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CULTURA DE CALIDAD TOTAL: LA ALTERNATIVA, 

(Texto elaborado por la Fundrción Mexicana p¡tra la Calidad Total, A. C.) 

$1 bien dentro de algunas empresas mexi•::anas se han dado pasos lmportailtes para el 
mejoramiento de la productividad, esto nc basta Se requiere del cambio de las actitudes y de los 
valores de los trabajadores de todo tipo de Instituciones. es decir, se requiere un cainbio de ' 
COitura • adecuada a nuestro entorno, pam ¡r,;f contilbulr al desarrollo nacional. se requiere una 
cultura de CAUDAD TOTAL 

l.,a cafldad genera autoconllanza, ilos hace mejores como personas. nos revalúa y dignifica. nos 
permite ofrecer mejores productos y servl;los a la sociedad, logra. que nuesll'as organlz.aclónes 
sean rhás competitivas, favorece la invers:ón, genera empleo, y es requisito y símbolo para el 
desarroUo de los inc.fiViduos, de las empre:;as y de las naciones. Con la CAUDAD TOTAL, todos 
ganan: personas, s_inóicatos, empreSas, c:msumidores y el pafs mismo. · 

Es posible definir a la calidad cómo el cumplimiento de las expectativas del diente o usuario y la 
satisfacciÓn adeeuada de sus necesidade;. 

La calidad productiva está íntimamente lif ada a la calidad de vida. Dábamos recordar que los. 
trabaJadoreS, antes qua productores, y lrn: usuarioS. antes que i::onsumidores, son seres humanos. 
Donde hay CAUDAD TOTAL, timibién det·e haber utiamejor calidad de vida, ya que la calidad no 
es un fin en si misma, sino un medio para alcanzar otros fines de mayor traseenóencia. entre · 
otros, que se mencionaron ántes: desarrc'lo, mejor distribución de la ñqueia, calidad de vida. · 

Por eso, la calidad" no es simplemente un¡; metodologia o un conjunto de teci10logías que 
Implantar dentro de una organización, sin-> un valor o un conjunto de valOres que generan 
actitudes y comportamientos en el :iabajc y fuera de este. Es alcanzar los niáxlmos estándares en 
todo lo que realizamos. Es una"filosoña y Jn estJ1o de vida. 

Todo lo anterior cónfirina que M~Xict:l debe dar un gran paso hacia adelante. 8 salto hacia la 
CAIJOAO TOTAl.. . . 

Calidad es precisión; desarrollo humano; aso de tecnologías duras y suaves, alternas. y . ' . . 

avanZadas; orgullo por lo hecho por uno · nismo o en conjunto con otras person¡r,;; autoconlian2H, 
aUtoplaneación. autocontrol; poseer una' 1ct1tud de superación ConStante, de perfeccionamiento 
coniinuo, de búsqueda comprometida pe r lograr siempre lo mejor; no conformarse; tener un · 
compromiso con uno misma, i:on la orga ll2acl6ri donde se trabaJa y con México. . . , 
De ahf que la c:8lidad no sea sólo algo qu.~ in! mASAR IR~ PmprP.ffis n R lnsP.<ipP.r.iarL'Itall y W:nlcos 
""' w;ct~d. ú. un aMJnto de interés nacio• !lll. 



Resulta oportuno revisar algunas da las dterenclas básicas entre el concepto tradicional da ' . control de calidad y lo que ahota se concf ;¡e como CAUDAD TOTAL Por tanto, conviene sellalar 
algunas Ideas &Obro la lllosoffa, la estrategia, la metodologfa y los benelloloo de un proceso de 
CAUDAO TOTAL, en comparación con el anfoque anterior. 

FILQSOF(A 

En el esquema tradicional de los mercados cerrados y protegidos~ la calidad em algo que se vela 
más bien como un asunto Interno de la propia empresa: algo que se apoyaba principalmente en 
t~nlcas o tecnologfas; algo que deftnlla a lo bien hecho como el resultado de cumplir con una 
orden (es decir, se obtenfa de manera autxrátlca); algo costoso y que, por lo mismo, 
necesarllirnente se rellejab8. en precios más altos o elevados para el consumidor o el usuario; algo 
qUe era un asunfo principalmente de las áreas de opernción, manufactura o control de callclad y, 

· por tanto, que fundwnentalmerrte se relacionaba con el estalilecim!crrto de nol'lt18S. o eslándares y 
con su cumplimiento. · · 

La CAUDAD TOTAL, en cambio, se alcart~ como consecuencia de una cadena que empiÍiza por 
conocer las necesidades de los dientes y termina por fijar requisitos a los prove«<ores: Aslilcis 
ue1J31ioo con parte del c&:tcma lnfonmtiVo y do rotr0311mcnt3cfón, tea p:ua el dl!:cño de nucvoo 
productos o Servicios o pSm. el perfeccionamiento de los actúa! es. La cALIDAD TOTAL, más que 
de técnicas o tOOnologías. requiere del i1111olucramie!llo responsable y creativo de las personas y 
de la eritrega a lo bien hecho como un rr.flejo de sus valores y actitudes irú0mas.. La CAUDAD 
TOTAL no sólo no cuest!. más, sino que, a ia larga, perinite ofrecer mejores bieries y servicios a 
un precio menor. 

la .CALJDAO TOlJ\1. no Se percibe como algo estático, como era el cumplimiento de nonnas, sino 
como un proceso de mejoramiento continuo y de cambio culturaL Finalmente, .en la visión de la 
CAUDAD TOTAL, el estándar no es simpl3mente algo escrito en un papel, sino que la no~ se 
encuentra en el usuar!o o diente Interno o externo y en su5 necesidades cambiantes. Diversos 
usuarios llenen diferentes necesidades. En el mundo de la economfa global y de la apertura 
financleia, esto sr9nlf1Ca preguntar y eslahlecer satlsfactores diferenciado¡¡ para distintoS tipos da 
Usuarios. 

. f-STRATEGIA 

En el enfoque tradicional, lo lmportanie e:a el produclo ml'lrrio. B especlallsti en calidad em un 
señor cie bata blanca en las Industrias,· o cl auditor en las empresas de seivfclos. quien . - - . . . 

. simplemente .se encargaba de ver que se cumplleran ciertas especificaciones o reglamentos o, si 
é&tot no te curnplfsn, qtia se hicieran las correcciones pertinentes en forma reactiva. En ls 
rflllnnn TnTnl In mntnl rm lnr rrrmrnr. nn lnr prn111111rr n lrr mndnirr 

lo" actUal'" '"PeelaJI:IIM en éAUCAO T:lTAL ¡>rovlenen de loda:s IM prcfe:>lane:. y 
M~idad!!.. Aden!M ~ a~yan eÍ'I grupos mull;di~['liMrios o mUÍiidepartam~nmli! donde lo 
centr:áf es contar con información precis<¡, a dual. válida y crílica todo se cueStiona. no éon base · 
en expeñenclas pasa(jas. sino en datos Estadísticos y comparaciones internas o externas. La 
~mporlantíslma participación del director general como tfder y responsable último del.pnx:eSo de · 
CALIDAD TOTAL es latltri para Inspirar) servir como eJemplo, como para ampliar el criterio de 



ariálisis o para complementar la visión de ~1 calidad a largo plazo para la empresa. Sin esta 
participación acliVa e Intensa del líder de la organtmclón no se da el cambio hacia Una cultura de 
CAUDAD TOTAL El liderazgo_ y el ejemplo de la alta dirección son ~ctores prinlordlales e 
lnsustJtui!Jies en todo proceso hacia la CALIDAD TOTAL . 

La estra1egl8 básica del nuevo modelo es prevenir, lo cual cuesta cien "eces menos que lamentar. 
Prevenir empieza con el diS9f1o de nuevos '~clos y de la forma más eflciente y atenta con que 

. deberán proveerse. 

MEJODOLOGfA. 

En el enfoque tradicional, los auditores o inspectpres eran la principal garantfa de la Caridad. Estos 
no siempre tenfan una Jerarquía muy alta en la organización y a través de la constan1e supe!VIslón 
permitfan que cualquier persona se equivocara o fuera descuidada El centro de todo era, por 
tanto, el control, control y más control, pero siempre externo. El laboratorio de metrologfa era el 
lugar sagrad(;J de la caliclad y si habfa fallas Imputables al trabajador, éste recibfa una repñmenda o 
00~~ ' 

En la CAUDAO TOTAL, los "responsables de la calidad son todos los miembros de una 
organización y todos deben verificar la calidad de su propio trabajo. SI hay supervisión o 
lnspecclón,la realizan las cadenas Internas de proveedores y clientes y existe más bien como 
medio de aprendizaje. 

Lo. inMI.'!Ieión M p.~!l" ; .. o¡.ru•llil olf~lma del p~oceso de CAL:uAU 1 U 1 AL, asl como la educación y 
capacitación continua de todo el peronal, que no sólo se refiere a aspectos técnicos. sino también 
a los fllosóficos, e incluye el desarrollo de las habilidades personales de comunicación y de 
trabajo en equipo. Asf, los proceSos de CALJOAD TOTAL educan poco a poc6 a todo el personal 
a tener una actitud cientllica para el manejo de probiemas, la cual se basa en el uso de · . 
instrumentos estadfsticos y no en opiniones subjetivas. Asf, tiende a desápa~r el pensamiento 
mágico que une solUCiones a problemas sin el análisis eidlalistivo de sus posibles causaS. 

BENEFICIOS 

En. el enfOque tradicional, el objstlvo básico era mejorar la productivfdad. Esto definitivamente . 
beneficiaba a la empresa, pero no necesariamente a todos sus miembros. Los sindicatos 
acabaron por convence!Se, con o sin razón, de que esto iba en cotiíra de sus Intereses, ya que 
dlsmlnura el emplea y las posihnidades de ascenso. 8 antiguo control de calidad mejoraba les 
productos. pero no neceisarfamente a las pC>rsonas ni las IJ!Jlidades de las empresas. Era sobre 
todo, junto con la supuesta confi<lbRidad correspondlP.ntP., una preocupación de las emprcca:; 
industriales, no de las comerciales o de las ·"le servicios y en el gobierno. se le daba un papel muy 
ilecun<farlo. Flnalmente, se hablaba de una 'calid~d nacional". que se suponfa era la buena. · 

En el •; •uuuu u e ;., _CAüüAü 1 O T Aí., los min::aoos se vuelven EÍ Mercado y los usiJarios no sólo 
exigen servicios o productos de alta calidad a precios competitivos, sino que además debe 
respafdarlós un servicio de la misma calidac .la CAUDAO TOTAL se llama asl precisamente 

.) 



porque es total, es decir, Incluye tcxlo e Implica oonffabnidad completa. Y en especffioo, p¡ua los 
serñolos, el factor oportunidad se welve da suma Importancia. · 

· Sin embargo, la calidad no es un nn en SI mismo, Sino un medio Idóneo para mejorar la calidad y 
el nivel da vida da toda la población. Lograr qua las err,presas mexicanas sean más competillvas 
llena, obviamente, la misma finalidad. · 

Por eso, en última instancia, podrfa afirmarse que la CAUDAD TOTAL eS" la mejor palanca para el . 
das8rrol1o da las personas, ae las organizaciones y ae los parses. Donde hay calidad, hay 
desarrollo. Además. la calidad favoreca la soberanía de las naciones y propicia una relación ~ 
armónica entre los diversos factores de la producción, ya que Incrementa la satisfacción y la 
eeguñdad en el trabajo de los empleados, amplía los mercados de las empresas y aumel1lB las 
utBidades de loe aoolonialaa. 

\ 

1 
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"LIDERAZGO: COMO ADQUIRIRLO Y SOSTENERLO A TRAV~S· 
DE LA CALIDAD• 

PDIIEHCIA m ING. ERNESTO H~RTEM~ R., DVF~~!i~. El PRIHER 51HPDSIUI! ItllrRI!~CIIJ't~'- ~E CALIDAD 

HONORABLE PRESYDXUM• 

SENORES CONFERENCYSTASI 

' AMXGOS11 

EN NOMBRE DE V~TRO• AGRADEZCO 

LA 

DIS~INCYON DE QUE SOMOS OBJETO POR 

SU INVITACION A PARTYCIPAR EN ESTE 

PRYMER SIMPOSYUM YNTERNACYONAL DE 

CALIDAD. 

EL TEMA A EXPONER RESULTA DE GRAN 

INTER~S EN LOS MOMENTOS QUE VYVE 

NUESTRO PAiS• YA QUE LA CALYDAD ES 

INDISPENSABLE PARA ADQUXRXR, O EN SU 

CASO MANTENER. EL LIDERAZGO NO SOLO 

EN UNA EMPRESA SYNO EN TODOS. LOS 

ORDENES DE LA VIDA-

SCHONEMBERG EN SU LXARO "WORLD' 

CLASS MANUFACTURYNB" ESTABLECE 



CLARAMENTE.UN PUNTO DE PARTIDA PARA 

EL AN~LISIS DE UN TEMA DE ESPECIAL 

IMPORTANCIA. A LA VEZ QUE 

CONTROVERTIDO. 

·scHONEMBERG DICE QUE "LA CALIDAD 

ES COMO UN ARTE. A TODO MUNDO LE 

GUSTA• TODO MUNDO LA RECONOCE CU~NDO 

LA VE• PERO TODOS LA DEFINIMOS DE 

"2 

" UNA MANERA DIFERENTE" . 

EL DICCIONARIO DE LA REAL 

ACADEMIA DE LA LENGUA ESPANOLA 

DEFINE "CALIDAD" COMO: "LA PROPIEDAD 

O EL CONJUNTO DE PROPIEDApES 

INHERENTES A IJNA COSA QIJE PERMITEN 

APR~CIARLA COMO IGUAL, MEJOR O PEOR 

QUE LAS RESTANTES DE SU ESPECTFO". 

SIN EMBARGO, EN LA ACTUALIDAD EL 

SIGNIFICADO COLOQUIAL DE LA PALABRA 

"CALIDAD" MUCHAS VECES HA CA:lDO EN 

EL ABUSO• E INCLUSIVE EN LA 

CDNNDTACION DE SIGNIFICADOS 

~PARENTEMENTE EXCLUVENTFS. 



~ 

ESTO SE DEBE A QUE~ AL HABLAR DE 

CALIDAD EN UNA ORGANIZACION~ PODEMOS 

PERSEGUIR V OBTENER DIVERSOS 

OB~ETIVOS. 

TODO DEPENDE DE LA DEFINICION QUE DE 

ELLA HAGAMOS V LA FORMA EN QUE EL 

CONCEPTO SEA TRANSMITIDO V 

ASIMILADO. VEAMOS 

ALGUNAS DE LAS INTERPRETACIONES DE~ 

TORMINO CALIDAD. 

ALGUNOS PIENSAN QUE LA CALIDAD 

DEPENDE EXCLUSIVAMENTE 

DE LA PARTICIPACION DEl. PERSONAL DE 

PRODUCCION ••• 

3 

OTRO~ DICEN QUE -ES PRODUCTO DE LA 

IMPLANTACION DE LA ME~l'OR TECNOLOG:l A 

EXISTENTE ••• 

HAY QUIENES LA CONSIDERAN 

DERIVADA DE UN SI STE.MA DE CONTROL • 

DE MEDIDAS ADMINISTRATIVAS O DE 

INSTRUMENTOS O NORMAS D~ MEDTCYbN. 

' 



FINALMENTE, HAY QUI~N LA DEFINE 

SIMPLEMENTE COMO EL DAR AL CLIENTE 

LO QUE PIDA ••• 

DE LOS ANTERIORES PUNTOS NINGUNO 

DEFINE POR S~ SOLO EL CONCEPTO 

MODERNO DE CALIDAD• V SI, EN CAMBIO, 

TODOS CONSIDERAN ALGGN ~SPECTD QUE 

NO PUEDE FALTAR PARA EL L.OGRO DE 

~STA. 

PODR~AMOS DECIR QUE "CALIDAD" ES 

UN CONCEPTO INTEGRAL, PRODUCTO DE 

UNA MANERA DE PENSAR V TRABAJAR EN 

LA ORGANIZACION V FUERA DE ELLA. 

LA CAL~DAD. NO DEBE CONSIDERARSE 

COMO CUESTION DE GRADO. 

SIMPLEMENTE HAY CALIDAD 

HAY. 

O NO LA 

UNA DEFINICION AMPLIAMENTE 

ACEPTADA V POR DEM~S ATRACTIVA, ES 

LA QUE CONSIDERA A LA CALIDAD.CDMO 

UNA "ESTRATEGIA COMPETITIVA"-

q 

\ 



EN ALGUNAS EMPRESAS MUV 
1 

DESARROLLADAS• INCLUSO VA NO LA 

CONSIDERAN COMO UNA VENTAJA REAL. ES 

SIMPLEMENTE UN REQUERIMIENTO MINIMO 
' 

PARA PARTICIPAR DEL MERCADO. 

EN LOS PA~SES DESARROLLADOS 

INDUSTRIALMENTE SE ASEVERA QUE PARA• 

LOGRAR EL CONCEPTO CALIDAD DEBEN 
. ' 

TOMARSE EN CUENTA TRES PUNTOS 

PRINCIPALES: 

-EL CAMBIO DE MENTALIDAD DE TODO 

EL PERSONAL Y SU CAPACITACION, 

-EL USO DE LA TECNOLOGIA MAS 

ADECUADA V 

-UN ~NFOQUE TOTAL HACIA EL 

MERCADO. 

RESPECTO AL CAMBIO DE 

5 

MENTALIDAD. LOS ~XPERTOS CONCUERDAN 

QUE. SI EL TRABAJADOR NO ESTA 

PLENAMENTE CONVENCIDO DE.QUE SU 

TRABAJO DIARIO DEBE TENER COMO 

PRODUCTO FINAL LA CALIDAD, eSTA 

NUNCA PDDRa SER ALCANZADA-



EL ENFOQUE HACIA LA CALIDAD DEBE 

INCLUIR LA PARTICIPACION DE TODO El. 

RECURSO HUMANO DE t_A ORGANIZACY~N, 

SIN EXCEPCION AL.GUNA. 

PERO ESTO NO SE LOGRA SOLAMENTE 

CON BUENOS DESEOS. IMPLICA UN 

'ESFUERZO PLANEADO~ UNA VISION- GLORAL 

Y UNA COMPRENSION GENEROSA DEL ~REA 

DE RECURSOS HUMANOS; DE LOS VALORES 

DE LA PERSONA Y DE LA EMPRESA; Y DE 

LA SIMBIOSIS DE AMBOS. 

DE AHf. LA IMPORTANCIA QUE TODOS 

ESTOS PAf.SES DAN A CAPACITAR O 

RECAPACITAR CO~JSTANTEMENTE AL 

PERSONAL. PARA QUE ASIMILE V REr.tLICF 

LOS CAMBIOS NECESARIOS. PARA QUE SE 

GENERE ESA APORTACION CREATIVA QUE 

ADOPTE EL LOGRO DE LA MEJOR CAI_IDAD 

COMO ALGO PROPIO. 

SIN HABER DADO ESTE PRIMER PASO, 

TODO INTENTO DE LOGRAR ~ALIDAD 

RESULTAR~ PROBABLEMENTE VANO. 

' 

( 



EL SEGUNDO DE LOS FACTORES QUE SE 

CONSIDERAN IMPORTANTES PARA GENERAR 

CALIDAD ES LA TECNOLOG~A-

VA. NO SE PUEDEN SEGUIR HACIENDO 

LAS COSAS CON LOS M&TODOS 

TRADICIONALES O CON LAS TECNOLOG~AS 

RUDIMENTARIAS QUE SOL~AN SER 

EFICIENTES ANOS ATRAS-

SE TIENEN QUE INNOVAR LOS 

PROCESOS DE MANUFACTURA. SE TIENE 

QUE DESARROLLAR TECNOLOG~A DE PUNTA 

INTERNAMENTE, ASOCIARSE O COMPRARI_A 

A LOS QUE LA "TIENEN-

EN UN MUNDO QUE ENTRO DE LLENO A 

LA CIBERN~TICA VA NO SE PUEDE 

CONFIAR SOLO EN LAS APROXIMACIONES­

HAY QUE SER EXACTOS- ES LA ONICA 

FORMA DE PRODUCIR CALIDAD-

LOS RESTIRADORES VA FUERON 

SUPLIDOS POR LAS COMPUTADORAS-

AS~ LO RECLAMA LA ETAPA DE 

COI'1PETENC I A :r NTF.RNAC T ONI"\L DIJE 

' 

.., 



VIVIMOS. LA CALIDAD VA NO DEBE SOLO 

SER UNA ASPIRACION ENTRE MUCHAS, ES 

UNA CONDICION PARA SEGUIR OPERANDO V 

TRASCENDER. 

