en forma general en el or9an1grama de la 
página 5. 

Con el fin de mostrar la autoridad y responsabilidades dentro del Sistema de 
Calidad, a continuación se describen las activid•d•• generales de las Ateas 
Involucradas en dicho sistema; 

Dirección 
General 

Gerencia de 
Aseguramiento 
deC•lid•d 

* Tiene la responsabilidad ejecutiva para la cal.idad de la empresa 
• Ea responsable de definir y document•r la Polltic• de Calidad 
• Preside las reuniones de Revisión por la Dirección. 

Tiene la auloridad y responsabilidad de coordinar los asuntos que afecten 
el Sistema de Calidad y en forma especifica debe asegurar la calidad de 
los productos desde la introducción del producto hasta su entrega, controlar 
la calidad de los procesos que afecten la calidad de los productos; y 
proveer consunorla funcional y gula en la preparación de procedimientos. 
instrucciones de trabajo. planes de inspección para cumplir con los 
requerimientos de los contratos. 
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Gerencia de 
Pl•nt• 

Oerencl• de 
ventas 

Dirección de 
fin•nz•• 

Dirección de 
operaciones 

Recurso• y 
peraonatde 
verlficKión 

Repre-ntante 
de la Dirección 

Es la responsable de la fabricación de los productos asignados a Elevatcr, 
asl como de la recepción, comprobación y aceptación de las materias 
primas y componentes para los mismos. También es la responsable de la 
gestión de las compras con los proveedores seleccionados y del buen 
manejo de los inventarios. 

Es responsable de ofrecer ayuda y asesoria técnico·comerc1al a los 
clientes, asl como t"ealizar todas las actividades relacionadas con las ventas. 

Ademés de sus funciones especificas naturales. es responsable del 
tratamiento financiero de los contratos de la compal'\la con los clientes. y 
de realizar auditorias Internas aleatorias de los diferentes procesos 
financieros 

Entre sus funciones clave está la de la administración del personal y de las 
relacionr.s laborales. asl como de la administración de la capacitación, 
calidad y seguridad a nivel compal"lia. 

Loa requerimientos de recursos de personal, capacidad de manufactura y 
aellvidades de verificación son identificadas y revisadas durante las 
diferentes Juntas que se celebran con la Dirección General. 

Elevator ha considerado la necesidad de verificar tanto productos como 
sistemas de trabajo, por lo que son proporcionados los recursos necesarios 
p•ra asegurar que el personal es entrenado para ejecutar estas actividades. 
Además donde sea posible. se pone mayor énfasis en la autolnspecc16n 
con el apoyo de las funciones de Aseguramiento de Calidad e lngemerla 
Industrial. 

Elevator ha designado como representante de la Dirección en cuanto a 
localidad a la Gerencia de Aseguramiento de Calidad, la cual actU3 por 
delegación en el ámbito de las áreas cubiertas por este manual, con 
autoridad suficiente y responsabilidades definidas a fin de asegurar que 
se ponen en práctica permanente los requisitos de las normas NMX-CC-003 
1995 e ISO 9000. 1 994 en su Ultima revisión Ademas esta gerencia es 
responsable de asegurar que los requerimientos. politícas y proc-.edim1entos 
descritos en este manual estén debidamente documentados. y sean 
efectivamente Implementados y mantenidos. 

Subdor•ec16n 
Adrnva. 

Oreec:rón de 

Oerencoa lng. 
dal Produc1a 

Ooreceión d• 
Manno. 

Oe•enc1a d• 
As C.;ll1~ad 
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Capítulo 2. SISTEMA DE CALIDAD 

Slatenw d• 
C•Hdad 

Primer Nivel 

Segundo 
Nivel 

Tercer Nivel 

Cuarto Nivel 

"-neación de 
l•Calidad 

Elevator mantiene este Manual: 1) como un medio para documentar y 
comunicar el Sistema de Calidad, 2) como un mecanismo para implementar 
le Polltlca de Calidad, y 3) como apego a los requerimiento& de las normas 
NMX-CC-003: 1995 e ISO 9001: 1994. en su última versión 

El Sistema de Calidad ha sido documentado en cuatro niveles. Estos niveles 
nos aseguran que se cuenta con suficiente detalle para cubrir los pl•n•s y 
operación de la Planta y que cumplen con los requerimientos de los clientes 
a través de dicho Sistema de Calidad 

Es el Manual de Calidad, el cual es una descripción del m!Modo utilizado por 
la compar''lla para establecer. implementar y mantener el Sistema de Calidad. 

Son los Procedimientos Operativos en los cuales se establecen el objetivo 
y la ejecución de las dlwersas actividades que afectan la calidad. En ellos se 
describen los métodos que deben utilizarse y los criterios que deben 
seguirse. 

Son las Instrucciones de Trabajo en las cuales se especifica detalladamente 
indicaciones pa1 a operar una maquina especifica. cómo inspeccionar un 
ensamble, cómo calibrar un instrumento especifico. cómo llenar un formato 
especifico; es decir detallan: quién, cómo. cuando y donde se realiza una 
acti\l'idad determinada. 

Son los Registros de Calidad. los cuales constituyen la documentación 
suficiente y necesaria para evidenciar objetivamente el cumplimiento del 
Sistema de Calidad. 

Elevator tiene un sistema de planeación que incluye tanto a•untos del 
negocio como del producto. La Planeación de ta Calidad es una parte 
integrada de este Sistema de Calidad. 

Capitulo 3. REVISIÓN DEL CONTRATO 

Revi•ión de 
Contrato 

Control de 
Contrato• 

Elevator tiene establecidos los procedimientos P0-03-01 y P0-03-02 para 
los contratos establecidos con loa clientes y e11 los que se describe la 
coordinación necesaria entre las diferentes aireas involucradas. 
Por medio de los citados procedimientos s.e asegura que: 
• Los requerimientos esten adecuadamente definidos y documentados. 
• Los acuerdos verbales estén documentados y reconocidos tanto por la 

companla como por el cliente. 
• La Planta tenga la capacidad de satisfacer los requerimientos del contrato. 

Toda la coordinación intema de los contratos. asi como las alteraciones 
posteriores que se hacen y se transfieren a las aireas apropiadas 
e•t.tn establecidas en el proced1mienlo P0-03-03 de Control 
de Contratos. 
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C.,,..,ios al 
Contrato 

lllegl•troa 

En los procedimientos mencionados y en sus respectivas tnstrucc1ones de 
Traba¡o se detallan los pasos requeridos para implementar los cambios a los 
contratos que ocurren de&pués de la aceptación final de un contrato 

Cada una de estas revisiones del contrato quedan registradas en °'' mismo, 
junto con todas las comun1cac1ones y relaciones habidas con los clientes 
Finalmente. todos los contratos son debidamente registrados y archivados. 
segun el Capitulo 16. durante un pencdo minimo de cinco afies 

Capítulo 4. CONTROL DEL DISEÑO 

Gen•ral 

Plan9.acl6n 
daldlaeño 

V•riticaclón 
del proyecto 

Cmnblosal 
producto 

Elevator tiene establecido y mantiene actualizado el procedimiento P0-04-01 
~ra controlar y verificar el diser"lo del producto, a f1n de asegurar que se 
cumplen todos los requ1s1tos especificados. 
Elevator planifica el disel"lo por medio de planes en los cuales se ser"lala 
la responsabilidad en cada act1v1dad del desarrollo del disel"lo y son 
puestos al dla a medida que éste evoluciona. De este modo, se :::Jarantiza 
que las actividades del disel"lo y su verificación son planificadas y 
asignadas a personal calrf1cado y dotado de los medios adecuados. 

La ver1f1cac1ón del diseno es preparada. establecida, documentada y 
asignada a personal compelente. para asegurar que los datos finales 
satisfacen los requ1s1tos de tos datos de p;:ut1da 

Elevator mediante el proced1m1ento P0-04-01 garantiza la 1dent1ficac16n. 
revisión y aprobación apropiadas de todos los cambios y 
modif1cac1ones del disel'\o. 