( \ 

UN TERCER FACTOR QUE EN LOS 

PA~SES EXITOSOS EN LA ARENA DE LA 

• COMPETITIVIDAD INTERNACIONAL HA DADO 

RESULTADO,. ES EL ENFOQUE .TOTAL 

HACIA EL MERCADO. V ES QUE NO TIENE 

SENTIDO LA EXISTENCIA DE LA CALIDAD 

SIN UN CLIENTE AL CUAL VAYA 

DIRIGIDA. 

LA ENTERA SATISFACCION DEL 

CLIENTE DEBE SER EL OBJETIVO FINAl_ 

DE TODA ORGANIZACioN. MIENTRAS M~S 

CONOZCAMOS DE SUS NECESIDADES V SUS 

DESEOS, M&S F&CILMENTE PODREMOS 

OFRECERLE UN PRODUCTO DE CALIDAD. 

EL MERCADO TNTERNACTONnL DEMnNDA 

DEL CLIENTE NO SOLO QUE FABRIQUE 

PIEZAS DE CALIDAD; DEMANDA UN 

SISTEMA QUE LA ASEGIJRE. 

e 



CATERPYLLAR NO RECYBE PRODUCCYON 

PARA VERYFYCAR BY ESTb O NO BYEN 

HECHA. VA QUE SU PREOCUPACION SE 

DIRIGE HACIA SUS PROPIOS SISTEMAS DE 

FABRYCACYON. 

A MEDYDA QUE EL PROVEEDOR AVANZA 

EN SUS SYSTEMAS <NO EN EL NOMERO DE 

PYEZAS BUENAS>~ CATERPILLAR 

YNCREMENTA SU CONFIANZA V AUMENTA 

SUS PEDIDOS. AS~ ATACAN JUNTOS LA 

RA~.Z DE LA PROBLEMbTICA DE CA~IDAD. 

POR ELLO• EN EL AMBITO DEL 

COMERCYO YNTERNACIONAL, RESLJL_TA UNA 

FALACYA DECYR GIUE LAS "PIEZAS 

BUENAS" PERM I Tr=N L.OC:U=u~R 

COMPETITIVtbAb• ~UESTd ~ur=_- ~l 

LOGRARLO RADICA EN EL PROCESO QUE 

ASEGURA LA CALIDAD TOTAl .. DE LA 

PRODUCCION. 

<;' 

REGRESANDO AL EJEMPLO ANTERIOR, 

CATERPYLLAR PREMXA A SUS PROVEEDORES 

CON ALGO .ClUE OLJXZ.~ ERA DIF:I CIL DE 

ENTENDER EN ,FSOUEMAS ANTERIORES. 



SU PREMIO NO CONSISTE NI EN PAGAR 

MAS NI EN ENTREGAR TROFEOS. 

SENCILLAMENTE SU RECONOCIMIENTO SE 

MANIFIESTA COMPRANDO M~S- DE ACUERDO 

A ESE. PENSAMIENTO, SU INCONFORMIDAD 

POR FALLAS EN LOS SISTEMAS LA 

DEMOSTRAR~A REDUCIENDO SUS PEDIDOS. 

HAY OTROS DOS EJEMPLOS 

INTERESANTES QUE NOS GUSTAR~A 

COMPARTIR CON USTEDES. UNO QUE SE 

REFIERE A 

PRODUCTOS 

LA CALIDAD EN 

Y OTRO EN LOS 

LOS 

SER'J I C I OS. 

j ') 

PR I t~IERAMENTE TOCAREMOS EL EJEMPLO 

DE LA EMPRESA NORTEAMERICANA 

WI~IRPOOL CORPORATION• EMPRESA QUE 

TIENE UN COI'-ICEPTO TAN AVANZADO DE 

CALIDAD Y UNA CONFIANZA TAN GRANDE 

EN LO QUE FABRICA, QUE SE ATREVE A 

ANUNCIAR PClBL I CAI"'IENTE A SUS CL I ENTES 

QUE SI DESPU6S DE UN ANO NO ESTAN 

CONFORt-lES COl" SUS. PRODtlrTOS • L A 

~MPRESA 1 FS REGRF.SAR~ TNTFGRAMENTF 

SU DINERO. 



ESO ES CONFIANZA EN LA CALIDAD DE 

SUS PRODUCTOS. 

VAYAMOS AL OTRO EJEMPLO. 

LA COMPAN~A AOREA ESTADOUNIDENSE 

CONTINENTAL ACABA DE LANZAR UN 

SISTEMA DE RECONOCIMIENTO A SU 

PERSONAL. EN EL QUE ~STE ES 

CALIFICADO POR LOS PROPIOS CLIENTES. 

ESE SISTEMA CONSISTE EN OTORGAR, 

CON TODA FORMALIDAD_V CONTROL, UN 

TALON CON CUPONES A I_OS VIAJEROS 

FRECUENTES. QUE EL MISMO CI_IENTE 

ENTREGAR~ AL EMPLEAQO QUE CONSIDERE 

DESEMPE~O UN SERVICIO EXCELENTE EN 

CALIDAD. 

1 j 

LOS CUPONES SON PARTE DE UN 

SISTEMA BIEN REGLAMENTADO V LOS 

PODR~ CAMBIAR EL EMPI.EADO POR VIAJES 

U OTROS PREMIOS. 

EN LA EXPOSICION DE MOTIVOS DIJE 

ENV~A LA AEROL.JN~A A SUS CLIENTES 

SENALA: "GRACIAS POR AYUDARNOS A 

·' 



IDENTIFICAR A LOS EMPLEADOS QUE 

S I,RVEN CON CALIDAD" • 

ESTE EJEMPLO.HABLA DE LA 

SOFISTICACION DEL SISTEMA, QUE 

OTORGA AL PROPIO CLIENTE LA FACULTAD 

DE CALIFICAR EL SERVJ:CJ:O PRESTADO. 

ES V~LJ:DO TAMBJ:~N SUPONER QUE EL 

·coNCEPTO "CAL r DAD" NO PUEDE SER 

AJENO AL DE "COMPETITJ:VJ:DAD". SER· 

COMPETJ:TJ:VO ES EN GRAN PARTE 

FABRICAR Y COMERCIALIZAR PRODUCTOS 

B:IEN HECHOS. 

:LA CALIDAD HACE AL SISTEMA MAS 

PRODUCTIVO. MENOS ERRORES CONLLEVAN 

FABRICAR MAS CON MENOS RECLJRSDS. 

MANTENERSE COMPETITIVO SIGNIFICA 

SER PRODUCTIVO A TRAV~S DE LA 

CALIDAD. 

ES SINONIMO D~ UNO DE LOS MAS 

I MPDRTANTES Co''\MB I OS QUE ESTE SI GLD 

NOS TRAJO. CAMBIO QUE SE REFLE,:JA 

¡2. 



TANTO EN LOS FUNDAMENTOS COMO EN LA 

ESTRUCTURA DE LA ECONOM~A MUNDIAL. 

PETER DRUCKER SENALA TRES CAMBIOS 

FUNDAMEN~"ALES QUE 

ECDNOM~A MUNDIAL 

DECENIO. 

HAN OCURRIDO 

EN EL uL TII·10 

EN LA 

EL PRIMERO, ES EL COLAPSO DE LA 

ECONOM~A DE MATERIAS PRIMAS, MISMA 

QUE SE HA REZAGADO DE LA INDUSTRIAL .. 

EN SEGUNDO TCRMTNO -AFIRMA 

DRUCKER- L_A PROPIA ECONOM~A 

INDUSTRIAL HA CAMBIADO SU RELACibN 

CON EL I~DMERO DE EMPI_EOS. 

V FINALMEI~TE• L.OS MOVIMIENTOS DE 

CAPITAL. 

-TANTO EN 

ANTES QUE LOS 

DIFNES COI'10 

DEL COMERCIO 

EN 

SON ACTUALMEI~TE LA FUERZA 

SERVICIOS­

MOTRIZ DE 

LA ECOI'-101'1~ A t'ILJ"ID I AL-

f? 

LA TESIS FUNDAMENTAL DE DRUCKER 

SOSTIENE QUE HOY "EL CONTROL LO 

EJERCE LA ECONOM~A MLJNDIAL V NO LOS 

FACTORES MACROECONOI'1 :I COS DEl ESTr'IDC"l---



NACION- EN LOS CUALES SE ENFOCA 

TODAV~A EN FORMA EXCLUSIVA LA MAYOR 

PARTE. DE LA TEOR~A ECONOM:ICA". 

ANTE LOS CAMBIOS ~ENC:IONADOS, 

CUALQUIER PA~S O EMPRESA QUE DESEE 

PROSPERAR TENDRb QUE ACEPTAR LA 

DIRISENCIA DE LA ECONOM~A MUND:IAL, 

POR LO QUE LAS POL~T:ICAS NAC:IONALES 

SOLO PODRAN TENER ~X:ITO SI 

FORTALECEN O CUANDO MENOS NO 

ENTORPECEN LA POSIC:ION COMPETITIVA 

INTERNACIONAL. 

' 
M~XICO NO ESTA EXENTO DE ESTA 

SITUAC:ION. 

NUESTRO PA~S NQ ES UNA :ISLA V SUS 

CADA VEZ MAS FRECUENTES RELACIONES 

ECONOM:ICAS V COMERCIALES, SE VEN 

AFECTADAS POR L_AS COND:ICIDNES 

:INTERNACIONALES. 

NO PUDIENDO ESTAR MAS TIEMPO 

1 1 

AJ El" O A EST r-. SI TUAC ION, I'ILJESTRD PA f S 

SE APRESTA A INCORPORARSE A LA 

DIN.!:I.I"'ICA MUNQif'IL DE LA ECDNnM.i' A. 

L 



.~ . _, 

M~XXCO VIVE HOY UN MOMENTO SIN 

IGUAL• MARCADO POR UN PROCESO 

HXSTORXCO DE APERTURA DE NUESTRA 

ECONOM:lA. 

PRUEBA DE ELLO ES EL. IRREVERSIBLE 

PROCESO DE LIBERACION DE PERMISOS DE 

XMPORTACXON Y REDUCCioN DE 

ARANCELES. 

VXVXONDOSE YA ESTE PROCESO DE 

APERTURA A LOS PRODUCTOS EXTRANJEROS 

Y CONTINUANDO SIN CAMBIOS 

ESPECTACULARES LA DEMANDA DE .LOS 

MERCADOS NACIONALES, PRODUCIR CON 

CAL X DAD ES Ul,¡ 1 I•IPERAT I VD PAF<r.. LAS 

EMPRESAS MEXICANAS. 

LA PERSPECTIVA II~TERNACIONr..L. HACE 

NECESARIO RECALCAR QUE SI LOS 

MEXICANOS NO APRENDEMOS A SER 

CDMP.ET 1 TI VDS~ PRONTO SUC"":t ll"''B I RFMDS FN 

UN MAR DE CDMPETENC.IA V TE~NDLOG~A 

AJENA QUE NOS ABSORBER~ 

IRREMEDIABLEMENTE. 



.' ' 

ESTO NO ES NINGUNA EXAGERACION. 

LA CRISIS ECONOMICA NACIONAL SE 

TORNA HOY MhS PREOCUPANTE CUANDO 

SABEMOS QUE ALGUNOS SECTORES DE 

NUESTRA I.NDUSTRXA ESTbN AóN EN 
" ' CIERNES EN RELACION CON EL MERCADO 

MUNDIAL V QUE CARECEN DE LA CALIDAD 

SUFICIENTE. O EST~N EN VfAS DF 

OBTENERLA. 

A LOS MEXICANOS SE NOS PRESENTA 

LA OPORTUNIDAD DE DEt"10F:TRf'\R t>Jt IFGTRf.'l 

CAPACIDAD Y RESPONSABILIDAD PARA 

, .ASUMIR EL RETO DEL DESARROLLO. 

REVISEMOS A GRANDES RASGOS LOB 

ANTECEDENTES DEL MOMENTO Ar.TUAL.,. 

MISMO QUE ESTAMOS OBLIGADOS A 

MODIFICAR. 

ADEMbS DEL CAMBJ:O ECDNOMICO 

MUNDIAL. LA SXTUACION DE ALGUNOS 

SECTORES DE LA PLANTA PRODUCTIVA 

t& 

MEXJ:CANA SE HA VISTO AGRAVADf'l POR LA 

PUL:lTICf'\ DG GUDSTTTIJf:Tt'">N nr 

IMPORTACIONES V COMO CONSECUFNr.TI"' 



SOBREPROTEGIDA QUE VIVIMOS POR 

VARIAS DQCADAS. 

ESTE PROTECCIONISMO PROPICIO 

ADEMAS QUE ALGUNOS SECTORES DE LA 

INDUSTRIA MEXICANA FUERAN INCAPACES 

DE COMPETIR EN EL EXTERIOR. 

EL CIERRE DE FRONTER~S A LOS 

PRODUCTOS EXTRAN~EROS PROVOCO QUE 

PARTE DE NUESTRA INDUSTRIA SE . 

. DESARROLLARA DENTRO DE UNA ESFERA DE 

CRISTAL. QUE LA AISLABA DE LA 

REALIDAD. 

\ 

SIN EMBARGO ESA ESFERA CEDYO 

RECIENTEMENTE. PARA DAR PASO A UNA 

REALIDAD PARA LA QUE MUCHAS 

INDUSTRIAS NO ESTABAN PREPARADAS. 

LOS PRODUCTOS MEXICANOS 

REQUERIRaN SER COMPETITIVOS NO SOLO 

PARA EXPORTAR. SINO PARA CONSERVAR 

LOS ME~CADOS NACIONALES. 

ADUS DEBEMOS DE SENALAR LA 

NECESIDAD DE EMPRENDER LJN CAMBIO 

17 



FUNDAMENTAL. PARA ERRADICAR UNO DE 

LOS VI C l: OS A"ICESTRALES DE ALGUNAS 

INbUSTRIAS MEXICANAS: PRODUCIR DOS 

CALIDADES~ 

LA SITUACibN DEL PA~S OBLTGA A 

TERMINAR CON LA DUALIDAD DEL 

CONCEPTO CALIDAD~ QUE CONTEMPLA UNA 

"PARA EXPORTACION" Y OTRA "PARA EL 

I"'ERCADO 1'\IAC I ONAL" • 

DE AHORA EN ADELANTE, QUIEN 

PRODUZCA DOS CALIDADES SE ARRIESGAR& 

A PERDER SU I"'FRCADO DOM~STICD, YA 

QUE BUS POSIBIJ_IDADES DE 

18 

SUFEI~V I VENC I A GER~N · 1'1EhiDRES FN UN 

ENTORNO CADA VEZ M6S INFLIJ~DD POR l_A 

DIN~MICA MUNDIAL. 

UNIFICAR ESE CONCEPTO REniJERIR& 

NO SOLAMENTE DE TRArJGFORMACIONES EN 

LA PLANTA INDUSTRIAL. NECESIT~Ra, 

PRINCIPALMENTE. J_A I~ODI~TCACION DE 

LA MENTALIDAD DE TODOS, EMPEZANDO 

POR LOS EMPRESARIOS. 



RECONVERTIR NUESTRAS ACTITUDES 

PARA HACERLAS tONGRUENTES CON EL 

LOGRO DE LA CAL I DA,D • I I"'PL I CA UN 

ESFUERZO CONJUNTO DE LOS HOMBRES DE 

EMPRESA. GOBIERNO• TRABAJADORES Y 

UNIVERSIDADES. 

EL PRIMER LIDERAZGO QUE .DEBEMbS 

BUSCAR LOS MEXICANOé ES EL DEL 

PROCESO DE CAMBIO, MISMO QUE DEBERA 

DE LLEVARNOS A OTRAS METAS. LOS 

EMPRESARIOS DEBEMOS PONERNOS A LA 

VANGUARDIA EN ESTE SENTIDO, 

MOSTRANDO UNA ACTITI~D FAVORABL~ 

HACIA LA TRANSFORMACI~N INTI?GRf'>L DE 

NUESTROS SISTEMAS~ QU~ PERMITn El_ 

LOGRO DE LA Cf'ILIDAD INTEGRAL. 

~Es TIEMPO VA DE OLVIDAR LOS 

RESULTADOS EF~MEROS PARA CORTOS 

PERIODOS• V BUSCAR EN SU LUGAR 

RESULTADOS DURf'>DERDS A MEDIANO V 

LARGO PLAZO. 

EL CAMBIO TAMBieN OBLIGA A 

MODIFICACIONES FN L.AS .FBTRATFGTAS V 

EN LA ORGANIZACT~N DF l ... AS rrMPRFSAS. 

19 
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LOS EMPRESARIOS DEBEMOS DE 

PONERNOS COMO META INELUDIBLE EL OUE 

EL SELLO "HECHO·EN M~XICO" SEA UNA 

CERTIFICACION DE CALIDAD 

INTE~NACIONAL• TANTO PARA LO OUE BE 

EXPORTA COMO PARA LO OUE SE DEDICA 

AL CONSUMO NACIONAL~ 

LOS EMPRESARIOS TENEMOS TAMBI~N 

OUE·PUGNAR Y ALENTAR LA FORMACION 

DE INSTITUTOS O ASOCIACIONES QUE 

' . ESTABLEZCAN Y CALIFIQIJEN NORMAS DE 

CALIDAD PARA CADA TIPO DE PRODIJCTO~ 

TAL Y COMO EXTSTE POR. EJEMPLO EN I_OS 

ESTADOS UN'IDOS CON EL CARI"'CTERTST'!CO 

EMEJLEI"'A "UL. " SELLO :I ND T SCUT '! BL F DE: 

CALIDAD~ 

EN S~NTESIS~ LA TRANSFORMACION 

REQUIERE DE LOS EI"'PF"<E'CSr.n:ros ESFUERZO 

Y CREAT:IVIDAD~ 

EL GOBIERNOp POR SU PARTE, DEBER~ 

APORTAR A ESTA TAREA CONGRUENCIA rON 

SUS POSTULADOG Y PROPTC'IAR ASf UN 



AMBIENTE ADECUADO PARA EL TRABAJO DE 

CALIDAD. 

21 

UNA POL~TICA ECONOMICA REALISTA, 

DE ¡LIBRE MERCADO. SIN 

PROTECCIONISMO• CON REGLAS.DFO: JLJF-GD 

CONSISTENTES A LARGO PLAZO, AS~ CDMO 

UNA SIMPLIFICACION URGF-NTE DE 

TR~JVI I TES Y EN GENERf:'IL UN NUF.VO 

ENFOQUE EN NUESTRAS RELACIONES• SDN 

CONDICIONES IMPDSTERGABLES PARA 

LOGRAR LA CALIDAD. 

EN CUANTO A LOS TRABA~"JADORES. LOS 

SINDICATOS DEBEN SUMARSE A ESTE 

ESFUERZO CONJUNTO TOMANDO LA 

INICIATIVA EN LA CONCIENTIZACTON DE 

SUS AGREMIADOS. PARA APOYAR AS:!. SU 

PROPIO BIENESTAR. 

LOS TRABAJADORES, LAS MaDLliNAS, 

LOS EMPRESARIOS V EL ESTADO FORMAMOS 

UNA UNIDAD DESTINADA A LA PRDD!JCCION 

PARA EL PROGRESO DE TODOS. 

MIENTRAS EL TRABAJADOR NO EST~ 

CONVENCIDO DE LA IMPORTANCIA DE SU 



PAPEL EN LA EMPRESA• NINGON ESFUERZO 

PODR~ FRUCTIFICAR TOTALMENTE. 

22. 

LA CALIDAD ES UNA CARACTER~STICA 

SOLO ALCANZABLE .. MEDIANTE EL 

ESFUERZO CONJUNTO. ESTO HAY QUE 

SUBRAYARLO. 

ES NECESARIO CONVENCER AL 

TRABAJADOR QUE LA CALID~D NO REDUNDA 

EN BENEFICIO S~LO DE UN GRUPO, 

PUESTO QUE LOS FRUTOS DE EL_LA 

REPERCUTEN DIRECTAMENTE EN TODO .. r 

PERSONAL• SUS FAMILIAS, SU EI~PRESA Y 

SU PA1S. 

EL PAPEL DE LAS UNIVERSIDADES ES 

SEGURAMENTE UNO DE LOS MbS 

I I"IPORTANTES. 

LA PREPARACION AL CAMBIO EN LAS 

EMPRESAS REQUIERE APOYOS EXTERNOS, 

PRINCIPALMENTE AQUELLOS QUE 

PROVENGAN DE LOS CENTROS DE 

EDUCACION SUPERIOR. 

• 



LA EDUCACION ES CUIZA EL FACTOR 

DE MAYOR IMPACTO PARA QUE NUESTRO 

PA1S PUEDA SUPERAR EL SUBDESARROLLO. 

.u 

A LAS UNIVERSIDADES• CORRESPONDE 

FORMAR PROFESXONXSTAS CON VOCACXON 

DE EMPRENDEDORES; PROFESXONXSTAS CON 

SENTIDO DE COMPETXTXVXDAD 

INTERNACIONAL; PROFESIONISTAS CON 

CAPACIDAD DE INNOVACION Y POTENCIAL 

PARA ASUMIR El- LIDERAZGO DEl_ CAMBIO. 