Capitulo 5. CONTROL DE LA DOCUMENTACIÓN 

...... -Ión. 
cH•iribución y 
cambio• • lo• 
docunwntoa 

Documentación --· control 

Cambios o 
ntodlficaclon•• 
•lo• 
documento• 

Con el proced1m1ento P0-05-01 se establece y mantiene al dla el sistema 
~r• controlar todos los documentos y datos relacionados con el Sistema 
de Calidad definidos en este Manual. los cuales son aplicados 
y aprobados antes de su distribución por personal autorizado 

Los documentos sometidos a control son los siguientes. 
• Manual de Calidad 

Procedimientos Operativos 
• Instrucciones de Tr•baJO 
• Reglamentos y normas externas 

Cualquier cambio o mod1f1cac1ón de un documento del Sistema de Calidad es 
revi.ado y aprobado por la misma área que lo emitió. revisó y aprobó 
inicialmente, a menos que se especifique ellCpresamente otra coF-a. 
Siempre que sea posible quedará constancia de los cambios efectuados en 
todos los documentos o en sus anellCOS. El(1sten listas de referencia que 
identifican la revisión en vigor de los documentos o proced1m1entos de 
control, evitándose el uso de aquellos que no son aplicables 
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Capitulo 6. COMPRAS 

Evalu•clón de 
sub<::ontratistas 

Datos &Obl'e 
las compras 

Verificación de 
los productos 
comprados 

Elevator mantiene mediante el procedimiento P0-06-03 un sistema de 
&elecci6n de subcontratistas •r prov~edores basado en la evaluación de 
los mismos en función de su aptitud para c1.1rnpli1 con los requisitos del 
subcontrato 

Las ordenes de compras de componentes criticas y materiales de 
producción ~sp~cifican solamente aquellos proveedores que han sido 
previamente calificados y que aparecen en la lista de proveedores 
aprobados por t"!I área de Mateiiales y Compras lnternac1or-.ales. 

Cuando se eSl"JCC1f1que en el contrato, los cl;entes de Elevctor tendrán el 
derec.no de venfic3r, en su origen o en la recepción, que los productos 
co"'.lprados estén conformes con los requisitos especificados. 

Capitulo 7. PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL CLIENTE 

Manejo de los 
materiales 
propo.-cionados 

Se aplica el procedimiento P0-07-01 para garantizar. la verificación en 
recibo, el almacenaje manejo y ~onservaci6n, la inspección y pruebas; la 
Identificación v el control de material no conforme. 

Capitulo B. IDENTIFICACIÓN Y TRAZABILIDAD DEL PRODUCTO 

Identificación De a~uerdo con los requerimientos acordados, Elevator establecerá y 
del producto montendrá en vigor el procedimiento P0-08-01 el cual perniite la 

identificación del producto durante todas las etapas de recepción, 
fabricación y entr~ga oue se haya previsto. 

Trazabilidad del Cuando cualquier cliente n:quiera trazab1lidad de cualquier prod1Jcto 
producto suministrado por Elevator .estoc:. requerimientos habrán de ser e)(presamente 

Indicado~ en el contrato y en ese momento se estable:cerán rutinas y 
procedmoientos para su ejecución 

Producto Los proouctcs te1 mmados, fabricados en Elevator son idenhf1cados por 
terminado número de cc.ntrato. el cual es marcado en el producto Toda :a 

documentaciOn, Incluyendo dibUJOS de lngen1eria, procesos controlados de 
manufactura, inspecciones de calidad y los embarques son identificados 
por el núm~ro de contrato. 
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C•pltulo 9. CONTROL DE PROCESOS 

Conlrolde 
Proc:eeo• 

ln .. ruccio1W• 
docurnentact.s 

P•r..,....roade 
Proceao 

Elevator tiene oper•ciones de producción laa cuales afectan directamente 
I• calidad. Eataa operaciones son identific9daa y pla,,..Sas p•r• asegurar 
que esoa procesos son ej~utadoa bajo condiciones control•d•• Mediante 
el procedimiento P0-09-01 se establecen y regulan las actividades 
mencionadas. 