PROFESIONIGTAG, EN SINTESIS, 

ORIENTADOS A LA PERMANENTE B~SQUEDA 

DE LA CALIDAD. 

ASUMIR EL LIDERAZGO VIA CALIDAD, 

NO PODRA DARSE SIN ANTES UNA 

"RECONVERSION MENTAL" DE TODOS LOS 

ELEMENTOS DEL SISTEMA DUE 

INTERVIEI~EN EN.ELLA-

ESTO ES EVIDENTEMENTE DIFICil_, 

POR LO QUE ENTRE M~S PRONTO 

INICIEMOS l_OS TRABAJOS, HAREMOS LIN 

POCO MAS TRANSITABLE EL CAMINO PARA 

NUESTROS I~IJOS. 



LO ANTERIOR NO SIGNIFICA SER 

PERFECTOS• PERO SI TENER LA 

CONCIENCIA PERMANENTE DE BUSCAR LA 

PERFECCION. 

TRATANDO DE CUMPLIR AL PIE DE LA 

LETRA CON LO QUE ME PIDIO MI AMIGO 

EL INGENIERO CARAZA, AHORA HABLEMOS 

UN POCO DE LO QUE VITRO HACE; V UN 

MUCHO DE LO QUE VITRO QUISIERA 

HACER• EN CUANTO A CALIDAD. 

EN EL CASO DE ESTE CONJUNTO DE 

~1 

. .. 

EMPRESAS• EL LOGRO DE LA CALIDAD 

COMO NORMA DEL QUEHACER COTIDIANO HA 

SI DO CONSTANTE EN SLJS CASI BO Al"iDS 

DE EXISTENCIA. 

EN VITRO QUEREMOS QUE TOnO EL 

PERSONAL CONSIDERE LA CALIDAD COMO 

UN CONCEPTO INHERENTE A SU QUEHACER. 

COMO CARACTERISTICA ESENCIAL QUE 

DEBE DISTINGUIR CUAI_QUIER LABOR 

REALIZADA EN NUESTRAS EMPRESAS: 

DESDE LA PRDDIJCCION HASTA LA 

ADMINIST~ACION• DESDE COMPRAS HASTA 

CONTABILIDAD. 



EN VITRO EL MEJOR HOMBRE NO ES 

DESEABLE SI ANTES NO SE CONCIBE A 

S :f. 1"1 :I SMO COMO ELEMENTO DE UN EDU T PO 

PA~A LOGRAR LA CALIDAD. 

EL CONCEPTO CALIDAD INTEGRAL, POR 

EJEMPLO. HA SIDO LA BASE PARA 

GUSTEI~TAR NUESTRAS POL~TICAS DE 

EX~O~~ACIONP QUE NOS liAN PERMITIDO 

COLOCAR PRODUCTOS PRACTICAMENTE EN 

TODO EL MUNDO. 

2'5 

LOS PUNTOS PRINCIPALES OUE EN 

VITRO NOS HEMOS FIJADO BUSCANDO LA 

CALIDAD INTEGRAL COMO I~ETA V ASJ 

TRATAF-1: DE COl'\~ SERVAR NUESTRA FOS I C I <">bl 

Y .DE SER POSIBI_E MEJORAR! A. SON~ 

l. • - OR I EI..JTI''\RNDS AL JvJERCADD, DARLE 

AL CLIENTE LA 1'1EJOR CALIDAD POSIBLE. 

2.- EXPORTAR Y DEFENDER N4ESTROS 

MERCADOS I NTERhlrJS CON UI'JA 1"1 T SMA 

Ct)L ::DAD. 
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3.- PRODUCIR BIEN DE PRIMERA 

INTENCION. 

4.- CONTAR CON TECNDLDG!A DE 

PUNTA. 

5.- MODIFICAR NUESTRA ACTITUD V 

NUESTRO ENFOQUE DE PRODUCTIVIDAD. 

6.- CAPACITAR CONSTANTEMENTE AL 

PERSONAL. 

7.- PROMOVER LA RECONVERSI~N DE 

NUESTRA PLANTA INDUSTRIAL-
'í ,, 

.\ 
,o 

DE LOS SIETE PUNTOS CITADOS TRES 

SON LOS ASPECTOS EN LOS QUE VITRO HA 

PUESTO ESPECIAL INTER~S PARA 

INTEI~TAR LOGRAR LA CALIDAD IDEAL. 

ESTOS ASPECTOS SON: LA CAPACITACiñN 

CONSTANTE DE SU PERSONAl., EL CONTAR 

CON TECNOLOGiA DE PUNTA V E~ 

ORIENTARSE AL MERCADO. 

LA CAPACITACION EN LAS EMPRESAS 

PRETENDE SER PERMANENTE V A TODOS 

LOS NIVELES. DESDE LOS TALLERES PARA 
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APRENDER A MANEJAR LA M~S SIMPLE 

M~QUINA, .iASTA CURSOS INTENSIVOS 

PARA NUESTROS EJECUTIVOS. 

TOMEMOS COMO EJEMPLO LA LABOR QUE 

DESEMPENA EL "CENTRO DE DESARROLLO 

DEL T("tLENTO HUI"1()N0" DEL SECTOR 

BIENES DE CAPITAL DE VITRO 

INDUSTRIAS B~SICAS. 

ESTE CENTRO PROMUEVE V APOYA 

PROGRAMAS DE DESARROLLO DE LA 

CREATIVIDAD, EN bREAS DE OPORTLJNTDAD 

TALES COI'10: 1'-IUF:VOS PRODI JCTOS ~ 

CSTHATEGIAS DE INNOVACI<":>N DE 

~IERCADDS. ASIMILACION DE l_A 

TECNOLOG1A, PRODUCTIVIDAD V CALIDAD, 

ENTH:E OTRAS. 

LOS OBJETIVOS DE LA UNIDAD ESfaN 

ENFOCADOS A CONVERTIR A GRUPOS V 

PERSONAS EN PARTICIPANTES V ACTORES 

DEL CAMBIO EN I.AS ORGAt~I7ACIO~JES. 
' 

COMO UN CASO PR¿CTICD DE LA LABOR 

DE L::GTE CEbiTRO 



PODR!.AMOS MENCIONAR·EL "PROGRAMA DE 

DESARROLLO DEL TALENTO EN TECNOLOG~A 

DE CALIDAD"• QUE ACTUALMENTE ESTAMOS 

REALIZANDO EN COORDINACION 

PRECISAMENTE CON EL TECNOLOGICO DE 

MONTERREY. 

ESTE PROGRAMA TIENE COMO OBJETIVO 

EL DESARROLLAR AGENTES DE CAMB~O EN 

MATERIA DE CALIDAD EN DIVERSOS 

PROCESOS OPERATIVOS DE NUESTRAS 

EMPRESAS. 

:'9 

LOS BENEFICIOS QUE SE 

DESPRENDERaN DE ESTE PROGRAMA, SER~N 

EL RESULTADO DE LA COMDYNACION DE LA 

TEOR!.A EN MATERIA DE TECNOLOGtA DE 

CALIDAD. APORTADA POR EL TEC; CON LA 

PR~CT:ICA DE LA MISMA, APORTADA POR 

V:ITRO. 

COMO PARTE DE LA METDDDLOGtA DEL 

PROGRAMA Y CON EL FIN DE GARANTTZAR 

LA APLXCACION PR~CTICA DE LOS TEMAS 

EXPUESTOS, LAS EMPRESAS 

PART .r C X PANTES OF:SARROLLAR~tJ DURANTE 

EL PROCESO DE APREND:I ZA.J'E, UI'J 



~ 

PROYECTO ESPECIFICO EN MATERIA DE 

CALIDAD PARA SU ORGANIZACXON. 

EN CUANTO A TECNbLOG~A. VITRO 

CUENTA CON UN CENTRO DE DESARROLLO 

TECNOL;;.OG X CO LLAMADO "VI TROTEC '' , QUE 

SE INICIO DE MANERA MUY INCIPIENTE 

EN LA D~CADA DE LOS CUARENTAS V HOV 

ES UNO DE LOS M~S COMPLETOS DEL 

PA!.S. 

VXTROTEC TIENE COMO OBJETIVO LA 

BQSQUEDA DE NLJEVAS Y MEJORES 

ALTERI~ATIVAG TANTO PARA PROCESOS 

COMO PARA PRODUCTOS TERMINADOS. 

EN UN PR~NCIPTO, PARA PODER 

PRODUCIR. VITRO DEPEND~A CASI POR 

COMPLETO DE PROVEEDORES EXTERNOS. 

ESTA BITUACI6N HA CAMBinDO 

2"'/ 

RAD X CALI"''EI~TE- 1-IOY I"'UCHAS DE LAS 

Mo!AQUINAS Y PROCESOS QUE LJTILIZf'IMOS 

El~ LAS PLANTAS SON DESARROL_LOS 

INTERNOS. REALI7ADOS POR 

I!~VESTIGADORES Y T~CNICnS MEXICANOS. 
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DE ESTA MANERA VITRO NO SbLO 

IMPORTA MENOS TECNOLOGl~~ SINO QUE 

INCLUSIVE HOY ES NQRMAI_ EMBARC~R 

MAQUINARIA O PARTES ~ YNOON~STA~ AL 

MEDIO ORIENTE O A PAISES TAN 

DESARROLLADOS COMO ALEMANIA, ESTADOS 

UNIDOS o JAPoN. 

ESTO NO HA SIDO FbCIL NY 

ECON6~ICO. VITRO DEDICA DESD~ HACE 

MUCHO~ ANOS IMPORTANTES RECURSOS 

PARA MANTENER ESTE CENTRO DE 

INVESTIGACioN Y CAPACITACYoN. 

.EL CENTRO DE DESARROLLO 

TECNDLoGICO TAMBION HA REAI~.rznnn 

OT8DS PRDGRAI"IAS COhk"l UNTOS · CON EL TF::C 

DE MONTERREY COMO EL QUE TNYCIAMOS 

EL ANO PASADO QUE DENOMINAMOS 

"DI PLOI"IADO EN MANUFACTURA. 

ESTE PROGRAMA CONSISTib EN LA 

INVESTIGACION DE VARIOS CASOS 

PI,~CT I CDS DEL PROCESO DE l"lf'IN! !Ff'ICTURf'l 

.DE EMPRESAS VITRO. 

' 



LOS TRABAJOS FUERON REALIZADOS DE 

MANERA CONJUNTA ENTRE INVESTIGADORES 

DE ESTA INSTITUCION E INGENIEROS V 

T~CNICOS DE NUESTRAS PLANTAS. 

LA COMBINACION DE LA TEOR~A V LA 

PRACTICA NUEVAMENTE DIO COMO 

RESULTADO UNA SERIE DE EXPERIENCIAS 

QUE VA HAN EMPEZADO A DAR SUS 

PRIMEROS FRUTOS. 

PERO VITRO. TAMBI~N ~~A ADQUIRIDO 

LA TECNOLOG1A QUE SE LE HA HECHO 

~· JJ 

NECESARIA MEDIANTE LA ASOCTACTON CON 

EMPRESAS. LiDERES EN SU RAMO-

EN ESTE SENTIDO MANTENEMOS 

ACUERDOS.DE TRANSFERENCIA DE 

TECNOLOG1A CON LOS PRINCTPA!_ES 

PRÓDUCTDRES DE VIDRIO EN TODO El_ 

MUNDO• AS1 COMÓ CON LOS DE OTRAS 

RAMAS EN QUE NOS ENCONTRAMOS 

INVOLUCRADOS. 

PRECISAMENTE EN ESTOS D1AS 

ESTAMOS NEGOCIANDO LJNA ASOCIACION 

CON WHIRLPOOL CORPORATTON, d8MPANIA 

\ 



NORTEAMERICANA A LA QUE VA HE HECHO 

REFERENCIA. L~DER E~ EL MERCADO DE 

L~NEA BLANCA V POSEEDORA DE LA MAS 

AVANZADA TECNOLOG~A- NUESTRO 

OBJETIVO ES ASIMILAR E5A TECNOLDG~A 

EN LAS EMPRESAS DE ~A DTVISTON 

ENSERES DOM~ST T COS _, 

~LA ORTENTACTON AL MERCADO ES UNA 

DE LAS TAREAS EN QUE HEMOS PUESTO 

7~ ..... ·-

MAYOR ~NFASTS EN LOS ~LTIMOS ANOS EN 

VITRO. 
• 

EL PONERNOS EN EL LUGAR D~L 

.J CLIENTE Y EL CASI VIVIR SUS 

PROBLEMAS NOS HA LLEVADO A OFRECERLE 

UN MEJOR PRODUCTO. ADECUADO A SUS 

·NECESIDADES Y UN SERVICIO M."oS 

COMPLETO. 

COMO EJEMPLO PODEMOS CITAR A UNA 

DE NUESTRAS EI"'PRESAS QUE PRODLIC~ 

MATERIAS PRIMAS PARA LA FABR~CACI~N 

DE JABONES V DETERGENTES-

ESTA EMPRESA INSTALO EN SU PLANTA 

UN PROCESO A ESCALA DE PRODUCCTON DE 



·, 

JABONES Y DETERGENTES. PARA AS~ 

PODER EXPER:IMENTAR "EN V:IVO" LOS 

PROBLEMAS DE FABRICACION OUE T:IENE 

NORMALMENTE SU CLIENTE-

33 

DE ESTA MANERA SE HA LOGRADO UNA 

S:IMBIOSIS ENTRE EL PROVEEDOR Y EL_ 

CL:IENTE. DIF~CYL DE ALCANZAR POR 

OTROS CAM:INOS- ESTO NOS HA PERMITIDO 

OF~ECER ·AL CLIENTE UN PRODUCTO M~S 

üTIL- •• DE CALIDAD. 

EN V:ITRO TAMBI~N RECONOCEMOS QUE 

CAL:IbAD. RECLAMA CALIDAD-

S:I TODOS LOS ESFUERZOS DE UNA 

EMPRESA ESTAN LIMITADOS POR LAS 

CONDYCYONES DE SU ENTORNO, EL_ NIVEL 

DE CAL:IDAD VA A SER ACORDE AL 

ESLABON MAS DELGADO DE LA CADENA. 

S:I EL PROVEEDOR ORIGINA 

PROBLEMAS. OSTOS DE ALGUNA FORMA 

L :I MI TAR~N LO QUE LA EMPRESA PI IFDA. 

OFRECEH EN CIJf'INTO A r::AL TDf'ID A SIJS 

CL.IENTES. 
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ESTOS PROBLEMAS. LOS ~IEMOS TRATADO 

DE RESOLVER EN VITRO MEDIANTE UNA 

PERMANENTE FORMACION DE PRDVFEDDRES 

E INTEGRACION VERTICAL Cl.IAI~DO El 1 O 

HA SIDO NECESARIO. 

ASI ES COMO EN VITRO TRATAMOS nE 

ASEGURAR LA CAliDAD DEL PRODUCTO 

F:INAL. 

ES IMPORTANTE ACLARAR QUE A PESAR 

DE_LOS ESFUERZOS QUE HEMOS REALIZADO 

EN V:ITRD PAR?'t LOGRAR LÁ EXCELENCIA 

EN CALIDAD • Af:1N NOS FALTA lyll 1r1 ID 

CAMINO POR RErORRER. 

s tr 

LOS ESFUERZOS .SE EST~N REALIZANDO 

EN TODOS LOS FRENTES, PFRO TODAVtA 

Hf'IY UN C1"tlyl I NO LARGO QUE SOLO CON 

ACCIONES CONCRETAS Y-CON El_ APOYO DE 

TODOS SE PUEDE LLEGAR A RECORRER. 

OJAL~ PRONTO POD()MOS L LF'.IAR n L A 

PR~CTlCA ALGO SIMILAR n I.OS F~"TEMr'LO~ 

MENCIONADOS DF C()TFRP T L. L()R ~ 

CONTINENTAL O WHIRI.POOL. 

r 



EN VXTRO NO ESCAPAMOS A LA 

TRADXCXON DE. GRAN PARTE DE. LA 

INDUSTRXA MEXXCANA DE PREMIAR CASI 

EXCLUSIVAMENTE LA ANTIGUEDAD DE 

NUES~ROS TRABAJADORES. PERO, ¿POR 

QUé NO'PREMIAR TAMBI~N LAS 

APORTACIONES A LA CALIDAD, A LA 

PRODUCTXVIDAD O A LA CREATIVIDAD? 

~ 

ES NECESARIO REFORZAR TODO LO QUE 

QUEREMOS• COMO LA CALIDAD V LA 

PRODUCTIVIDAD V NO SOLO LO QUE POR 

TR~DICXON HEMOS PREMIADO. 

ESTO ES VA UNA T~NDENCIA A~N NO 

SENERALXZADA. PERO AL MENOS EN V!AS 

DE SERLO; QUEREI'10S DAR L. E r G!.J()I_ PESO, 

POR LO MENOS• A TODAS .LAS 

CONTRXBUCIONES. 

COMO SE DESpRENDE DE TODO l_O 

ANTERIOR• EN V:ITRO PENSAMOS QUE EL 

SER L~DER ES I.JNA CONSCCUENCIA 

NATURAL DE HACER LAS COSAS BIEN. 

ES DECIR. CON CALIDAD. 



' 

]6 

TAMBXbN sABEMOS QUE ENFOCAR LOS ,. 

ESFUERZOS DE NUESTRA EMPRESA PARA 

SEGUXR CONSERVANDO EL LIDERAZGO S~LO 

DAR~ RESULTADO SI PART I 1'108 DE UN 

OBdETIVO PRIMARIOz LOGRAR LA 

EXCELENCIA EN LA CALIDAD DE NUESTRA 

PRDDUCCION~ .PARA SATISFACER 

PLENAMENTE LAS NECESIDADES DE 

NUESTROS CLIENTES. 

DESPU~S DE LA ASIMILACibN TOTAL 

DE ESTE CONCEPTO NO SERh NECESARIO 

PREOCUPARSE POR LA ETIQUETA DE 

"L:lDER". ESTA SER~ CONSECUENCIA DE 

LO ANTERIORMENTE MENCIONADO, EN 

'-

C :I ERTA MEO IDA~ PODEMOS PE"I'\ISAR QUE E" S 

I: MPOS I BLE HACER ENGRANAR CAnA UI'·JA DE 

LAS MI LES DE PI r: Z f.'! S Q! .!!'? :r NTFRV I ENEN 

EN LA GRAN MAClUJNARif-'1, O SISTEMA, 

CUYO PRODUCTO FINAL ES LA CALIDAD. 

LA CALIDAD DEL TRfH3A.:TO;: DEL !lr.BrR 

SEN ALADO DESDE UN ·PR I blC I F' I O t .11'-.IA 

L.lNEA DE ACCJbN. 

EN NUESTRO ACTUAL ESTADO DE 

DESARROLLO DEBEMOS EI'.ITOhlCFS PENSAR 



o. 

EN LA CALIDAD COMO UN CONCEPTO 

SLEMPRE PERFECTIBLE. 

DEFINITIVAMENTE ES DIFICIL SU 

LO~RO. PERO ES EL ~NICD CAMINO PARA 

ADQUIRIR Y SOSTENER EL LibERAZGO. 

CONFORI"1 I SMO EG:IU I VALE A QUEDf'IR 

E3TATICOB. 

EN ESTOS MOMENTOS NO MOVERSE ES 

SENCILLAMENTE RESIGNARSE A MORIR. 

Y LAS EMPRESAS MEXICf'INf'IS NO 

PODEMOS DARNOS ESE LUJO . 

• 
SENORES, MUCHAS GRACIAS POR SU 

ATENCION. 

E.M. R. 

~7 

,~ 



FACULTAD DE INGENBEIRIA U_N_A_M_ 

DIVISIOINI DE EDUCACBON C.ONTINUA 

CURSOS ABIERTOS 

CALIDAD TOTAL 

23 de marzo al 3 de abril de 1992. 

COSTOS Y PLANEACION DE CALIDAD 
' ' 

• 11~· · •. -.. ~,..· 
''¡• ~ . i•' 

• .¡ ~ ' ' 
' 

PALACIO DE MINERIA 

Palacio de Miuc1 ía Calle de Tacuba 5 Primer piso Oelcg. Cuauhtómoc 06000 México, D.F. Tel.: 521-40-20 Apdo. Postal M-2285 . 

~·--



DIVISION DE· EDUCACION CONTINUA 
FACULTAD DE INGEN/ERIA U.N.A.M. 

LIDERAZGO DE LA ADMINISTRACION 

¿QUE IMPLICA? 

Tener un entendimiento claro de las disciplinas c!e calidad (capacitación) 

participar directamente en los proyectos de mejora 

re-orientar el sistema administrativo actual 

balancear los objetivos (reestructurar sus prioridades) 

planear la calidad y proveer recursos 

(90% sustancia/lO% exhortación) 

tiempo por parte de la alta administración 

coordinacion multidepartamen tal eficaz 

auditar la función de calidad 

hay que mantener firme siempre la misión. 