Existen instrucc1onea de trabajo que definen laa tttcnicas o requerimientos 
especifico-> para el control de los procesos de producción. Estas 
instrucciones generalmente esti!lln colocada& en loa lugares de trabajo. 

El monitoreo de par•metros de proceso se realiza a traves de las 
instrucciones de trabaJO y10 mantenimiento preventivo según se requier•. 
Laa caracterlsticas del producto son monitoreadaa en inspección v pruebas 
finales. 

Capitulo 1 O. INSPECCIÓN Y PRUEBAS 

Inspección y 
pruebaaen 
recibo 

Inspección y 
Pruebas en 
Proceso 

lnspeccion y 
Prueba a 
Finales 

Registros 

Según el procedimiento P0-10-01 se asegura que lo~ productos recibidos 
no son utilizados o procesados hasta que no hayan sido verificados o 
inapeccionado• en la forma indicada. 

La Inspección en proceso se lleva a cabo de acuerdo a lo indicado en el 
procedimiento P0-10-02. Asimismo existen pruebas especificas para cada 
proceso o producto. Verificaciones adicionales pueden realizars.: cuando 
aea una necesidad determinada por los trabajadores, ingenieros o ejecutivos 
gerenciales. 

Mediante el procedimiento P0·10-03 sobre inspecciones y pruebas finales, 
Elevator se asegura que los datos satisfacen los requ1s1tos establecidos, no 
autorizándose la sahda de la Planta m la entrega al cliente de ningún producto 
hasta que se hayan reahzado sat1sfactor iamFmte todas las acciones 
especificadas y hasta que los documentos y datos derivados d'"!' estas 
acciones esten disponibles y autorizados 

Los registros que prueben que los productos han superado 
satisfactoriamente las inspecciones ylo ensayos con los entenas de 
aceptación establecidos en los anteriores procedimientos son conservados· 
según los criterios senalados en el Capitulo 16 
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Capitulo 11. EQUIPO DE INSPECCIÓN, MEDICIÓN Y PRUEBAS 

Calibración )/ 
rnaintenkniento 

flleglatroa 

Elevator tiene establecido: 

• Las mediciones que deben reahzarse, la precisión de las mismas y lo• 
equipos adecuados de inspección y ensayo. 

• La Identificación de sus equipos de Inspección. medición y ensayo que 
puede afectar a la calidad del producto y la calibración y ajuste a 
intervalos apropiados o antes de su utilización. 

• La calibrac16n se realiza por medio de equipos certificados que tienen una 
relación válida con patrones conocidos. 

• El aseguramiento de que los equipos de inspección, medición y ensayo 
tienen la exactitud y precisión necesarias. 

• La 1dentificac16n de los citados equipos con la marca apropiada o registro 
de identificación que indica su estado de calibración. 

• La evaluación y documentación de la valid•z de los resultados obtenidos 
con anterioridad con los equipos que se compruebe que están ruera de 
calibración. 

Elevator tiene establecido t3mbién: 

• La comprobación de aquellos elementos que se utilicen para la venricación 
de la aceptabilidad del producto antes de que sea utilizado. revisandose 
con la periodicidad preestablecida. 

• La vigencia de los registros de calibración de los equipos de inspección, 
medición y ensayo mediante las rutinas establecidas en el mencion•do 
Capitulo 16. 

Capitulo 12. ESTADO DE INSPECCIÓN Y PRUEBA 

Eet8dode 
lnepec:clón y ....,_ 

Reglatroa 

Medi•nl• el procedimiento P0-12-01. Elevalor .. na1a en que estado cte 
Inspección y prueba - encuentran lo• productos. para Indicar la 
conformld.c:t o no conformidad de los mismos. derivad• de las inspecciones 
o pruems realizad-. De este modo .. Uene la seguridad de que sólo se 
usan y entregan productos que han superado las inspecciones y pruebas 
previstos. 

En loa regi•tros que - llevan a cabo según el Capitulo 16, se identifica la 
autoridad de inspección responsable de l9 puesta en circulación de los 
productos conform ... 