Palacio de Minería Calle de Tacuba S primer piso Oeleg. Cuauhtémoc 06000 México. D.F. Tel .. 521·40·20 Apdo. Postal M-2285 



CA.LIDAD ===> SUPERVIVENCIA 

· ACTITUD DE SERVICIO 

COMPETITIVIDAD -~ "ADMINISTRACION DE 
LOS MOMENTOS DE LA 

VERDAD" 

( 
COSTOS }.fiNIMOS · 

PRODUCTIVIDAD / 

INGRESOS MAXIMOS 
\. 

----- ··- --l 

NOTAS: 
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INTRODUCCION AL CONCEPTO 
DE CALIDAD·TOTAL 

* A~TIECIEIDIE~liES 

* ~MPORliANC~A !DIE lA CAUIDAID 

:::: 

* PIERSP'ECliWAS 

~;p-;"-~ ~! ~!! ! 1 

.~~ .$. \Jj::¡] 

~+t-+--1 
~ 

---------·------·--- --'--1 

NOTAS: 

' 

( 

1.. 
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CIRCUITO DE CALIDAD 
Qü ~ (QJ~ • (QJ2 • (QJ3 • (QJ4 • (QJ5 • (QJ© 

MlE~CAIDO 
~OllENIC~Al 

¡f 

SlE~V~IC~O 

' 
COMlE~IC~AUZAC~O~~ 

Y IO~Sl~mUIC~ON 1~· ---

NOTAS: 

,, 

~lA~lEAC~ON· 
IDlEl ~~OICH.JClO . 
(REQUERIMIENTOS) 

t 
(QJ3 IOmlE~O 



IMPORTANCIA.DE LA CALIDAD 

* ~IEROZ COIMiPIEliE~CijJ:t 
lE~ lOS IMIERCJ:.DOS 

~~C~O~J:tl lE ijfNllElRNJ:.CijOfNAl 
~G Al l) 

* MJ:.VORIES lEXiPIEClAl~VAS 
DIE lOS CUIENllES 

'lEN CU~~lO A CAUDAD V iPlRIEC~O 

* COSlOS lEllEVADOS 
iPOR MJ:tlA CAlmAD 

~~ 
NOTAS: 

~ 
w 

o r~"""" -.. 
~::' F-.J . 

" 

~ 

t$) 
"l;, 

~ 

$ 
• 

, ...... -· 
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COSTOS DE CALIDAD 
F A L L A S ( INTERNAS Y EXTERNAS ) : 

NOTAS: 

( 

RE CHAZOS 

RE PROCESOS 

RE TRABAJOS 

RE PETICIONES 
RETRASOS 

·RE TORNOS 

DESPERDICIOS 

r 



COSTOS DE CALIDAD 
APRECIACION '/ EVALUACION 1 INSPECCION : 

- PRUEBAS AL PRODUCTO TERMINADO 

- INSPECCION DE MATERIAS PRIMAS 

._ INSPECCION DURANTE EL PROCESO 

- AUDITORIAS 

- REVISION DEL TRABAJO HECHO POR OTROS 

o:~º~ 
11J 

o __ 
o __ 

1---· 

NOTAS: 

::¡-
'"''! 
/ 
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VOLUMEN DE COSTOS DE CALIDAD 
%DE INGRESOS 

FALLAS APRECIACION PREVENCION 
R><XXX5(J t 7 7 7 7 ) 1 

'A , , , 

25-40% 

s% 

NOTAS: 

1 



COSTOS 
.O E 

CALIDAD 

NOTAS: 

COSTO 
. TOTAL 

/ 

1 
1 

1 
·¡ 
1 

/ 

COSTO 

._/ ~TAL 
í--

1 

1 

APRECIACK>N 

PUNTO EQUILIBRIO 
A- F 

EXPERIENCIA 

--.,.--1 
1 
1 

1 
1 APRECIACION 
1 

. PUNTO EQUILIBRIO 
P- A- F 
{OPTIMO) 

1 b 

PREVENCION 

FALLAS 

t 

/ {l 



EJEMPLO DE LA RECUPERACION (AHORRO) 
AL IMPLANTAR UN SISTEMA DE CALIDAD TOTAL 

COSTOS DE 
CALIDAD 

PREVENCION APRECIACION 

% T 1oo f)OO(';;.wr;;W)(l 

90~ 
80~ 
70 ~lS$~ 

60~~~ 

50,[1~ 
40 ~ 

Y.
///////// 
///////// 30 '///////// 
/ / """"ór / / 

~"lO v // :A-J rr:r // 
L V// 7/ / / // / 

///////// 
///////// 

10 L///////// 
r ... ///////// 

AL lr~IC:AR 

NOTAS: 

t-;-;-; -:1 

///////// 
///////// 
///////// 
/ / /)y#'](()f/ / / 
//~}(Y// 
//,/////// 
///////// 

AL 2o ANO 

t ( 

FALLAS 
~ 

RECUPERACION 
~ 

////////// 
////////// 
///lil.fY(Y//// 
/ //t:,J{.Y/1)./ // 
////////// 
////////// 

AL 39 ANO 

·) 

~8% 

" 
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SISTEMAS DE INFORMACION 

PROBlEMA~ 

PLAN 

(fARGET) 

REAL 

COSTOS 
* TODA LA INFO. SE ENCUENTRA EN EL 

SISTEMA 

* PUEDEN IDENTIFICARSE EXACTAMENTE 
LAS DESVIACIONES 

* ES POSIBLE ANALIZAR LAS CAUSAS 

. 
* LA SOLUCION ES RELATIV. FACIL • 

RAPIDA Y CASI SIEMPRE EFECTIVA 

PLAN 
J PROBLEMA 

(CUOTA) 1 R E A L 

VENTAS 
* EL SISTEMA SOLO TIENE INFO. DE LOS 

EXITOS, NO DE LAS VENTAS PERDIDAS 

* SOLO SE CONOCE EL TAMAflO DEL 
PROBLEMA 

* Al. DESCONOCER LAS CAUSAS, LA 
SOLUCION ES LENTA Y. EN 
OCASIONES, LAS CONSECUENCIAS 
DESASTROSAS 

ES NECESARIO CUBRIR LA DEFICIENCIA DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION 
CON DATOS SOBRE LAS VENTAS PERDIDAS: 

¿ QUE PROVEEDOR GANO LA ORDEN ? ¿POR QUE 7 



SATISFACCION DE CLIENTES 

. ESTADO EN EL CUAL LAS NECESIDADES, 

DESEOS' Y EXPECTATIVAS DE LOS CLIEN]ES 
i 

SON CUMPLIDAS O EXCEDIDAS, RESULTANDO 

EN COMPRAS SUBSECUENTES Y LEALTAD 

HACI·A LA ORGANIZACION. 

NOTAS: 

1? 



.. 

COMO· MAXIMIZAR LA SATISFACCION 

HACER LAS COSAS BIEN 
: DESDE EL PRINCIPIO 

80% 

MANEJO EFECTIVO 
< < 

DE QUEJAS 

20% 

UN PROBLEMA NO RESUELTO OPORTUNAMENTE 

PROVOCA UNA DISMINUCION DEL 20% EN LA LEALTAD 

i.e. Por cada 5 clientes con problemas, 

se pierde uno 

NOTAS: 

( ~ 



NATURALEZA DE LA SATISFACCION 
DEL CLIENTE 

SE QUEJAN CON LA GERENCIA O DIRECCION 

45% SE QUEJAN CON LA GENTE DE PRIMERA LINEA 

50% NUNCA SE QUEJAN 

¿ POR QUE NO SE QUEJAN LOS CLIENTES ? 

o ES DEMASIADO ENGORROSO. 

o A NADIE EN LA EMPRESA LE IMPORTA 

o ·NO SABEN DONDE Y COMO QUEJARSE 

NOTAS: 

\ 

ll 



% DE CLIENTES QUE VUELVEN A COMPRAR 

El CLIENTE TIENE BIENES DE BIENES DE 
ALGUN PROBLEMA Y: VALOR ALTO VALOR BAJO 

NO SE QUEJA 9% 37% 

SE QUEJA Y NO HAY 
SOLUCION 

19% 46% 

SE QUEJA Y HAY 
SOLUCION 54% 70% 

SE QUEJA Y HAY 82% 95% 
SOLUCION RAPIDA 

LA COMUNICACION DE CLIENTES CON PROBLEMAS 

SATISFECHO INSATISFECHO 
LO DICE A: LO DICE A: 

PROBLEMAS PEQUEÑOS OTROS 5 OTROS 10 

OTROS 16 . PROBLEMAS MAYORES OTROS 8 

NOTAS: 

~~ '·' ·~./. ,_, 



ANALISIS DE SENSIBILIDAO 

CLIENTES: BASE PROG. A 

CON PROBLEMA !54 'Yo 49'Yo 

SE QUE.JAN 45'Yo 4!5'Yo 

SATISFECHOS 31Y. 31'Yo 
CON SOLUCION 

#DE VENTAS 63,!590 !57,202 
ANUALES PEROl DAS 

#DE VENTAS !5,888. 
ANUALES SALVADAS 

UTILIDADES ADICIONALES $ 147,200 
ANUALES ($25. POR VENTA) 

COSTO DEL PROGRAMA $ !50,000 

RETORNO DE LA INVERSION 294'Yo 

TRES ACCIONES CLAVE: 

NOTAS: 

REDUCIR EL o/o DE PROBLEMAS 

INCREMENTAR EL o/o DE QUEJAS 

INCREMENTAR EL % DE CLIENTES 
SATISFECHOS CON SOLUCION 

! '1 

PROG. B 

4!5'Yo 

e o Yo 

e o Yo 

3!5,898 

27,693 

$ 692,313 

$ 1!50,000 

462'Yo 



RECOMENDACIONES PARA RETENER O. 

INCREMENTAR LA LEALTAD DE LOS CLIENTES 

1. MEDIR - CUANTIFICAR LA SITUACION ACTUAL 

2. ENTRENAR Y DAR LIBERTAD DE ACCION A LOS EMPLEADOS 
-DE LINEA 

3. SOLICITAR QUEJAS Y RESOLVER LOS PROB. A LA BREVEDAD 

4. INVERTIR EN EDUCACION PARA LOS CUENTES Y PROVEEDORES 

5. RASTREAR EL NIVEL DE SATISFACCION POR TRANSACCION 

(REGISTRO POR FUNCION, DEPARTAMENTO O INDIVIDUALJ 

NOTAS: 

1.v ,___ ( 



PROCESO 

DE LA 
VENTA 

S:.· PROCESO 
DE LA 

ORDEN 

PROCESO 

DE LA 

ENTREGA 

PROCESO 

DEL 
SOPORTE 

PROCESO DE VENTAS 
MATRIZ DE MEDICION 

TIEMPO DE 
RESPUESTA· 

TIEMPO ENTRE 
CONTACTO 

INICIAL Y 

CIERRE 

TIEMPO DESDE 

RECEPCION 
HASTA 

VAL! DACIO N 

DIF. ENTRE 

FECHA REAL Y 

PROMETIDA DE 
ENTREGA 

TIEMPO DESDE 

REQUERIMIENTO 
HASTA. 
TERMINACION 

DEL SOPORTE 

ERRORES O. 
DEFECTOS ~ 

#.CAMBIOS A LA 

PROPUESTA O 
COTIZACION 

#VECES QUE 

SE RETRANSMITE 

LA ORDEN 

%ENTREGAS 

SIN PROB. 

(COMPLETAS) 

#VECES QUE 

SE REPITE EL 
MISMO 

SOPORTE 

UTILIDAD O 
RENTABILIDAD 

COSTO TOTAL 
DE LA VENTA 

COSTO TOTAL 

DEL PROCESO . .. . 
ADMINISTRATIVO . 

COSTO TOTAL 

DEL EMBARQUE 

POR CADA 
PEDIDO 

INGRESOS 

vs. 
COSTO TOTAL 
DEL SOPORTE 

PRODUCTIVIDAD 

# LEADS 

#PEDIDOS 

INGRESOS 
COMO% DE LA 

CUOTA DE 
VENTAS 

%ORDENES 
EMBARCADAS 

VS. 
PROGRAMADAS 

INGRESOS 
REALES 

vs. 
PRESUPUESTO 



,:> 
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CO;NCEPTOS CLAVE 

** DEBEMOS CAMBIAR LA COSTUMBRE DE PROVEER VOLUMEN 

A PROVEER SATISFACTORES 

** LA ESTRATEGIA TRADICIONAL DE "SALIDA DE PRODUCTOS" DEBE 

SER REEMPLAZADA POR LA DE "ENTRADA DE MERCADOS" 

** MERCADOTECNIA ES LA VENTANA NATURAL PARA ESCUCHAR 

LA VOZ DEL CLIENTE 

** LA FILOSOFIA DE CALIDAD TOTAL OFRECE UNA OPCION VIABLE 

PARA LOGRAR LO ANTERIOR Y ALCANZAR EL NIVEL 

DE COMPETITIVIDAD QUE REQUIERE NUESTRO 

APARATO PRODUCTIVO NÁCIONAL 



~ 
'"" 

..... ·-
__ t.; 

EL. RETO 

* Complejidad del Mercado 

* Creciente Competencia 

* Soluciones Totales Clientes Satisfechos 

*' Calidad Productividad 

* Cambio Constante en Todo 

IL~ S«J> lull d.«!> m1 . 
-.' - .. --. :- ' 

. ,- , . "Excelencia énPianeacion y Éje.cu¿ion" . 
. • 

hoshinVMayo! ' ·. . : . MEX!~O" 
,_ 17. -

1 
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HO§JHUIN lES: 

* Una metodología para .... 

·Planear · - Establecer objetivos, metas, estrategias, parametros 

• de medicin (PPM's}. y_ responsables. 

= Diseminarlos en toda la organizacion. 

= Desarrollar planes detallados de implantacion. 

Implantar = Revisar el progreso y efectividad de las acciones 

planeadas ... 

= Ejecutar las acciones correctivas/preventivas para 
eliminar·. desviaciones. 

Con el fin de lograr mejoras significativas. · 
- - . -

'> ~ 

* Una metodología apoyada en datos/informacion y soportada 
por documentacion. ·. 

N 

hoshin2:Mayo MEXICO" 
._.;,. - 18 -



G. 

NO ES 

«- Una propuesta nueva. 

* Un reemplazo de TOC. 

* Substituto de los planes 
de Negocios (IRP), 

Mercadotecnia o Ventas. 

* Siempre conocido como 
HOSHIN .. 

hcshin3/Mayo: 

HOSHIN 

ES 

* Una extensión logica y de sentido 

comun de APO. 

* La aplicación de los conceptosy 
herramientas de TOC al proceso de 

planeación e implantación. 

* Una metodología de planeación que 
permite identificar y eliminar los puntos 

críticos de una organización. 

* Algunas veces se le denomina Planeación 
Estratégica" o "Planeación Estruc~..;rada". 

MEX~O'-'" 
- 19 -
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PRINCIPALES DIFERENCIAS CON OTRAS 
METODOI.OGIAS DE PLANEACION 

11.) HOSHIN se enfoca en los puntos u objetivos clave. 

(Aquellos que amena.?an la estabilidad/subsistencia de la organizacion) . 

. l) Incluye parametros de modicion para monitorear/medir la implantacion de 
cada estrategia. 

~' 

3) . Los planes se ligan jerarquicamente y se denominan en cascada a traves 

de toda la organizac.ion. 

41) HOSHIN implica revisiones periodicas para verificar el avance de los 

planes en base a los parametros de modicion. 

Si) Permite incluir el punto de vista de los clientes y proveedores en la 

formulacion y ejécucion de los planes. · 

') HOSHIN es, como cualquier otro proceso,sujeto a documentarse, medirse, 
controlarse y mejorarse en forma continua. 

MEXICO" 

- 20 -



JEENJEIFH<CJIO§ II»JE lHIO§IHIHN 

. * MEJORA LA PLANEACION 

· - Al proveer un foco d visión comun, evita retrabajo de la gerencia y 

facilita el establecimiento de las prioridades (Puntos críticos). 

- · Ayuda a eliminar duplicidad e ineficiencia haciendo visibles los _ 
requerimientos vitales para tener éxito. 

* ASEGURA UNA EJECUCION EXCELENTE 

- Disminuye conflictos al clarificar las responsabilidades o 

"Propiedad" de las acciones/actividades. 

- Facilita el consenso para llevar a cabo las acciones segun su 

prioridad. 

- Mediante las revisiones periódicas de avance, permite tomar 

decisiones oportunas y efectivas. 

* GENTE 

hoshin5/May 

- Mejora la comunicación entre las distintas áreas y niveles de la 

organización. 

- Facilita el trabajo en equipo. 

- Disminuye sorpresas negativas y frustraciones. 

- Refuerza el sentido de participación. logro y autorealización. 

.,. 
·e·-·-·_· MEXIG~ 

'Ll 
- 21 -
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HOSHIN es solo una parte del Sistema 

Gerencial/Operativo de· una· 

Organización. 

Actividades HOSHIN 

Sistema Gerencial/Operativo 

Actividades del día con día. 

~~ 

~ 

H~. 

HOSHIN 
-·- ------------

~. 
~ 

Día con día 

hoshin6/Mayo.: 

MEXICO" 

- 22 -
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INFO. EXTERNA INFO. INTERNA 

. Mercado .IRP 

. Economía, Politica . Objetivos Corp . 

. Clientes . Evaluación año anterior 

Identificación de puntos críticos 

Desarrollo de objetivos, metas, estrategias, PPM's. 

Desarrollo de planes de implantación. 

Ejecución de los planes 

Revisiones periódicas 

NO NO 

Analisis Revisión · Evaluación 

de Anual del período 

Desviaciones (Resumen) 

Implantación de Documentación 

medidas correctivas Estandarización 

.oshin?/may. ·· .MEXIC~ · 
'l. Y - 23 -
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'~s.'1ir,S/Mayc 

ESCALA: 

PUNTOS 

MA.TI~JIZ ID'liE §IE·ILlECCllON JD)JE 

JP>UNTO§ CR.li'II'llCO§ 

1, 
No importante 
No urgente· 

Tendencia a 
mejorar 

Importancia 

2 3 

CRITERIO 

Urgencia 

.¡¡•. 

- 24 -

4 

Tendencia 

. 

S 
Muy importante 
Muy urgente 
Tendencia a empeorar 

Mutip. Priori-
-Total dad 

. 

'. 

MEXICO" 



página de __ 

TABLA DE PLANEACION ANUAL 
: ~ 

PREPARADO POR: FECHA: DEPTO.: 

OBJETIVO: 
- . 

METAS: 

v' 
# E S T R A T E G 1 A. S P P M' s RESPONS. REVISION 

--

- . 

1 

_, 

1 

- - . a ' " " ~ ·-i1 
" ' 

1 --
-

i 
~ 

~ . 
.. , ' -

. . - - . 

- 25 -
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IEA1LANCIE lEN1'IR?.lE MEYA§ Y JE§'Ir~L\1'1EG1IA§ 

¿La ejecucion correcta de todas las estrategias asegura 

el cumplimiento de la meta? 

. 1 

Estrategias 

Meta Estrategias 

Meta 

Estrategias inconsistentes. y/o 

inapropiadas para la meta. 

. , Estrategias consistentes y/o 
. . . . 

·. apropiadaspara la meta. 

o,a<;~in11/Mayo. ME\~0"'· 
- 26 -
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GERENTE 

GENERAL 

La alta direccion disemina en forma encadenada las 

estrategias y criterios de medicion a los distintos · 

niveles de la organizacion. 

Objetivo =) Estrategia 
(Meta ( PM ) 

tl 
GERENTE 

FUNCIONAL 
ObJetivo ::::=:) Estrategia 
(Meta) . (P.M.) 

D 
GERENTE 

DEPARTL\MENTAL 
Objetivo =:) Estrateg·8 

(Meta) (P.M.) 

hoshin10/Mayo. _. MEXiCé:". 
- 27 -
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hosc,in9/Mayo: 

¿ 'o/AILJE U ]l!>JENA IHrOS~HN ? 
§ !I 2 

* Induce a la gerencia a seleccionar los "pocos puntos 

. criticos" 

* Permite una mejor implantacion de los planes 

proporcionando un mecanismo efectivo y oportuno 

de seguimiento y correccion 

* Enfoca a los que toman decisiones a resolver los 

problemas prioritarios minimizando los conflictos . 

interdepartamentales. 

- 28 -

.Y.EXICO" 
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FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A.M. 
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA 

CURSOS ABIERTOS 

CALIDAD TOTAL 

23 DE MARZO AL 3 DE ABRIL DE 1992 

A N E X O 

M. EN l. RUBEN TELLEZ SANCHEZ 

PALACIO DE MINERIA 

Palacio de M1nerla CJIIe de Tacuba 5 Primer piso Deii!!J. Cuauhtérnoc 06000 México, O.F. Tel.: 521-40-20 Apdo. Postal M-2285 



JAI'IJI: 

1.- Alto nivel educautivo 

2.- Lealtad· a la lnstituci6n 

3.- Relitiones con subordinado~ de 
tioo f<~iliar con grtn resoeto 

· 4.- Entrenilmiento en h cooperaci6n 
desde niños 

5.- Collllroaiso ! hroo ohzo con la 
eopres• 

6.- Administración ori~ntada a los 
r~c•Josas hwunos 

7.- ldentificaci6n.del.empleado con 
!.!~ 

· 13.--l¡; desicianes in·.¡olucran a todiJ'S 
los ni·~eles 

9.- Alto !nfasis en la seleéci~n del 
personal 

10.- Emoleo gar~ntizado de Q2! vida 
aor las or9anizaciones 

11.- El salario es una oarte de las 
utilidades 

12.- Sist•mas completos de •valuación 
a todo nivel 

1 

DlFERD«:lAS EN OJlMA INDUSlRlAI.. 

ESTADOS LtUDOS: 

Prooedio de 29 y 3Q de Secundaria 

La lealtad es relttiva 

Rehdones de' Nosotros-Ellos 

Entrena.iento -!n la comoetencia 
desde niños 

Compromiso a corto olam con la 
e119resa 

Adoinistracibn orientada al ~ 
oi\al. 

id~n~ i fic-lc ión ma.yor se9im 11 
órofesi6n. 

las decisiOnes se tonan en lQ y 
2Q niveles 

Poco inter~s, se o~ede orescindir 
. hcilmente de las personas 

~lo hay garantia de oerQanencia 

Es un derecho oara tncrementar 
consumo 

Evaluación por alcance de obje­
tivos 

IEXICD: . 

Prooedio de 52 y 6Q de Prioa•ia 

Lealtad al iefe 

Relaciones Horizontales de coa­
oadrazgo. Verticales Autorihrias 

Ent.renaaiento en la d!pendtncil 
desde_niños 

Cooprooiso con el iofe y ~ 

~ainistraciOn cri!ritada al aod!r 

IdentificaciOn,con· !l·a~1oo social 
g ieoional -- ---

El jefe suoerior t01a las 
nés 

cisit 

S!lecciOn por aaistad pre~ia o por 
recooendaciones !~a aprender~) 

Dificultad legal de prescindir del 
eooleado 

Es una consecuencia de la antigüe· 
d~ 

EvaluáciOn sofisticada de !Jecu•' 
vos~ mecanicamenh en ninles ooe· 
rativos. 
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PROPUESTA DE E. W. DEMING 

MEJORAR CALIDAD 

·t. 
MEJORAR PRODUCTIVIDAD 

t 
.·DISMINUIR COSTOS HACIENDO UN MEJOR USO 

DE LOS RECURSOS HUMANOS, MAQUINAS Y 
MATERIALES 

t 
DISMINUIR COSTOS 

t 
CAPTURAR MERCADOS CON MEJOR CALIDAD 

A MENOR PRECIO · 

+ 
MANTENERSE EN EL NEGOCIO 

+ 
PROVEER EMPLEO 

+ 
; .. Y MAS EMPLEO 

----- ~----~-----------------------------/ 

';, 

) 

~-

. 
1 
¡ 
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FACULTAD DE INGENIEAIA U.N.A.M. 

DIVISION DE EDUCACION CONTINUA 

CURSOS ABIERTOS 

CALIDAD TOTAL 

"3 de marzo al 3 de abril de 1992. 

CONTROL TOTAL DE CALIDAD 

PALACIO DE MINERIA 

'· '· s.: (Jc.:!e·.L t.: u;;:,. :..:ce~; \\ · ·' e:, Ít!L: 521 o!O 2U ~~¡;~;;:. Pll~L:i ,•.: ~.~.~~ 
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CALIDAD TOTAL. 

ES 

. - Filosofía de trabajo, 
forma de vida. 

- Creatividad, innovación, 

análisis y síntesis. 
- Enfoque sistemático para la 

identificaqión, análisis y 
solución de problemas en 
forma DEFINITIVA. 

- Transmitido por medio de 

acciones de los Directivos. 
(liderazgo con el ejemplo). 

- Sistema sustentado en la 

MEJORA CONTINUA. 
- Apoyado por información 

estadística. 

NOTAS:· 

NO ES 

- Otro programa o una 
nueva moda en Admon. 

- El mismo método antiguo. 

- Continuamente encontrar 

y corregir problemas r 

(apagar fuegos). 

- Transmitido a través de 
lemas, propaganda y 
exhortaciones. 

- Conjunto de proyectos o 
·-:e . programas de mejora. 

- Dirigido por Estadísticas. · 

F -· e•·¡·• ,.--•• ,.o-1 ·"'"'"-...., ···~~~~·:: 

l 

J 
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BENEFIC~OS DEL·· CONTROL 
TOTAL DE CAL~ DAD 

CLIENTES MAYOR 
St1,TISFECHOS PARTICIPACION 

. EN EL MERCADO 
PRE~IOS . t 

MENORES 

MEJOR CALIDAD EXTERNOS 
DE PRODUCTOS 

r-------------~----~---------------
Y SERVICIOS ------------- 1-------

INTERNOS 
COSTOS 

. MENORES . . 

. .. 
!NCRtMENTO EN LA 

PRODUCTIVIDAD Y EN 
.. INGRESOS MAYORES 

LA SATISFACCION ·. ·Y CRECIMIENTO 
· ?OR EL TRABAJO DEL NEGOCIO 

' 

1 

' 

~~------------~--13--------------~ 



V' 

CONTROL TOTAL DE CALIDAD 
u fORMA DE lr!RAIBAJO QUE OIR~ENTA V COOIRD~NA 

lOS !ESfUERZOS DE TODOS lOS ~NTEGRANllES DE 

UNA OIRGA!Nl~ZACC~ON HACC~A !El lOGRO DIE !PRODUCTOS 
Y SIEIR~~C~OS !DJE !BUENA CAU!DJA!DJ, fP>AIRA GAIRAINJT~ZAIR 

lA SAT~SIFACC~CO~~ A!BSOl!UllrA [))lE SUS CUIENTIES Al 

MENOR COSTO fP>OS~!BlEu 

··w·<·-: t);::- v·0·- ~-IT: v:j:_- w·::·-
- . . . 

. ' . :. . . . . . . 

~; .. 

-14- ~ 



. 
-SI -

o ------~----~-----------------------~; 

·1 

S3llN 3Jn~ SC01 
N3JN~~3Kll \v/1 awtanwt~ \v/1 * 

318~S~3Jh3l~~~ COS3J~CO~d Nn 30 CO~~~N~ 13l 
13l CON~S s\vJ~\vJb1~CO~d Nn CO C01~3ACO~d Nn 

S3 CON awtanwt~ 3JO 1\vJ!COl 1COH!NCO~ 13l * 

b13J03lb1\v!d\vJS3JO 30 <bOJ&h3l13 CO~S3~~ Nn 3JN3l~l ' 
sO\vJOnwt~ 3JO \vJ~3l~~\vJ~ \vJ1 N3 ~~13d~CO~ 

\vJ~\vJd COO\vf~\vJd3J~d 3J!S3 CON N3~n\O * 

OVOilVO N3 SVAI.1~3dS~3d 
-'·. 

1 
1 
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INGREDIENTES FUNDAMENTALES 
CONTROL TOTAL DE CALIDAD 

AIDliM~ IN mrRA1lTVO: "'· 

- C<OIMIPIROIM~SO V AIPOY<O V~S~IBILIE ID>IE IL.OS ID>~RIECl~VOS 
- IPILAINIEAC~OfN Y IDliEIF~fN~C~OIN CILARA IDliE OIBJ!El~VOS 
- IPAIRAIM IEliROS IDliE IMHEib~C~OIN GIL.OIBAILIES. IFlUINC~OINAILIES 

V !POR IDliEIPAIRlAMIEfNTO 
'·' '1' 

HlUMAINO: 
- MOT~VAC~OfN AIL IEIMIPILIEAIDlO (CIRIEAT~V~IDlAIDlHININOVAC~OfN) 
- IEIDl\\JCAC~OIN Y IEINiiRIEINAIM~IEINTO · 
- IRIECOINOC~IM~IEINTO A IL.OS !LOGROS 

TIECIN ~CO: . 
- lUSO IDliE IMIIETOIDlOILOG~AS IPAIRA RIESOILVIEIR IPROIBILIEIMAS 
- IEIMIPliEO Y AINAUS~S IDliE IDl.ATOS 
- COINTIROIL IESTAIDl~Sl~CO IDliE CAUID>AIDl 

· - INIJJ.IEVA liEClNOlOG~A 

-16- ~ 
' 



CALIDAD TOTAL (CT) 

PREMISAS BASICAS: 

- Todas las operaciones o actividades de trabajo 

deben considerarse como parte de un PROCESO. 

- En cualquier preoceso intervienen encadenadamente 

por lo menos: un proveedor, un productor y un cliente 

[PR-OVE-EDOR H PRooucToR}---1 . cuENTE .1 

NOTAS: 

F. GAP,¡;LAS NCTPREM 

e 



CALIDAD TOTAL EN ACCION 

1 PROVEEDOR H PRODUCTOR r--1 CLIENTE 1 

ACCIONES DE 
MEJORAMIENTO: 
- Correctivas 
- Preventivas 

NOTAS: 

F. GA F<F Lt.S 

ENTRADAS: 
- Partes 1 insumas 

- lnformac. 

-Materia 
prima 

·'. 

SALIDAS: 
- Próducto 
- Servicio 

- Información 
NECESIDADES 

EXPECT/ÜIVAS 

COMENTARIOS 

SUGERENCIAS 

QUEJAS 

ACTUALIZACION DE: 
COMPARACION l ESTANDARES 

METAS 
ESPECIFICACiONES 

L_____~j 

NCTt..CCIO 

:¡.. 



MODELO PARA LA MEJORA CONTINUA 

::INICIO 
... 

( 
; 

INFORI.IACION 

DE CUENTES Y/0 
PROVEEDORES 

; 
ACCION 

INMEDIATA 
ISI APUCAI 

~ 
IDENTIFICACION 

1 DEL NO 
PROBLEMA 

1 1 

PROCESO 

• Diagrama 
de Flujo 

~ 
MEDIDORES 

DEL 

\ PROCESO 

~ 

2 
ANAUSIS 

CAUSA-EFECTO 

* Diagrama C-E 

® 

NOTAS: 

OBTENCION 
Y REGISTRO 
DE DATOS 

T 
ANAUSIS DE INFO. 
* Pareto, hl&togram~r., 

dlaperalon, etc. 

' CAUSAS 

PRINCIPALES 

IDENTIFICADAS 

SI 

SOLUCION - MEJORA 

ACC. PREVENTIVAS 

ACC. CCRRECTIVAS 

ACC. CONTINGENCIA 

~ 
EJECUCION 

DE LAS 
ACCIONES 

® 

~ 

2 

NO 

® 
OBTENCION 
Y ANAUSIS 

DE INFORMACION 

COMPARACION 
CCN SITUACICN 

ANTERIOR 

DOCUMENTACIÓN 
DEL 

4 

5 

3 L__cA,..so _ ____, 

¡ \ . 
MONITOREO Y 1 6 

MEDICION CONTINUA' 

4 1 _DEL PROCESO 

* Gráflcoa de Control 

f~MOD~~o j 



CLIENTE 1 USUARIO 

* Toda persona o empresa que paga por un producto 

o servicio. 

* Toda persona o proceso que utiliza el resultado de 
mi (nuestro) trabajo. 

* Cualquier ser humano o entidad que necesita algo 

de mi (nosotros). 

·- · CLIENTE INTERNO 

CLIENTE EXTERNO 

NOTAS: 

NC.Tc_¡EN 

G . 



PROBLEMA 

* Objeto o sujeto con Defecto 

* Diferencia entre "lo que es" y "lo que debe ser" 

Problema: E S NO ES 

Objeto/sujeto 
~--------------~r-------------~ 

Defecto 

Donde 

Cuando 

Cuanto 

Tendencia 

(en el tiempo) 

NOTAS: 
-, 

NCTPROBE 

1 D 



EJEMPLOS 

OBJETO 1 SUJETO 

CON DEFECTO 

1. La oficina está fria 

CAUSA 1 SOLUCION 

IMPLICITA 

- Se requiere calefacción 

2. El servicio de ..... es lento - Hace falta mas gente para ... 

3. El índice de errores es alto - Por falta de automatización .. 

4. La info. se recibe tarde - Es necesario incrementar las 

líneas de comunicación 

5. El entrenamiento es - Hay que actualizar el material 

deficiente audiovisual del curso 

6. Las ventas estan bajando - La mala publicidad esta 

afectando a las ventas 

7. El tiempo de entrega del - Los problemas en producción 

producto no se cumple retrasan las entregas 

8. La comunicación telefónica - El conmutador es muy lento 
es catastrófica y limitado 

NOTAS: 

NCTPROEJ 

11 

( 
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SELECCION DE PROBLEMAS 

(ESTABLECIMIENTO DE PRIORIDADES) 

Normalmente hay más de un problema 
que resolver en un momento dado. 

- Si no se cuenta con una herramienta 
que sirva de ayuda (guía), es común 
no saber por donde empezar y esto 
causa "PARALISIS" de Acción .. 

Los problemas pueden compararse/ 
·evaluarse utilizando algunos criterios que 
ayuden a fijarles una prioridad relativa 
para su solución. 

Algunos criterios útiles son: 

. * IMPORTANCIA 

*URGENCIA 

* TENDENCIA ( en el tiempo ) 

NOTAS: 

l'l 

NCTSELEP 



SELECCION DE PROBLEMAS 
(PRIORIZACION) 

ESCALA: 1 2 3 4 5 

Poco importante 
Poco urgente 
Tiende a mejorar 

CRITERIO 

Muy importante 

Muy urgente 
Tiende a empeorar 

PROBLEMAS Cálculo !Prioridad 
Importancia 1 Urgencia 1 Tendencia 

--

NOTA: los criterios pueden variar según sea el caso. Otros criterios 

pueden ser: Costo para la compañía, Impacto; etc. 

NOTAS: 

NMATSElE 

1 ) 

' 



RELACION PROBLEMA - PROCESO 

* Una vez seleccionado el problema a resolver, se debe 
identificar el proceso en donde ocurre dicho problema. 

* El Dr. Deming afirma que el 94% de los problemas que 
se generan en una organización, se deben al SISTEMA 

de trabajo (conjunto de procesos, métodos, políticas y 

procedimientos y únicamente el 6% están relacionados 

con la gente. 

NOTAS: 

" GENERALMENTE LAS PERSONAS NO 

HACEN MAL SU TRABAJO PORQUE 
ASI SE LO PROPONGAN, SINO 

PORQUE EL SISTEMA EXISTENTE 
NO LES PERMITE HACERLO MEJOR " 

¡q 

NCTP-EL?? 



PROCESO 

Serie de activid.ades o acciones interelacionadas y 

dirigidas a obtener un resultado específico. 

ALGUNOS EJEMPLOS: 

- Desarrollo del plan estratégico 

...: Elaboración de algún reporte financiero 
- Selección y contratación de nuevos empleados 
- Mantenimiento o reparación de equipos 

- Sesion de entrenamiento o capacitación 

- Análisis de un estudio de mercado 

- Establecimiento del presupuesto anual 

- Venta de un producto o servicio 
- Creación de una Empresa· 
- Cambio cultural y operativo hacia la Calidad Total 

NOTAS: 

L NCTPROCE 

\S 

~ 

., 



CARACTERISTICAS PRINCIPALES 

1. Consta básicamente de los siguientes componentes: 
- Mente de obra (gente) 

- Materiales 1 Materia prima 
- Maquinaria 1 Equipo 

- Métodos 1 Procedimientos 

- Medio ambiente 
- "Management" (Administración) 

2. Puede ser representado gráficamente 

3. Su comportamiento o desempeño es medible 

- --4. Su desempeño es variable y puede ser controlado y 

· mejorado en forma continua 

NOTAS: 

NCTPROCA 

f{, 



DIAGRAMA DE FLUJO DE 
UN PROCESO 

* Representación gráfica de la secuencia de pasos 
y decisiones que lo constituyen. 

* Diagrama que muestra las etapas del proceso. 

BENEFICIOS 

1. Ayuda a identificar a las diferentes personas y 1 o 

departamentos involucrados en el proceso. 

2. Facilita las decisiones al señalar deficiencias en el 
proceso: duplicidades, omisiones, etc. 

3. Mejora la comunicación y facilita el consenso. 

NOTAS: 

L_ ~ffii~L 
\l 
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1:1 

ELEMENTOS DEL DIAGRAMA DE 
FLUJO DE UN PROCESO 

e ) 

o 
NOTAS: . 

Inicio 1 Fin 

Paso/Etapa. Descripción 
de una acción concreta 

Decisión. Bifurcación con 
base en su resultado (SI/NO) 

Periodo de espera 1 evento 
requerido para continuar con 
el proceso (cuellos de botella) 

Secuencia del proceso 

Conectores del diagrama 

NEL!:Dl!·.F •, 

-1 g 



OBSERVACIONES IMPORTANTAES 

1. Existe la tendencia "natural" de dibujar el diagrama 
mezclando el "como es" con el "como debe ser". 
Para poder controlar y mejorar efectivamente algun 
proceso, deberá representarse su situación actual, 
aún cuando se sepa que tiene deficiencias . 

. 2. Es común encontrarse con la situación de que no 

. todas las personas de un grupo llevan a cabo el 

mismo proceso exactamente de la misma manera 
(con los mismos pasos, secuencia, decisiones, etc.) 

. - . 1 

En este caso, debe representarse en el diagrama l'll 

la forma en que la mayoría lleva a cabo el proceso 
y tomar nota de las diferencias principales para su 

análisis posterior. 

NOTAS: 

,, NCTOFOBS 

,q 
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MEDICION DE LOS PROCESOS 

"Mi opinión es que cuando alguien puede representar 

numéricamente lo que expresa, esa persona sabe un 

poco acerca de lo que está expresando, pero cuando 

no lo puede hacer, su conocimiento al respecto es 

pobre e insatisfactorio". 

LORD KELVIN (1824 - 1907) 

Lo primero es conocer y validar bien las necesidades, 
requerimientos y expectativas que tienen los clientes 

. y proveedores de nuestro producto o servicio. De .esta 

información se puede derivar el QUE y COMO medir 

los procesos que generan dicho producto o servicio. 

Sin una medición sistemática, es muy dificil lograr el 

control y mejora continua de los procesos. 

NOTAS: 

NCTt.EDPR 

l. O 



PARAMETROS DE MEDICION DE 
LOS PROCESOS (PMP's) 

* Diagnostican el "Estado de Salud" del proceso 

* Consisten de: 

1. CARACTERISTICA DE CALIDAD: 

- Exactitud, precisión, eficiencia, efectividad 

:- Puntualidad, tiempo de respuesta, duración 

- Confiabilidad, flexibilidad, facilidad de uso 

- Atención, trato 

2. UNIDAD DE MEDICION: 

- % de éxito (# casos o.k. x 100 / # total) 

- lndice de fracasos, errores, defectos 

- Minutos, horas, días, semanas, meses, etc. 
- Desv. en tiempo (t real - t prometido) x 100 

t prometido 
- Escala de Evaluación 

NOTAS: 

<, 

'LI 

NCTPPMS 



UN PMP ES UTIL SI ..... 

1. Refleja en todo momento las necesidades 
·o expectativas de los clientes o usuarios. 

2. Puede definirse una meta o estandar (valor 

numérico) contra el cual se compara y valida. 

· 3. La obtención sistemática de su valor es, en 

la práctica, economicamente viable. 

CUIDADO DE NO CONFUNDIR 

PARAMETRO DE MEDICION CON ESTANDAR 

NOTAS: · 

l.., 'l. 

NCl\JTllP 



PROCESO DE ELABORACION 
DIAGRAMA C-E 

1. Registrar el Efecto (Problema o Resultado deseado). 

2. Realizar una tormenta de ideas sobre las posibles 
Causas o Factores potenciales. 

3. Depurar la lista, eliminando las ideas repetidas. 

4. Determinar las Categorías del diagrama. 
NOTA: estas categorías únicamente sirven como etiquetas para clasificar las 

ideas y se eligen dependiendo de la naturaleza del caso. Si esto no 

resulta fácil, se recomienda utilizar las siguientes: GENTE, METODOS, 

MATERIALES, MAQUINARIA/EQUIPO, MEDIO AMBiENTE y GERENCIA. 

5. Agrupar las ideas ubicándolas en la categoría mas 
representativa . 

. , .. p.., Transferir la información al formato del.diagrama. 