56 



ELEVATOR 1 Manual de 
Calidad 

Aev. 
Emisión: 

\

Pág. 11 de 15 
o 

octubre, 96 

Capitulo 13. CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 

E•Mneny 
tr•..,...nto 
-lo• 
productos no 
confonne• 

Desviaciones de 
lngenieri• 

Registros 

Elevator tiene def1n1das las responsabilidades para el e)(amen de los 
productos no conformes y la autoridad para decidir su disposición. Entre 
las d1sposicionea que aphca estan: 
- usese asl, 
- retrabajar (a \os requerimientos especificados) 
- desechar (desperdicio) 
- recha2"ar (regresar al proveedor) 
- dispos1c i6n especial 
- re1denti'1cac16n 
El producto que sea retrabajado o reparado es re1nspecc1onado antes de 
aer aceptado y liberado 

Las Oesv1ac1ones a las espec1ficac1cnes de ingeniefla son efectuadas 
mediante el apego al procedimiento P0-13-02 dondes.e establece la rutina 
de aceptación o negociaet6n a lo solicitado 

Si el contrato lo exigiera, se presentarla al cliente la solicitud de autonzac16n 
escrita para la utihzaci6n o la reparación de productos no conformes con los 
requisitos espec1f1cados y reg1strandose las no conformidades aceptadas y 
las reparaciones efectuadas, según el Capitulo 16. 

Capitulo 1•. ACCIONES CORRECTIVAS y PREVENTIVAS 

General 

Acción 
Coffectiva 

Acck>n 
Pf•v•nllv• 

Cuando se requieran acciones correctivas y preventivas. los e¡ecut1vos de 
las éreas son responsables de asegurar su 1mplementac16n_ Et Gerente de 
Aseguramiento de Cahdad es responsable de monitorear la documentac16n 
e implementación de estas actividades. Las acciones correctivas y 
preventivas son controladas por el procedimiento P0-14-01. 

Existen procedimientos e 1nstrucc1ones de trabajo implementados para· 
- manejar efectivamente las quejas y requerimientos de nuestros clientes 

(internos y eldernos) 
- m•nejar los productos no conformes 
- investigar y registrar las causas de las no conformidades descritas 

anteriormttnte, 
- iniciar acciones correctivas necesarias. 
- realizar controles que aseguren que se llevan a cabo acciones correctivas 

y que estas son eficaces, 
- poner en práctica y registrar los cambios en los procedimientos que &e 

deriven de las acciones correctivas. 

Las acciones preventivas son logradas por el uso de análisis de causa 
ralz, para lo cual se usan varias fuentes de información. El Sistema de 
Eliminación de Interferencias define los pasos que deben ser tomados, los 
cuales Incluyen 
- la recotecc16n y ana1is1s de dalos que resultan en un metodo planeado 

para la toma de acciones preventivas y. 
- la verificae1on del 1nic10 e implementación de accion .. preventivas. 
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Capitulo 15. MANEJO, ALMACENAJE, CONSERVACIÓN, EMPAQUE Y 
ENV[O 

General 

Manejo 

AlnMcenaje 

Con .. rvación 

Entrega 

Elevator aplica rutinas estandarizadas de manejo, almacena1e. empaque y 
entrega de todos los productos terminados, subensambles embarcables y 
componentes intermedios. Estas rutinas se regulan mediante la 31plic•ci6n 
del procedimiento P0-15-01. Ad1cional1nente. rutinas especiales pueden ser 
ejecutadas a solicitud del cliente siempre y cuando se indiquen en el 
contrato 

Elevator dispone de métodos y medios para no deteriorar- los productos y. 
de esa forma asegurar que las partes que se reciben, los subensamble• 
en proceso y los productos terminados son protegidos contra dal"\os. 