7. No olvidar encabezado, fechas y demás información 
para fu tu ras referencias. 

NOTAS: 

NCTELAOC 

?_"<, 



DIAGRAMA CAUSA - EFECTO 
BENEFICIOS 

-Elimina el síndrome de "la Causa Unica". 

- Uniformiza el entendimiento de la situación 
entre todos los involucrados. 

- Promueve y fortalece el Trabajo en Equipo. 

- Facilita la creación de una buena estrategia 
. para la recolección de datos. · 

RECORDAR .. QUE ESTE DIAGRAMA NO ES UNA-__ , .. -

HERRAMIENTA CUANTITATIVA, ES CUALITATIVA. 

NOTAS: 

l NCIDCESE 

'!_,~ 
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DATOS ... SU IMPORTANCIA 

Una de las partes críticas en el proceso para la 

Mejora Continua, es contar con los datos q~e 

representen el comportamiento del Proceso bajo 

estudio. 

Asimismo, si no se cuenta con datos fidedignos 

para analizar y resolver un problema, es díficil 

y, en ocasiones imposible, encontrarle una solu"'­

ción real y permanente. 

NOTAS: 

NCTD.A.TIM 

"l~ 



TIPOS DE D A T O S 
DE MEDICION 

Permiten conocer las propiedades físicas de algún 

objeto, como su longitud, durabilidad, resistencia, 

peso, diámetro, etc. Los valores que puede asumir 
un dato de medición estan definidos en un rango 

continuo (Números Reales Positivos i.e. 202.4561, 
12.54, 3.05, 1.00, etc.) y generalmente se obtienen 

con la ayuda de instrumentos de medición. 

DE CUANTIFICACION 

Permiten conocer el número de veces (frecuencia) 

que se presenta algún acontecimiento. Por ejem: 

# errores, # defectos, # aciertos, # reparaciones, 

# servicios realizados, # productos vendidos, .etc. 

Los valores que puede asumir un dato de este tipo 

son Enteros Positivos (i.e. 3, 14, 234, 5676, etc.) 

NOTAS: 

·1_' 

\ 

NCTTI?DA 
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TIPOS DE DATOS ... CONTINUACION 

En ocasiones es conveniente clasificar los datos con otros 

criterios para facilitar la interpretación del proceso que se 

esté estudiando y permitir su análisis estadístico. Por ejem. 

puede utilizarse un conjunto de datos secuenciales para 

conocer el órden de ocurrencia de algún evento. Cuando se 

requiera conocer o evaluar el resultado de una opinión o el 

estatus de una situación de caracter subjetivo, es recomen­

dable utilizar una Escala de Calificación. Por ejemplo: 

1 = MALO 2 = REGULAR 3 ~ BUENO 4 = EXCELENTE 

.. Esta forma de manejar datos se utiliza frecuentemente para 

realizar Estudios de Mercado y de Satisfacción de Clientes. 

NOTAS: 

NCTTIP2D 

'Ll 
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OBTENCION Y REGISTRO DE DATOS 

PREGUNTAS FUNDAMENTALES 

1. ¿ Porqué es necesario recolectar datos ? 

2. ¿ Qué datos deben obtenerse ? 

3. ¿ Quién los debe recolectar ? 

4. ¿ Cuándo es conveniente obtener los datos ? 

5. ¿ Cuántos datos se necesitan ? 

6. ¿·Cómo deben registrarse ? 

NOTAS: 

1.-S 

NCTREC~A 
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DIAGRAMA CAUSA - EFECTO 
(ESQUELETO DE PESCADO) 

Representacion gráfica de: 
Las relaciones que tiene un problema (EFECTO) con 
sus posibles causas. 
Los factores potenciales (CAUSAS) que producirán 

el resultado deseado (EFECTO) 

ltiSTITUCIONALIZACION 
DE LA CAUCAD TOTAL 
COMO FORMA DE VIDA 

ENFOQUE EN 
M E JORA CONTINUA 

NOTAS: 

ASICNAÓION 
DE RECURSOS 

TRABAJO 
EN EQUIPO 

TECNOlOCIA 
MODERNA 

MANTENIMIENTO 

PñEVENTIVO 

MAQUINARIA-EQUIPO 

"LY 

MEJORAR LA 
CALIDAD DE 

PRODUCTOS Y 

SERVICIOS 

r~D!-\C-E 



GRAFICA DE DISPERSION 

Determina si existe dependencia o correlación entre 
dos variables (CAUSAS Y/0 EFECTOS), y refleja que 
tari fuerte es dicha correlación. 
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CORRELACION 
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NEGATIVA 

NO HAY 

CORRELACION 

NOTAS: 

~ NGRAD~P 
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MUESTRA 

Una muestra es un conjunto de elementos 

seleccionados de una población o universo. 

POBLACION ' \ 

MUESTRA· 

=-x-----~ 
J ~ 

~ n unidades 
N unidades 

¿CUANDO HACER MUESTREO?. 

- Población muy grande 
- Disponibilidad limitada de tiempo 
- Disponibilidad limitada de otros recursos 
- Pruebas destructivas 

NOTAS: 

)1 

Nt.UESTP.A 



TIPOS DE MUESTREO ALEATORIO 

Población Simple Sistemático Estratificado 

Inicio 

NOTAS: 

NTJ~.f....IES 

)l_ 



PRINCIPIO DE PARETO 
( REGLA 80 - 20 ) 

EJEMPLOS 

- Aproximadamente el 80% de los ingresos de una 

Empresa, provienen del 20% de sus clientes. 

- En un Banco, el 20% de sus clientes o usuarios 

aportan aprox. el 80% de la captación . 

...;. En un día normal de trabajo, una persona ocupa 
do·s terceras partes de su tiempo (16 horas) en 

únicamente dos actividades: trabajar y dormir, 

mientras que las otras ocho horas, las destina al 
resto de actividades que realiza: transportarse, · 

alimentarse, hacer deporte, divertirse, etc. 

NOTAS: 

)) 

NCTPMEE 



PARETO Y LA MEJORA CONTINUA 

En el contexto de la Calidad y la Mejora Continua, la 

aplicación del Principio de Pareto puede enunciarse 

como sigue: 

- Del total de posibles causas de un problema, ·solo 

el 20% provocan aprox. el 80% del mismo. 

- Las mejoras mas efectivas a un Proceso se pueden 

conseguir modificando un grupo reducido de pasos 

o elementos del mismo. 

- Aproximadamente el 20% de los conflictos que se 

generan dentro de un grupo de personas, provocan 
el 80% de su problemática. 

NOTAS: 

L ·NmAAEM 

sY 



DIAGRAMA DE PARETO 
Gráfica de barras que permite distinguir del posible 
conjunto de causas de un problema aquellas que 

son las que mas influyen en el mismo (20%) 

$, # de casos, duración (dias, hrs., min.), etc. 

///// 
///// 
///// 
///// 
///// 
///// 
/////"'•' 
///// 
///// 

,¡:; .!:: X ~ ' '1' ' ' ' ' '1"" , .. ,;.: » 

A B e D E F OTROS 

CAUSAS/FACTORES: 

Tipo de defectos, errores, fallas, desperdicios; 

motivos de retraso, de incumplimiento, etc.· 

NOTAS: 

)> 
NO tAPARE 



PROCESO DE ELABORACION 
DIAGRAMA DE PARETO 

1. Clasificar adecuadamente la información y especificar con claridad 
las categorias que deben representarse en la gráfica. 

2. Registrar el periodo cubierto por el diagrama para poder comparar 
correctamente dos o mas diagramas que representen el mismo 
proceso. De igual forma, anotar el # total de casos considerado. 

3. Dibujar los ejes del diagrama empleando la escala y unidades mas 
apropiadas. En el eje horizontal se ubican las diferentes categorias, 
representadas por barras del mismo ancho. En el eje vertical, se 
indican los valores de cada categoria, de acuerdo a la variable de 
comparación utilizada (costo, tiempo, # casos, etc.). 

4. Dibujar las barras ordenándolas de izquierda a derecha y de mayor 
a menor. Cuando existan varias barras ( categorias ) pequeñas, es 
recomendable agruparlas bajo el nombre ··de " Otros " y dibujar su 

barra en la posición extrema derecha del eje. No importa que el 
tamaño de esta barra resulte mayor que el de algunas que le ante­
cedan. Para lograr un diagrama claro, se aconseja no manejar mas 
de 10 categorias. 

5. En ocasiones, resulta de utilidad dibujar en el mismo diagrama una 

línea que indique los Valores Acumulados de las barras, ya sea en 
cantidad ( valor absolutoa) o en % del total. 

6. Finalmente, escribir toda la información necesaria para interpretar 
correctamente el diagrama y poder referenciarlo en el futuro. Incluir 
fechas, fuentes de datos, personal que los recolecto, condiciones 
del experimento, instrumentos de medición utilizados, tamaño de la 

muestra, método de muestreo, etc. 

)b 

CTELAPAR 



DIAGRAMA DE PARETO 

BENEFICIOS 

- Asegura un alto grado de confianza en la 

asignación de prioridades. 

- Ayuda a la obtención de resultados en el 
· menor tiempo posible. 

- Promueve la toma de decisiones en grupo 

y por. consenso. 
( 

- Permite un uso óptimo de recursos, tanto 
humanos como materiales. 

NOTAS: 

L ~~ 
)l 



.. EJERCICIO I 
;·" 

'' . . _, .·- .,;. 

EN. EL' E:SPAC lO .'QUE ·s'E. PROPORC IONA'A CONT·INUAC i'óN MENC:IONA ''.LOS 
NOMBRES DE:'c I NCo' 'c[.'¡ ENTES INTERNOS :•y'tó'S '·PRODUCTOS 1 O SERY.I­
CIOS PRINCIPALES QUE RECIBEN DE TI. 

• • • • •• \ .. ~ ' ' • • • 1 : --, ; • ... 1 • • ' • • • 

.l':l o M. IL R' E !' .~;>,Rq'l)u.c.rc>!s E·~:v r'c}9; ;. . 
.·;'. . --.. 

~====4=·''· ========= 1._ 
2. 
3. 
4. ____ _ ' ~ 1 ~ 

-·:·. 

5. .,·,.; ... ' ,, .. 

REPITE .EL EJERCICIO ANTERIOR CONSIDERANDO AHORA CLIENTES EX­
TERNOS 

NOMBRE PRODUCTOfSERVIC 10 -- -·.- --·--- -- - - - - 1- -. \ 1 . " : - ~--- -'-"";¡:.7i -:' ~ .- .. l!i·t,.\;, 

l. ',; ' . 
2 ·-.--·· ·-·-· - . 

'¡ ¡ 

3. . ' 4. _____ _ 
·.·· .... '' ···-' 

5. . ..... -- ------.. ._¡,,, ,.·, ,•·,r"•. -~ •:· 

~JERCICIO , Z. · 
.\ 

BASANDOSE EN TU EXPERIENCIA DE TRABAJO Y EN LOS COMENTARIO.S 
QUE PROBAB:..EMENTE HAN EXTERNADO TUS CLIENTES, ESPECI F 1 CA TRES 
PROBLEMAS QUE, A TU ,JUICIO, PERCIBEN TUS CLIENTES INTERNOS,.·· 

1. __ --:----:---------,---,--,--:----:-:-
2 ·-----,-----,----,--:--~-:-:----.,.-
3._~---~---'--~-~ 

'• -~~ 

1 

) 

/ 



REPITE EL EJERCICIO PARA EL CASO DE TUS CLIENTES EXTERNOS 

:1. _________ __;._---.,. ____ ..:.:........,. 

2. -- ---~---------~~-
3. --·--~-----,-----

' : 

NOTA:' ESTE' EJERCICIO PUEDE SER INDIVIDUÁL,O DE EQÜÍPO}'SEGÚN: 
LA AFINIDAD' DE. FUNCIONES·· DE' üis . INTEGRANTES._;DÉL''GRUPO}• 

EJERCICIO 3 

UTILIZMDO LAS RESPUESTAS ·DEL EJERCICIO 2:.: CONSTRUYE,LA Mk¡ 
TRIZ DE SELECCION PARA SIGNAR PRIORIDADES,·A. LOS:.PROBLEMAS:'. 
IDENTIF CADOS, TRATA DE .REFLEJAR LOS CRITERIOS,DE.:EVALUA;,. 
CION LO MAS-CERCANO--POSIBLE A LA•REALl!i~D:, . . - .... ·-.-

MATRIZ DE SELECCION DE.PROBLEMAS. ,., . -------------------.------------· ----------
·¡TIPO DE 

.PROBLEMA CLIENTE 1 URGENCIA 

---------·---~----

-~-------~------~~~---------

---------~~-----------------. ::: 

----~----~--------~-------~-

---------·-------- ---------

PRIORIDAD 

~::~~~~~=~~_l~=~~=~=:~J-~QI.~~!Q~-

____________ ,_ __________ ,-:---:---:----

------------~---------~--------~~ -· ' 

-------;:--.-:--!"-------··:-:;--:-.-.--.,.----

-----------~--------~ ,. . : . . · .. ·. \ .. _._. -------~-­' . 

NOTA: SI EL E.JERCICIO 2 SE REALIZO EN EQUIPO, HACER LO MISMO EN 
ESTE CASO, AGRUPANDO LOS EQUIPOS DE TRABAJO DE LA MISMA. 
;:oRMA, · . . 

)9 

1 



EJERCICIO 4 (OPCIONAL) 

DIBU.JA EL DIAr.RAMA DE FLU.JO CORRESPONDIENTE AL PROCESO-QUE 
INICIA CUANDO DESPIERTAS, EN UN DIA NORMAL DE TRABA.JO, y, 
TERMINA CUANDO LLECiAS A LA OFICINA, . ' 

CUANDO SE CONSTRUYE UN DIAr.RAMA DE _FLU.JO POR PRIMERA VEZ, 
ES RECOMENDABLE NO HACERLO CON: MUCHO 'DETALLE, , PERO· NO ,-OM ¡.,. 
TAS LAS ;ACTIVIDADES y, DECISIONEs· QUE: CONSIDERES;· IMPORTAN- .. TES',' ---- - - . . -·' .......... ,_. -.- ......... '"· ,. "-· 

. EJERCICIO - 5 

. ESTE·E.JERCICIOCONSISTE EN-LA ELABORACION DEL D!ACiRAMA'DE' 
FLU.JO 'DE 'UN PROCESO. REAL ·DE TRABA.JO,•' SE}RECOMlENDA'ELEGIR 
EL PROCESO' EN' FUNC ION' DE LOS PROBLEMAS 'IDENT 1 F 1 CADOS''EN 'EL 
E.JERCICIO }, 't ACiRUPAR L.OS EQUIPOS DE':TRABA.JO/•DE :LA?MrSMA 
FORMA, . 

• UTILIZAR HO,JAS-DE ROTAFOL!O PARA .DISCUTIR LOS DIACiRAMAS CON 
TODO EL r.RUPO, . . -·.. . .. 

E.IERCICIO · 6 ·-

EL PROPOSITO DE ESTE E.IERCICIO ES MOSTRAR OUE ES. MUCHO MAS 
FACIL IDENTIFICAR CRITERIOS- PARA- EVALUAR LA:CALIDAD··i:lE- UN-­
~~og~g~~EgO~~RVIC lO EN EL PAPEL D,E CL! ENTE QUE EN ELi PAPEL . 

MENCIONA LOS CRIT¡:RIOS DE CALIDAD-QUE' UTILIZAS (CONSC'IENTE··o­
INCONSCIENTEMENTE} PARA EVALUAR EL SERVICIO.DE UN RESTAURAN..: 
TE AL. QUE VA POR. PRIMERA VEZ. ES DECIR~ DESCRIB!;;' LAS CARAc~·---­
TER I STI CAS_ QUE NORMALMENTE APREC lAS Y QUE TE PERMITEN SABER _ 
SI QUEDASTE SATISFECHO CON EL- SERVICIO Y DECIDIR· SI"TE··c;usTA:··'. 
RIA RECiRESAR A DICHO RESTAURANTE, 

l. 
2. 
3.. 
4. 
5. 

CRITERIOS DE CALIDAD: 

\{o 



EJERCICIO 7 

\.ON TU. MISMO EQUIPO DE TRABAJO~·DEFINE LOS PARAMETROS:IiE~MEDI­
CION QUE PERMITAN MEDIR .y DIAGNOSTICAR EL RENDIMIENTO' pEL PRO;.. 
CESO DESARROLLADO EN EL EJERCICIO',., ·.AL FINALIZAR~ s¡:· DJSCUTl 
RANLOS RESULTADOS OBTENIDOS,>' . . . ... ' · .. ·.. .. 

NOTA: CUANDO NUNCA SE HAN ESTABLECIDO PARAMETROS DE MEDICIÓN 
DE PROCESOS DE ALGUN PROCESO; SE RECOMIENDA ENFOCAR.EC ESFUER­
ZO PARA DETERMINAR PRIMERO LOS PARAMETROS· 'GENERALES O' GLOBALES. 
Y TRATAR DE QUE SEAN LOS MENOS POSIBLES, SI AL AVANZAR EN EL 
ANAL! S 1 S SE·: DETECTA. LA· NECES !DAD' DE'' CONTAR CON' INFORMACION MAS 
DETALLADA, ENTONCES SE DEFINEN· LOS'<'PARAMETROS· DE MEDlCI ON DE: PRO 
CESOS CORRESPONDIENTES A LA SECCION DEL PROCESO OUE INTERESA M~ 
DIR Y D.IAGNOSTlCAR, • A ESTOS SE LES DENOMINA· PARAMETROS DE MEDl 
CION SUBORDINADOS,. . ' ... 

PMPl 

PMP2 
PMP3 
PMP4 

PMP5 

~-------,----

.---. ·---

EJERCICIO 8 

CO.NTINUANDO CON LA PRACTICA DE LA METODOLOGIA Y HERRAMIENTAS DE 
DEL CONTROL TOTAL DE CALIDAD, CONSTRUYE EL· DI.AGRAMA CAUSA-:-EFEC­
TO CORRESPONDIENTE AL PROCESO/PROBLEMA UTILIZADO EN LOS EJERCI;... 
CIOS ANTERIORES, 

COMO SE . H 1 ZO ANTES, ESTE EJ ERC 1 CÍO.·. DEBE. DESARROLLARSÉ; FORMANDO 
LOS MISMOS EQUIPOS DE TRABAJO Y AL F:INALIZARLO SE DISCUTIRA. 
CON TODO ~L GRUPO, 

UTILIZA HOJAS DE ROTAFOLIO, 

'11 
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EJERCICIO 9 

UNA EMPRESA TIENE GASTOS MUY ELEVADOS POR CONCEPTO~:DE LLAMADAS 
TELEFONICAS, DE· LARGA DISTANqA, .. CON EL· PROPOSITO·'>DE' ESTUDFARi 
LA POSIBILI.DAD DE· :RECUDIR DICHO COSJOI SE REGISTRARON· LO-S ;DA;.:; 
TOS DE DESTINO Y DURACION DE TODAs·L:AS:LLAMADAs:DEiLARGA!DIS'-' · 
TANCIA EFECTUADAS DURANTE UNA SEMANA . 

. . . . : '· .: ' ..: : : : . ; . . .. .. ·.· ·. 
POR OTRO LADO, SE HA ESTIMADO EL COSTO PROMEDIO POR'.MINUTOlQUE 
SE PAGA EN CADA CASO, · · 

< ' ' .. •.' '· ... · .·.' '¡; ·• ; /~ ,, ' . 

CONsTRUYE EL DIAGRAMA DE PARETO .QUE' PERMITA IDENTIFICAR' LOs·\'CA 
SOS MAS CRITICOS Y AYUDE A.RESOLVER EL:PROBL[:MM: 

... ;, 

DESTINO,. 

GUADALAJAR1 (GUA) ' 
MONTERREY MTY) .· 

.· QUERETARo(· QRO) ... 
TORREON TON) 

· LAREDO · (LAR) . 
. . SAN FR~NCJSCO (SF) 

· OTROS lOT) 

$/MINUTO .·.· 

H 
10 R 
6 ~ 

RE~ISTRO DE LLAMADAS DEsTINO-DURACION (MINUTOs) 

-~º~~ª-----~~!ªª-----~!g~~Q~g~-----~ygygª ____ y!g~~g~---
''GUA~25 . 'MTY-24 GUA-32 'LAR~2z' :Gú.t\~·o4·• 
•MTv:.:zo '·MTY~10 · ·.· MTY-44, -MTY-19 'SF 1:'~'18.' 
'GUA~ 15 SF~29 GUA.: 1 O' 'LAR~47 : i:AR ~ 26; 
QR0-10 QR0-06 GUA~08 GUA-20 -:ar-0::16·' 
.SF ~30 .. TON-12 MTY:59 SF -13 SF ·~2 1 
'OT ~1 2 · TON-03 QR0-10 ·· OT '-40' TOÑ~:26' 
·OT -17 OT. ~ 14 GUA-'21 TONJ23' 

' - .. 1"1' . ~ 

QR0-'1 O·' 
SF- 05 MTY-16 QR0-19· 

. ' . . . . . . 