Se dispone de zonas seguras para que no se deterioren los productos 
antes de su entrega o utllizae16n, eMisllendo métodos apropiados para 
admitir los productos en estas zonas o dar sahda de ellas. El estado de los 
productos almacenados es evaluado durante los inventarios flsicos que 
se realizan 

Elevator controla medianle instrucciones de trabajo el empaque y marcado 
de los productos. para asegurar la conformidad con los requisitos 
especificados 

Se tienen métodos apropiados de conaervac1ón y segregación de producto 
terminado, los cuales est'n documentados mediante las instrucciones de 
trabajo sobre Manejo. Adicionalmente todo el personal es responsable de la 
conservación y segregación de producto bajo su control. 

Elevator tiene establecidas medidas para la protección de la cahdad de los 
productos después de las inspecciones y pruebas finales. 
El transporte es especificado por el área de Control de Contrato•y los 
transportes son seleccionados en m .. a eMpertencla previa. nivel de 
servicio. cahd.cl y costo 

Capitulo 16. REGISTROS DE CALIDAD 

Elevator tiene establecido el procedimiento P0·16-01 para la tdentlficación y 
menejo de los registros relativos el Siatem. de CalKiad. 

Archivo y 
control 

Mediante el citado procedimiento se garantiza que todos lo:¡¡ regislros de 
calidad son legibles y ademll• en las Instrucciones de Trabajo de cada área 
-define: 
1 . le locahzación de los registros. 
2. la identificación de los registros. 
3. la forma de indexar registros, 
... la forma de almacenar y conservar los registros, 
5. los periodos de retención de loa registros. 
6. loa métodos y autorktad para establecer la diapoaictón de loa registros. 
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Retención 

En el proced1m1ento P0-16-01 se establece qu~ cada área y/o función es 
responsable oe mantener los registros adecuados para demostrar el apego 
a los requerimientos establecidos y al Sistema de Calidad de la compal'\ia. 

Pen6dicamente, los registros de cahdad son archivos y almacenados de tal 
manera que se facilite su obtención. Los tiempos de retención se 
especifican en las respectivas mstrucciones de Trab-ajo. Las auditorias 
Internas de calidad s1rver"' para asegurar que los registros necesanos estén 
siendo generados. ut1hzado y retenidos 

Capitulo 17. AUDITORIAS 

Auditoria• 

R••ultados 

Elevator tiene implementadas auditorías internas preestablecidas y 
programadas según el proced1m1ento P0-17-01 para ver1f1car q1.:e lodas las 
act1v1dades relativas a cahdad cumplen las disposiciones definidas y para 
evaluar la efectividad del Sistema de Calidad 

Las auditorias son conducidas por personal entrenado. Los auditores son 
personal independiente de las areas auditadas ;· son apoyados por el 
representante del area auditada 
Como min1mo. cada elemento del sistema de cahdad es auditado anualmente 
El plan de auditoria y la frecuencia se basan en el estatus e importancia de 
la act1v1dad y la h•stona previa de auditoria 

Los resultados de las auditorias del Sistema de Cahdad son documentados 
y mantenidos por la gerencia de aseguramiento de calidad Los resultados 
de las auditorias son revisados durante la junta de Revisión por la Dirección 
t•I y como esta establecido en et Capitulo 1 

Capitulo 18. CAPACITACIÓN 

General 

lnducciOn 

Los •jecutivos de cada ilrea son los responsables de crear la descnpci6n 
de puestos donde se especifican los niveles de respons•biliaad. asl como 
la experiencia y cahficaci6n para todas las pos1c1one• que afectan la calidad 

Los ejecutivos son responsables de establecer y mantener programas de 
capac1tac16n en cahdad apropiados para el personal bajo su supervisión 
Los ejecutivos en coordinac16n con las áreas especiahzadas de capac1tac16n 
son responsables de revisar las necesidades de capacitación, preparar 
planes. documentar cursos y mantener registros de capac1taci6n 

Todo personal nuevo o transfendo part1c1pa en el programa de inducción, 
donde son entrenados en seguridad. cahdad. los productos. etc • e 
1nstru1dos en la aphcac16n de po\llicas. procedimientos. instrucciones y 
estandares de trabaJo 
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Registros Se conservan y actualizan los registros relativos a la capacitación del 
personal según el Capitulo 16 de este M•nu•I. 