SF- 30 QR0-02' 
MTY-25 GUA-63 OT -35 GUA-09 

; ~~~~~~~· GUA~43 GUA-02 TON-10 '.'J.Ait~25 
QRÜ-05 GUA-17 SF -18 GUA-12 GIJA-OH 
TON-15 MTY- 20 · OT-1R MTY-18 GUA-IH 
G!JA-38 QR0-22 GUA-11 MTY"14 sr: - 1 ~ 
MTY-13 OT -'07 MTY-22 ·. GUA- 26 J.AR-55 
GUA-19 QR0-46 GUA-17 ------ . -·-----
MTY-05 . MTY -13 LAR-30 ------ ------
SF -28 GUA-40 ------ ------ ------

Lt e 

·.¡, 

i 

\.. 

!' 
/ 

1 
1 
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FACULTAD DE INGENIEAIA U.N.A.M. 

DiVISDC>N DE EDUC:AC:DC>N CONTINUA 

C U,R S O S ABIERTOS 

CALIDAD TOTAL 

23 de marzo al 3 de abril de 1992. 

CIRCULOS DE CALIDAD Y 

GRUPOS DE MEJORA 

M. EN l. RUBEN TELLEZ SANCHEZ 

PALACIO DE MINERIA 

'· 

P¡¡!Jcio dR ,\\n:e1 iJ Calle de Tacu~J 5 Primer piso Oeleg. Cuauhtémoc 06000 Mtb:ico, D.F. . Tel.: 52140-20 Apdo. Postal M-2285 
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CIRCULOS DE CALIDAD 

CONCEPTO: 

, . GRUPOS VOLUNTARIOS DE TRABAJO FORMADOS ENTRE ~ Y 17 EMPLEADIIS 
GUIAUUS POR UN SUPERVLSOR. 
SE REUNEN REGULARMENTE ( UNA O DOS HORAS ~OR SFMANA ) 
IDENTIFICAN, ANALIZAN Y RESUELVEN PROaLEMAS RELACI~NADOS CON 
SU ÁREA DE TRABAJO, 
RECOMIENDAN SOLUCIONES A LOS NIVELES DIRECTIVOS, 

, IMPLEMENTAN DICHAS SOLUCIONES, 
VIGiLAN ~DAN SEGUIMIENTO A LAS CONSECUENCIAS. 

FILO S O F I A B A SIC A D'E LO S 
CII!ClJLOS DE CALIDAD 

LA GENTE. SE SIENTE MÁS ORGULLOSA DE SU TRABAJO CUANDO SE LE 
PERMITE PARTICIPAR EN LA TOMA DE DECISIONES, 
LAS PERSO~AS MÁS CERCANAS A LOS PROBI_EMAS SON LAS QUE ESTAN 
MEJOR CAPACITADAS PARA RESOLVERLOS, 

O B J E T I V O S !'E L O S C 1 P. C l! L O S 
P E C A L I D A D 

PROPORCIONAR CRECIMIENTO .PERSONAL Y PROFESIONAL. 
MEJ0~AR LA COM~NICACIÓN. 
REFORZAR HABILIDADES cARA RESOLVER PROBLEMAS Y TOMAR 
DECISIONES, 
~EJORAR LA CALIDAD DE PRODUCTOS Y SERVICIOS. 
INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD. 

n 1 M E M S 1 O ~ D U A L E ~ l ~ A C T 1 V I n A n 
D E L O S C I R C U L O S D E C A L 1 D A D 

CoNTENIDo ( out ES LA TAREA ) 
i .. .,-

PROCESO ( COMÓ LLEVARLA A CABO) 

- 1 -



e O O R D 1 ~ A e 1 O N . (J U G A D D r E S ) r E 
L O S e 1 R e U L D S P E e ~ L 1 r. A n 

COORDINADOR 
COMIT~ DIRECTIVO 
f"'ODERADOR 
LIDER DEL CIRCULO 
~IEMBROS DEL CIRCULO 

~ 1 0 M 1 EMBROS DEL C! RCULO 
Í:SPEC 1 AL! STAS, 

L n S e 1 Re U LO S rE e A L·I P A~ P U En E~ 
Yl 1 S e 11 T 1 P. : 

CUALQUIER ASUNTO QUE AFECTE SU ÁREA DE TRABAJO 

~ O n E B E N D I S e U T I R . 
AsuNTos FUERA DE su RESPONSABILIDAD. 
AsuNTOS DE OTROS DEPARTAMENTos. 
AsuNTos DE OTROS EMPLEADos; 

,PoL!TICAS coRPORATIVAS. 
ASPECTOS SALARIALES, 

C A R A C T E R l S T 1 e A S » E G R U P O S 
E F E e T 1 V O S 

Los INTEGRANTES ESCUCHAN EN FORMA ACTIVA 
EXISTE PARTI,CIPACIÓN DE TODOS LOS INTEGRANTES. 
CoMUNMENTE EXISTE DESACUERDO 
SE EXPRESAN SENTIMIENTOS. 
EL AMBIENTE ES RELAJADO 
Los OBJETIVOS Y METAS SON CLAROS 
TODOS LOS MIEMBROS ESTAN MOTIVADOS. 

E L e U ~ P L 1 r 1 E N T O D E L A T A R ~ A 
P E º U 1 E R E 

INICIATIVA 
. P,üsQUEDA DE INFORMACIÓN 

CoMPARTIR LA INFORMACIÓN 

- 2 -

EXTERNAR OPINIONES 
f,CLARAR) DEPllRAR Y ELABORAR 
INFORMACIÓN, 

, S 1 NTET 1 ZAR Y ;SUMAR 1 ZAR LA 
INFORI1ACIÓN, 



P A R A C O ~ S E R V A R E l 6 R U P O S E R E Q U 1 E R E . 

·' 

~OliVAR A LOS INTEGRANTES, 
lMPliLSAR Y ALENTA~ LA LABOR DE LOS INTEGRANTES. 
MANTENER ARMONIA EN LAS REUNIONES 
PROCURAR LA PARTICIPACIÓN DE TODOS •LOS MIEMBROS. 
BuscAR siEMPRE EL coNsENso. 

DE LO S ~ 1·E ~ B RO S DEL E Q U 1 PO 
S E R E Q U 1 E R E: 

SiNCERIDAD 
ATENDER SIEMPRE~ LAS REUNIONES. 
PARTICIPAR ACTIVAMENTE. 
ACEPTAR VOLUNTARIAMENTE LAS ASIGNACIO~ES 
TOMAR MINUTAS EN LAS REUNIONES. 
(oM~NJCARSE CON LOS NO MIEMBROS DE SU .DEPARTAMENTO. 
PARTICIPAR EN LAS PRESENTACIONES A LA GERENCIA. 
AY~DARSE MUTUAMENTE, 
ENFOCAR SU TRABAJO HACIA EL ALCANCE DE LAS METAS. 
CoMPARTIR SUS SENTIMIENTOS ABIERTA Y HONESTAMENTE. 

FORMAS E ~! Q U E LO S G R U P O S 
TOlf"AN D E C 1 S 1 O ~ E S 

PoR FALTA DE RESPUESTA. 
PoR AUTORIDAD 
PoR MAYORIA. 
PoR t1INoRIA. 
PoR CONSENSO, 
PoR CONSENSO UNANIME. 

SINERGIA 

Es EL BENEFICIO ADICIONAL LOGRADO POR LA INTERACCIÓN. 
, los RESULTADOS DERIVADOS DE UN:TRABAJO EN EOUIPO SON 

MAYORES QUE LA SUMA DE LOS RESULTADOS INDIVIDUALES. 
SE LOGRA MEDIANTE LA TOMA DE DECISIONES POR CONSENSO, 
LA COLABORACIÓN DE TODOS LOS INTEGRANTES Y LA COMPE­
TENCIA SANA ENTRE LOS MISMOS. 
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M E T O D O L O G 1 A D E S O L U e l. O r 
D E P R O B: L E M A S 

FA S E S 

!. BúSQUEDA DEL ~ROBLEMA. 

!!. ANALtSIS DEL PROBLEMA 

!1!. ToMA DE DECISIONES, 

IV. lM~LEMENTACIÓN. 

·p A S O S 

l. lDENTIF ICACIÓN 
2. SELECCIÓN 

3. Es~ECIFICACióN DEL PROB.· 
4, IDENTIFICACIÓN DE CAUSAS 
5, VERIFICACIÓN DE CAUSAS. 

6. DECISIÓN DE OBJETIVOS 
7, GENERACIÓN DE SOLUCIONES 
8, EVALUACIÓN DE SOLUCIONES 
9, f'ECISIÓN, 

. 10, DESARROLLO DE UN PLAN 
11. ANTICI~ACIÓN DE ~ROBLEMAS 
12. PRESENTACIÓN A GERENCIA. 
13. RETROALIMENTACIÓN 
14. VISIÓN FUTURISTA. 

D E F l N 1 e 1 O N D E ·· P R O ·B L E 1' A 

ÜBJETO CON DEFECTO, 
, DIFERENCIA E~TRE LO QUE ES Y LO QUE DEBIERA SER. 

LAS CAUSAS NO SE CONOCEN, 

E T A P A S D E L A M E T O D O L O G I A 

PRESEt!TE 
CAUSA DESCONOCIDA 

ENCONTRAR CAUSA 

PASADO 

, CAUSA CONOCIDA, 

DECIR SOLUCIÓN 

. ,- 4 -

F U l U R':O 

SoLUCióN 
CONOCIDA. 
P.SEGURAR 
EXITO, 



M E e AH í.e A DE LA S RE U N 1 O N E S 

DETERMINAR LOS OBJETIVOS, 
A ~IT E S: 

, PREPARAR LA AGENDA. 

INICIAR A TIEMPO 

, SEGUIR LA AGENDA 
D U R A N T E: 

n E S P U E S: 

, EscRIBIR MINUTAS 

TERMINAR A TIEMPO 

, EVALUAR LA REUNÍÓN 
P!STRIBUIR LAS MINUTAS 
HACER SEGUIMIENTO Y 
TOMAR ACCIÓN, 

l L U V 1 A n E . 1 D E A S 
e A P. A C TE R I S T 1 C A S: 

PROPICIA LA GENERACIÓN DE IDEAS. 
IMPULSA LA CREATIVIDAD. 
EsTIMULA LA PARTICIPACióN. 
CREA UN AMBIENTE DE ENTUSIASMO, 
CONTRIBUYE A LA MORAL DEL GRUPO, 

l L U V 1 A 9 E 1 n E A S 

U S O S : 

ENCONTRAR PROBLEMAS POTENCIALES, 
IDENTIFICAR. SUS CAUSAS. 
GENERAR ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN, 
PREVENIR y ANTICIPARSE A FUTURAS CAUSAS. 

- 5 -



LLUVIA DE IDEAS 
R E 6 L A S : 

~~O ENJUICIAR O EVALUAR LAS IDEAS. 
DEJAR VOLAR LA IMAGINACIÓN' 
ENTRE MÁS IDEAS SE GENER~N ES MEJOR, 
CONTRIBUIR BASANDOSE EN IDEAS DE OTROS, 

S E L E e e I O '~f' D E L P R O B L E r A 

LLUVIA DE iDEAS PARA IDENTIFICAR PROBLEMAS 
CLARIFICACIÓN Y ELABORACIÓN DE UNA LISTA.· 
VoTACIÓN ~ARA REDUCIR LAS ALTERNATIVAS A UN 
NÚMERO RAZONABLE .. 

. DISCUSIÓN DE PROS Y CONTRAS DE CADA ALTERNATIVA, 
AsiGNACIÓN DE PRIORIDADES. 
¿ES EL PROBLEMA ADECUADO Y TIENE SOLUCIÓN ? 
SELECCIÓN DE UN PROBLEMA. 

E S P E e I F I e A e 1 O N D E L P P O P L E r A 

PII:GUP!TA 
WUP 

OBJETO 

DEFECTO . 

¿rn~'nE? 

¿ctJM'l10? 

¿[!!MIT()? 

nE~'DENCIA? 

Es_ ••- tiº- E _s __ m¡ 1•11 1 1\1 11\dCy 

-¡- +-
- 5 -
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A N A L 1 S 1 S C A U S A 1 E F E e T O 

¡c-AuSAl 
\ 

Jc A U S A l 
'· 

\ 

· -SUB - CAUS/\ .,-SUB - CAUSA ·. 

. \'\ ____ SUB - CAUSA ·~e SUB - CAUS~ - ¡p '. e T~ j 
,/ 

r'---- SUB - CAUSA 

SUB - CAUSA 

_,L--- SUB - CAUSA · 

SUB - CAUSA . 

[Aus:EJ 

U S O S Y A P L 1 e A C 1 O N DE 'LO S D 1\ TOS 

PROPORCIONAR UNA IDEA CLARA E fNSESGADA DE LOS PROBLEMAS. 

SELECCIONAR ADECUADAMENTE LOS PROBLEMAS. 

ESPECIFICAR CORRECTAMENTE ·LOS PROBLEMAS, 
IDENTIFICAR sus CAUSAS. 
VERIFICARLAS. 
EVALUAR LAS DIFERENTES ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN. 

, DETERMINAR LOS PLANES DE IMPLEMENTACIÓN, 

P R O e E S O D E D E e 1 S I O N 

ESTABLECER BIEN LOS OBJETIVOS CONSIDERANDO LOS FACTORES. 
- Lo QUE T I E N E QUE LOGRARSE, 
- Lo QUE SE Q U I E R E LOGRAR, 

GENERAR UN NÚMERO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN RAZONABL[. 

EVALUAR DICHAS ALTERNATIVAS, 
TOMAR LA DECISIÓN, 

- 7 -



A S E G U R A R S E D E: 

ELEGIR LA ALTERNATIVA MEJOR BALANCEADA. 
TRATAR DE.MINIMIZAR LOS RIESGOS. 
AsEGURARSE DE MAXIMIZAR EL EXITO. 
PREGUNTARSE 

- lES ESTA s6LUCIÓN FACTIBLE? 
- lES ESTA SOLUCIÓN ADECUADA? 
-lES ESTA SOLUCIÓN,DESEABLE? 

P E N S A R n A S A L L A D E L A S O L U e 1 O N 

lQU~CONSECUENCIAS PODRAN SURGIR? 
lNECESITAN OTROS DEPARTAMENTOS LA MISMA SOLUCIÓN? 
lCOMÓ SE VERAN BENEFICIADOS OTROS DEPARTAMENTOS? 

P A R A A S E G U R A R E L E X 1 T D 

DESARROLLAR UN PLAN DE ACCIÓN QUE CONTENGA: 

QUE, DONDE, COMO, CUANDO, QUIEN, ETC. 

ANTICIPARSE A AQUELLO QUE PUDIERA IR MAL. 
TENER 0N Pl_AN DE CONTINGENCIA. 

P R O P O S 1 T O D E L A P R E S E N T A e 1 O N A L A 
G E R E N e 1 A 

Cor~uN 1 tAR. 
PROPICIAR EL CAMBIO. 
RECIBIR/RECONOCIMIENTO. 

T E C N I e A S P A R A U ~ A B U E N A P R E S E N T A e 1 O N 

. 

SELECCIONAR UN LIDER PARA LA PRESENTACIÓN. 
PREPAR~R UNA AGENDA. 
ORGANIZAR EL MATERIAL. 
UTILIZAR AYUDAS VISUALES. 
TRATAR DE NO OCUPAR MAS DE 30 MINUTOS. 
AL FINAL HACER UNA SINTESIS O RESUM~N . 

- 3 -



L A P R E S E N T A C 1 O N D E B E 1 N C L U 1 R 

UNA DESCRIPCIÓN CLARA DEL PROBLEMA . 
EL PROCEDIMIE~TO DE IDENTIFitACIÓN 

LA SOLUCIÓN RECOMENDADA PARA LL PROBLEMA. 
EL PLAN DE ACCIÓN PARA LA IMPLEMENTACIÓN, 

EL COSTO ESTIMADO DE LA SOLUCIÓN. 
Los BENEFICIOS PRINCIPALES DE LA SOLUCIÓN. 

EL E'r. E N TOS CLAVE PAR A EL E X 1 T O DE LO S 
' 

C 1 R C U L O S D E C A L 1 D A D 

APOYO GERENCIAL 

ENTRENAMIENTO 

- 9 -
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LAS TÉCNICAS 
DE LOS ClRCULOS 
DE CALIDAD. . 
EN OPERACIÓN 

LAS TlCNICAS BÁSICAS 
El proceso de los circulas de calidad pasu cronológicamente u través 

de etapas 4ue vun desde la identificación del problema hasta la presentu•:~ón de 
resultados ante la gerencia. Al mismo tiempo, utiliza técnicas para extender ideas y 
luego analizarlas dentro de las diferentes etapas del proceso. Es decir, el circulo,. 
pasa constantemente de la generación al análisis de lo que produce, al tiempo que 
p~ia a través de las etapas del proces11 de solución de problemas. 

Lo siguiente ilustra los pasos del proceso ·de sol~ción de problemas que sigue el 
circulo;, El circulo de calidad SPIR lTde la Westinghouse E lec trié Corporation está 
integrado por ocho técnicos de: laboratorio que c:stnblecc:n, instrumentan y Condu­
cen pruebas de evaluaciones para los patrocinadores de pruebas de i~gcnie~í8.. Se 
sentian continuamente frustrados porque las herramientas que neces_lta~an para 
instalar y reubicar el equipo e instrumentos de prueba no estaban disponibles. 
Pasiiban gran parte del tiempo bUscando las herramientas por todo el laboratorio.· 

Al principio. creian que las herrarriientas eran· csca:S.as. Durante la fase de 
recopilación de datos del proceso del circulo, mientras realizaban el inventario 
de las herramientas, descubrieron que hablan las sulicientes. pero que no estaban 
distribuidas apropiadamente y que era necesario un sistema de control. Después de 
la recopilación de datos realizaron u~a sesión de tormenta de ideas pa~n encontrar 
.\ioluciuncs al problema. Finalmente reunieron todus su.t; ideas en unn presentación 
que realizaron ante la gerencia. En esta ocasión, representaron sus ideas en una 
gráfica; cada uno de los miembros expuso ~na t~cnica. Luego solicitaron la 
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aprobación a la ltercm:ia, que la dio de inmcd1ato. 
L:.~s técnicots 4ue se cnum_eran cnlu primera p~1rtc de este apéndice son las há~1¡_;4.1s 

que emplean los drculos dentro Uc l.:icna.s etapas (por lu general. los Uicl pasos del 
pru<:c."io d;~ solución de prnblcmas CxplicJdo en el capítulo. 5). llay otras técna.:a_s. 
4Ue .\e describirán en la scgu11da parle y yue se.· aplican e~ situaciones especiales, 

pero que Son las Heccsari¡¡s para complctt~r el proces.o: 

a Tormc nta de ideas 
• Selección de problemas 
• Análisis de causa y efecto 
o Recopilación de datos 
o Análisis de Parcto 
• Gráficas e histogramas 
a Presentación gerencial 

Cada técnica se explica y describe en términos de sus propósitos, reglas y procedí .. 

mientas. Para ayudar a comprender cada técnica se da un ejemplo de sus resultados 

en la forma en que el circulo SPIRIT lo presentó ante la gerencia. 

TORMENTA DE IDEAS 

Propóaito 
o Generar una cantidad de idea; 
a Estimular la creatividad 
• Apn:nd~r y practicar el pensamiento divergente 

Reglas 
• Todos deben pailicipur. 
• No debe haber crítica. 
• No debe: haber comentario~. 
a Las personas pueden pasar. 

P1·ocedimionto 
• Cada ¡:_JersUna debe hablar por turn~'· . 
• l·:J Ji de.: rcgi~tra las ideas t.:n. tm rota folio cxac.tnmcnte como se han expresado. 
• 7'J<:uJi¡_; debe censurar ni 11llcrrumpir. 
• l.:J grupl, genera cntn: ~~5 y lOO idea~. 
• El gn..ipo acepta cnrat.unaJas no rclaó,lnadas. 
• L4ts idc~1s ~¡,; dc:-~Jr.;-()llan panic..-ndo tic. las ideas de los demás. 
• Cuanto toJos lo!' mic::mbros del círculo han participado, termina. 

\ 1 



lAS IIC.NILA> llliClS <'IRCUl1.lS IJI c.All[lAiliN llPLRAUON 

Ejemplo de tormenta de idoas 
La siguicnh.: es una !Isla de problcm<t·!i s<lmt~tidns a lormcnl~l tic idc;1s por el 

drculo de calidad SPIRIT. 