Capítulo 19. SERVICIO 

General El Sef"\1'1c10 es una organización completamente separada del area de la 
Planta. Los eJeCut1vos de esta área no tienen autoridad sobre las 
organ1zac1ones de Instalaciones y Servicio. Por lo tanto este criterK> no ea 
aplicable a nuestra operac1on. Sin embargo e•iste una relación de 
cooperación y mejora continua entre las áreas mencionadas. 

Capítulo 20. TÉCNICAS ESTADiSTICAS 

Identificación 

Técnica• 

EleYator tiene establecida en los procesos que estima convenientes, y 
según su ekperiencia, la identificación de las técnicas estadlsticas 
necesarias para 1i1enf1car s1 la capacidad del proceso y las caracterl•tlcaa 
de los productos son aceptable-a de acuerdo con los requerimientos 
asignados. 

Se cuenta con el procedimiento P0-20-01 para la 1mplementac16n y 
aplicac16n de las técnicas estadistica-s. Entre las tkmcas estadlsticas se 
incluyen: diagramas de flujo, hoJas de verificación, lluvia de idea1:1, gratieos 
e histogramas, diagramas de causa-efecto, diagramas de pareto. 
metodo1091as de muestreo y estudios de capacidad. 
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Capitulo 21. COMPROMISO 

Este Manual de Catidad ha sido emitido para describir el Sistema de Calidad usado de 
Elevator. 
Este Manual asl como los sistemas y procesos descritos en él mencionados sirven 
para asegurar 

el cumphm1ento a toa requerimientos del chente. 
la lmplementac16n de la Pollllca de Cahdad. 
el apego a la norma NMX-CC-003: 1995 e ISO 9001: 1994 

~~r~. .J .. Rivera 
Gerencia de Planta 
Marcos E•pa"• Gerencia de lngenierla del Producto 

Josué Rivera 

So/fa Ela~s_ _ 
Dirección de Finanzas 
Solla Flores 
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CONCLUSIONES 

Aunque en los últin1os :111os se obscn.·a un creciente interés por elevar el nivel de 
cnlidad en las empresas mcsica1ms y Ja atención se cstú ccntnrndo en el cticnlc co1no 
estrategia principal. se rcqmcrc aún de mucha cullura en este aspecto. 

A nivel de Dirección de las ctnprcsus. se cstü adquiriendo ta conciencia de que ya no 
se podrá subsistir sin una plancación adecuada. sin establecimientos de cs1ándarcs de 
calidad y no sólo de volumen. Dicha conciencia es necesario que se transmita a todos 
los niveles de la c1nprcsa. desde la gerencia lmsta los operarios que finahncnlc 
manufacturan los productos. 

Es in1ponantc tncncionar que el estado de las cmprc~ms en México se puede dividir 
en dos panes: una de ellas son las crnprcsas transnacionalcs. primordialmente las 
autontotrices. que en ~1éxico han sido precursoras en el trabajo cníoco.ado hacia la 
calidad~ y que al iit1cractuar con canprcsas nacioamles co1110 proveedoras • han 
pJ"opiciado un avance importante. el cu::íl se ha ido expandiendo cada vez a mayor a 
nún1cro de empresas. 

Hay mucho interés por las c1nprcsas 111exicanas en implantar sistemas de calid.:'d y 
sobre todo lograr la cenificación ISO 9000. que les dará acceso a n1crc:,dos 
internacionales. procesos y procedi1nientos estandarizados. un:t 1nejor posición 
competitiva: mejor calidad. costos. 1ncjor tiempo de entrega. 

Es en este punto donde las nuevas generaciones 1cnc111os la rcsponsabilidud y el 
deber de actuar. cu,'llquicr.a que sea la raana de la ingcnicria donde cs1cn1os 
ejerciendo. En la 1ncdida que nctucmos con ética y const:mcia. en pocos mlos 
habremos logrado un desarrollo 1n•is ¡1cordc con el est;indar de las principales 
potencias. y en consccucnci~t •~• superación cconón1ica. educativa ~· tecnológica que 
nuestra nación merece. 
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