Almacenar 
' Falta de c'pacio para almacenar 
1 Control de herramientas 
k Comuni~.:aciones 

1 Número de ht:rramientas 
''· Inspección de materialc:-i 

Almacenamiento de herramientas 
'- Limpieza del área 
11 Comunicaciones de pruebas 

especiales 
10. Cambio• conlinuos de linea 
11. Eliminación de desperdicios 
12. Excc~o dt.: equipo 

13. Procedimientos 
J.l Falta de un área para comer 
15. Ventilación 
16. Falta de mantenimiento de la bnmba 

17. Falla de mantenimiento cl¿ctrico 
1 X. t:xcc~ivo papeleo 
19. Uso inadecuado del espacio del piso 

20. ln"ipccción lllapro¡liada de uutodaw 

2l. Ubicación de las alarmas aéreas 

22. Líneas de fugas abiertas 

23. Área de tráfico 

SEU:CCION DE PROBLEMAS 

Propósito 
• Cla:,ifkar.los pwhlcmas en orden 
• Sclct.:cionar un área de problemas 4uc prcot.:upc <.~la inaynría de los miembros 

Re9las 
• Todos deben participar. 
• No Jebe haber critico;~s. 

·~~ No r.kbc haber ~.:omcmarios. 
• Las personas pueden pasar. 
• Las Ui~~.:usiom·s se llevan a cab0 hablando unO por turno. 

Pro·cedimiento 
0 El grupo dasit ica los prnblemas a~ignanJo indtv1duulmcntc un puntajc a t.: u da 

uno se-gUn el deseo que t~.:nga· Uc trahajar en ese prnhlcma. 
ti El Hdcr d<t a ins micmhros unos minutos para que en form<:~ Privada asignen un 

puntajc a los problemas y luego pide que iean en VlW alta el puntajc que 
asi¿;naron. Los. pontajes se registran en el rnlafolio. 

11 Se _.~t1111an lo:-. puntajcs, y luego· el grupo decide SI l'S m:i.:..:sario hacer una 
~cgunda dasifH.:ación. u 'ii el problema ya está decidido. 

11 Si es nc~.:csari;.l una scgumb d<l!\ÍÚcaciún. •;i grupo L:limina primero ios 4Üt: 110 

se ,,:onsiJcr:..tr<'ul y tkja un tiempo prud<..:!ll.~i;d para tratar los problemas restan­
te~. 

• El :.::r.~a de pnlblcrÍla~ qu~..: recibe el mayor número de vvtns en et procc~o que s-e 
dc!-...:ribiú_clln anterioridad. es la St!k-ccionada. 
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Ejemplo de oelección de problema& 
Mft:-~ uhujo sella la cantidRd total de votos 4uc ohtuvo caJa prohlcm~. Es 

obvio 4ue en e~tte cu.so no fue ncc.:csariu una s~gundl.l ronda de clasificación. 

Almacenar S Fa!to de un órea porO comer 8 
Falto de espacio para almacenar 10 Ventilación 3 
Control dé herramientas 19 Falta de mantenimiento de la 
Comunicaciones 5 bomba 3 
Cantidad de herramientas 4 Falta de mantenimiento éléctrico 2 
ln1pecci6n de materiales 4 Exceso de papelea 3 
Almacenamiento de herramientas 3 Usa inadecuada del espacia del 
Limpieza del 6rea 4 piso 12 
Comunicaciones de pruebas Inspección inadecuado de auto· 

especiales 5 clave 3 
Cambias continuas de linea 2 Ubicación de las alarmas a~ reos 3 
Eliminación de desperdicios 3 lineas de fuga• abierta• 1 
Exceso de equipo 4 Área de trófico 2 
Procedimíéntos 6 

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO 

Propóaito 
• Representar visualmente causas probables en categorlas específicas 
o Ayudar al grupo a visualizar el problema (d que aparece en el'cuadro "Efcc­

tó" de la figura A-1, p. 155.) 
a Practicar pensamiento divergente 

Regios 
· 'i El. problema, que aparece en el cuadro Efecto, es un producto o proceso 

mensurabie. 
a' Cu_alquier cosa que pueda producir el efecto se .. considera una causa probable 

Procedimiento 
• Uno a la veZ , los miembros sugieren las causas probables del problema. 

obteniendo sus ideas de una tormenta de ideas y de descubrimiento de hechos. 
• El líder registra las causas en el diagrama o en un rotafolio por categorías. 

RECOPILACIÓN Dt DATOS 

Propósito 
• ·Establecer medidas confiahles ·y v61idas para determinar las causas de los 

problemas - . 

~ Exponer problemas reales y eliminar los intuidos 
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Regla o 
EJ Todos·dch~n purticipar (inclusive 4uicncs no son miembros si lo hacen dt• ur1a 

nl~lflcru volunturw) 
ID Toda lu 111for01ucibn, cNpeciulmentc las mtdicioncs, tiene que ~cr cxa~.:rí..l y 

conflublc 
• !.os datos deben ser completos. 

Procedimiento 
ra Los prcu.:edimientos de rccoleccibn de datos se deben usar cuando el grupo 

está dispues10 a empezar a invesligar el problema. Por lo general se usan 
procedimientos como registros de mediciones, tabulación de frecuencias, 
diagramas de localiz.ación e inform~:.s. 

m El circulo decide qué cantidad de datos esncces•ria para resolver el problenw 
(número de días. cantidad de dinero), cómo se recopilarán (qué tipo de formas 
se usar{¡n), y cómo se hará (dónde se guardarán los registros y cómo las 
controlará el circulo). 

Cl Los miembros del círculo p_ueden analizar las formas existentes para ver si Son 
las adecuadas, y pueden consultar a un estadístico o libro de texto para 
averiguar las características de unu muestra confiable para lograr resultados 
válidos. 

l!l De•pués de recopilados los datos, se organi,.an y registran. 

Ejemplo de recolección de datos 
El circulo de calidad SPIRIT compiló la siguiente tabla de recopilación dt 

datos: 

TIEMPO PERDIDO BUSCANDO HERRAMIENTAS 

Tiempo • DHscripción Aren ~n In flUO Área en !o que 
perdido de lo se necesitaba se encontró 

herramienta 

5 min MecJ;oluna de IO.puly PIT 2 Escritorio del supervisor 
10 min Medio! uno .de ·10 pulg !VI Corro de herramientas 
10 m;n Med;uluna de 10 pulg LV 1 Carro de herramientas 
20 min Med,nluna de 10 pulg Cuarto del aguo Cuarto de la bombo 

~) min Mf!lliuluna de 24 pulg Pll 2 Área de lo bomba 
l) (!\Ir\ MAdini,Jno de 24 pulg Cuor to de in bombo No se encontró 
1 () rwri Mt~dioluna de-~ '2-1 pul~¡ Rornt,n~ Pll 2 
5 miri MtK~iolunn dt.t /4 pulq Bol~:ll1 J ( lt: y os Cuorto de ensamble 

IU rnin Mr·:drolur··u ,.!,~ :~-1 IJUI(J Curu!u <It~ ~~l'~runblt: Cuurto de lo bornbo 
1 !J rl'ltfl Mt:diulunu 1 J~J i!) pul~~ Cuorlo de lo bornho Cuorto del aguo 
~ rni11 Medio/una de 1) pulu LJ.Sl Cuarto de ensamble 
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Ejemplo de diagrama causa y efecto 

o Cal!dad de las herramientas 
• H~rramientas especiales 
o He;rarr.ientas gastadas 

o Herramientas bajo llave 
• Hábitos indeseables 

• Manttm!rnii'.nto de herramientas o Amontonamiento de herramientas 
o Falta de repuestos pera herramientas rotas o Herramientas sucias 
o Llaves de las bombas desgastadas o Hurto de herramientas 
• Falta de fabricación de herramientas ospeciales 
• Herramientas corroídas Efecto 

1. Lugarde almacena:e~,;·: central • Prácticas de trabajo 'JI ~~r~~~\edn~aS 
o Herram1entas msuhc•entes o Almacenamiento inadecuado 

o Distribución o Herramientas no devueltas 
• Las her.amientas no están disponlt.les e Programación de la calibración 

para el uso inmediato del operaíiO de herramientas 
o No t;ay herramientas para o Ubicación de las herramientas 
tos nue...-os empleados en las éreas de trabajo 

o No hay herramientas disponibles o Uso de herramientas por personal ajeno 
o Ubicación y distribución de o Salida de las herramientas 

las cajas ele herramiéntas o Seguridad de las herramientas 
o Cantidad insuficiente • Préstamo de herramientas 
de herramientas adecuadas • No se hacen pedidos de herramientas 

gastadas 
• Cajas privaaas de herramientas 

o No hay ca¡ as de herramientas personales 

Métodos 

Fi¡¡ura A-l Diagrama de ccrut;O y efecto. 

• Reemplazo de herramientas 
o Herram1entas rotas que no se 

reparan cuando e-s posible 

Dinero 



Ejemplo de diagrama de Pareto 

Gráfica de inventario 
Categoría: Alicates 

Nombre do la 
herramienta Neceearla Tiene Exceso 

De pico 18 8 o 
larao 

Plnzaa do 
ranura 8 1 o 

Pinzas 2 1 o 
de presión 
Pinzas 
de cizalla 

4 3 o 

Olagonalea 18 21 8 

De corte- 1 o o lateral 

TOTAL 43 34 8 

Escasez 

8 

4 

1 

1 

o 

1 

16 

%de escw.ez %acumulado 
total de escasez 

63 63 

28 79 

7 88 

7 93 

o 93 

7 100" 

100" >< ·-L -----

Figura A-2 Hoja de trabajo do Poroto para inventario ·do una cotogorfo do 
do horramiontaa: alicatas. 

Diagrama de Pareto 
Categoría: Alicates 
IMt de escasez total 

100 1 :;:::::>" 1 
&O 

80 

70 

80 
~ .< 60 j 1 

. 40 

30 

20 

1
: V 1 1 1 _ 1 j 

Ot pico Pinzas de Pinzas P1nzas do De corta 
largo ranura de. presión cizalla lateral 

Figura A·J Diagrama de Pare lo para una catogorla de horramientaa: alicatas. 
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LAS TlCNICAS lJlLOS CIRCULO' Dl CALIDAD EN OPERACIO·J 

ANÁLISIS DE PARETO 

Propóeito 
• Traducir el análisis de los datos a números y porcentajes 
a Presentar en forma obvia al observador los "pocos vitales" y los "muchos 

triviales·· 
o Crear criterios para el próximo paso, generando ideas para la solución de 

problemas 
• Practicar pensamiento convergente 

Procodimiento 
La hoja de trabajo de Pareto: 

o Una vcL que se han identificado las causas, se deben listar en la hoja de trabajo 
en urden de importancia (de la más importante a la menos\. 

• Después que se han listado las causas más importantes, las de menor impor­
tancia se agrupan bajo el titulo de "otras". . 

• Una o más columnas de la hoja de trabajo registra los datos recogidos en la 
unidad de medida (hnra.s, pe.sos, unidades, y demás), con la cantidad total en 
la parte inferior. 

• Otra columna es pura el porcentaje (porción del 100%) del total de unidades 
medidas de cada una de las causas. 

• La última columna ·es el porcentaje acumulativo: los factores importantes 
aparecerán como obvios en esta columna, ya qu_e mostrarán las causas que 
representen al menos el 80% dei problema. 

El diagrama de Pareto: 

o Las causas (identificadas en la primera columna de la hoja Je trabajo) apare­
cen en la parte inferior del dio.grama. 

• La ut;tidnd dr: medición de pon:enlajcs apar~ce como gráfica de columnas; el 
ltcm mayor aparece ~n el cxt remo in.¡uicrdn. 

• Lo .... pou;entajcs acumulativos aparec~..·n Cl)mo una gráfica de lineas; las causas 
menores apar~cen como rendimientos dccn:cicntcs sobre esta línea. 

GRÁFICAS t HISTOGRAMAS 

Propó•ito 
.. Clasificar lus datos l:omplcjos en la forma má~ significativa 
• Dclcrminnr 4ué mecaniimo visual s~ adapta a Jos datos: líneas, barras, colum­

nas d~.: supí:rficic, pastel o circular, diagramas de flujos, PERT, gráficas dt' 
orsaniL.ación l) histtJgramas . 

.. Practicar pensamlento convergente 

¡::¡. 
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Procedimiento 

• El circulo Lltbc cle¡¡1r lu mejor formu (como en la fi¡¡ura A-4, p. 160) para 
manejar los dato!. numéricos basados en criterios como: 

El numero de variables a comparar 
Cómo se va • emplear el tiempo 
Costos 
Horas de preparación 
Facilidad para leer el formato 
Efectividad en la presentación geren•ial 

• Los porcentajes siempre se ven mejor en una gráfica circular. 
• Los diagramas de flujo ilustran los procesos paso por paso. 
• Las gráficas de PERT visualizan la planeación, secuencia y control de proyec­

tos complejos mostranuo las cosas como tareas paralelas. 
a Los organigramas representan la estructura de una organización. 
• Los histogramas se centran en la frecuencia de ocurrencia en un orden secuen• 

cial, como el análisis de Pareto. 

PRESENTACION ANTE LA GERENCIA 

Propósito 

a Comu~icar a !a gerencia el problema, la solución, e implantación de una 1dea 
sobre la que ha estado trabajando el circulo 

· • Obtener la aprob~ión para proseguir con la implantación 
• Cerrar el proceso y lograr el reconocimiento para· el circulo 

Matoriale' 

• Ayudas visuales apropiadas: rotafolios, diagramas de causa y efecto, análisis 
de Parcto, diapositivas. etc. 

• Copia~ del material para ¡listrihuir. 
• Formas pam respueStas de la gerencia que deben completarse al terminar la 

presentación. 

Procedimiento 

a 1::1 facilitador arregla ia Jgenda de la pre.sentayión. 
s El líder. círc11ln y facili:at!or ensayan. 
a El liJcr prc~cnta a lo"i miembros. 
• Todos los micmhros prcse.ntan por turr.u.·· las parte!> dd proceso. 
a El líder .:xplica lo que sigue después. 
• La gerencia rcspond_c. 
• El drculo ·sigue las re..:omendacitmcs de la gerencia (suponiendo que la presen­

tación es aceptada). 

lí 
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Ejem5)1o de gráfica1 e hi1togramas: la grófica de columnas 

Dliwentarlo de herrrsmlentss: encetes 
Numero de horramlenw 

2e 
24 
22 
ao 
18 
18 
14 
12 
10 
8 
e 
4 

1 
l!!ill!i.S!Il 

m!! Eaeaaoz do heriamlentaa 
Cl Herramientas en Inventario 

:ti 1 ~e o 1 1 
da Pico Pinzas de· PlnUill de Pinzas da Diagonales De corta 

largo ranura prealón cizalla lateral 

Tipo de herramklnw 

Figura· A-4 Gráfica do columnos q~o~o mu011tra horTamiontoa on invontorio y 
la otiCC1IQll ele herramlontoo. 

Ejemplo do prooontad6n anto la goroncia 
El ch·culo de calidad SPIRIT realizó una presentación ante los miembros 

de la gerencia de su división. los resultados del problema que investigaron lo• 
expusieron los miembros del circulo con la participación de cada uno de los miem­
bros y el llder. los temas que trataron fueron: 

• Identificación del problema: 
Resultados de la tormenta de ideas 
AÍ>álisis de la selección de problemas 

• Análisis de causa y efecto 
• Recopilación de datos 
• Análisis de Pareto 
• Gráfica de inventario de herramientas 
• Resumen 
• Declaración final 

.El círculo de calidad presenló sus soluciones, los beneficios anticipados, y un plan 
de implantación .. Estos puntos importanles se resumen a continuación para iluslrar 
la profund•dad con que el círculo realizó su análisis. 

El circulo desarrolló quince soluciones que clasificaron como soluciones de 

¡q 



diseñar Jos pósten, y ordenar las seis IJayes inglesas. Solicitaron al penonal dt• 

in1talacinnes que. fabricara e instalara 1m tableros de control. 

Tl:CNICAS AVANZADAS 
Además de las técnicas básicas de solución de problemas hay otras m:is 

aYan7.adas. Se pueden emplear como alternatiYas o extensiones de las técnicas 
básicas. Por ejemplo, la técnica nominal de grupo (NGT) es una alternativa 
excelente para la tormenta de ideas; los diagramas "por qué-por qué" y "cómo­

cómo" se pueden usar para complementar el análisis de causa y efecto; el análisis 
del campo de fueras es un método para mejorar la aceptación deuna recomenda­
ción; la estratificación y gráficas de control son técnicas más elaboradas para la 
recopilación y análisis de datos; y el análisis de valores es una técnica para mejorar 
la selección y solución de problemas. 

TÉCNICA DE GRUPO NOMINAL (NGT) 

Propóaito 
• Generar una gran cantidad de ideas 
a !":>ti mular ideas que de otra manera permanecerlan ocultas 
a Obtener Ideas en un ambiente que puede ser ruidoso, confuso. o poco estimu­

lante 
a Practicar pensamiento divergente 

Reglas 
• Todos deben panicipar 
a No debe haber criticas 
a No hacer comentarios 

Procedimiento 
l.· El líder describe brevemente !os objetivos de la actividad. 
2. Los individuos, en forma privada y en silencio, registran las ideBs en sus pi"opias 

tarjetas, una idea por tarjeta. El Jider debe estimular a Jos miembros para que 
expresen sus ideas en forma breve. 

3. El líder recoge la• tarjetas, las mezcla, y registra las ideas, por turno, en un 
rotafolio. 

4. Cada una de las ideas se discute por turno con el lin de aclararla. El líder 
controla el tiempo que se. emplea en cada idea. 

5. Cada miembro. del grupo escribe un número específico de ítems y en forma 
privada lo~ ordena, el más significativo primero. 

6. Hablando por tumo, cada persona da su prioridad a Jos íttms y así el líder Jos 
registra en el rotafolio. 

1_0 
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inventJuio, u~ién, o educac1ón. La& seis soluciOnes quc propwieron en la 
calegorla de inventario fueron: 

1. Elaborar un catálogo maestro para registrar las herramientas 
2. RediBiribuir las herramientas sobre tableros ubicados en las áreas donde se usan 

realmente 
· 3. Llevar un registro de repuestos para saber cuándo hay que ordenar nuevas 

partes 
4. Comprar seis herramientas especiales para trabajos especiales 
S. Emplear códigos de colores para las herramientas y tableros que coincidan con 

con los colores discllados para áreas especificas de trabajo en el laboratorio 
6. Modificar el carro de herramientas para aumentar su capacidad 

' 

Propusieron cuatro solucinnes en la categorla de ubicación: 

l. Designar un control de herramientas que reponga las mismas al finalizar el die 
2. Colocar una lista de verificicación en cada tablero · 
3. Ubicar los tableros de herramientas en cada una de las siete áreas especlficásdel 

laboratorio 
4. Destinar un área especifica de estacionamiento para el carro de herramientas 

En la categorla de educación, propusieron cinco soluciones: 

l. Desarrollar un procedimiento escrito de control de herramientas que el personal 
pueda seguir 

2. Programar sesiones de entrenamiento sobre control de herramientas 
3. Invitar a representantes de fábricas de herramientas para que hagan demostra­

ciones sobre herramientas mejoradas y prácticas de trabajo 
4. Disei\ar pósters para alertar al person"l sobre los métodos de control de herra-

mientas 
S. Destacar cómo los códigos de. color de_ las herramientas se emplean para 

ubicarlas tn los tableros de control de herramientas 

Los datos que recogieron sobre el tiempo empleado en buscar herramientas 
mostraron que podlan ahorrar 120 horas por afto (4 300 dólares) en beneficios 
tangibles. El costo mayor fue la compra de sei< llaves inglesa.o especiales por 2 000 
dólares. Más importantes aún fueron los beneficios intangibles como un taller más 
eficiente y más operativo·, el sentimiento de orgullo por el trabajo, un mejor trabajo 
de equipo, la eliminación de la frustración de buscar herramientas, el cumplir con 
las fechas de trabajo, y el establecimiento de un ejemplo de control de herramientas 
para el resto de la planta. 

Para ayudar a implantar las quince soluciones, los miembros del circulo SPIRIT 
se ofrc..:iCron voluntanamente para elaborar una lista general de inventario y 

procedimientos. para codificar las herramientas por colo~s. colocar los tablero;, 

l\ 
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7. Ellider suma el pontaje (el mayor puntaje para el ítem·más importante el menor 
para el menos importante), 

8. EI pontaje más alto indica el consenso del grupo, aunque se llegó a él mediante 
un trdbajo individual y no de ,grupo (de ahí el nombre de grupo "nominal".), 

9. la :~egunda .ronda de ordenación se realil3 para llegar al consenso final. Se 
emplean procedimientos de clasificación más elaborados (más números, núme­
ros diferentes, más votaciones) si hay una falta con~ístente de consenso. · 

iEjomplo de técnica de grupo nominal 
El circulo de calidad TOOL MAKERS está compuesto por siete ingenie­

ros. Varios miembros están ansiosos por hablar sobre los problemas de procedi­
mienw, pero saben que se habla· mucho de estas cosas en el lugar de trabajo. Así, 
esperando demasiadas discusiones durante la sesión de tormenta de idea>, elllder 
recomendó al grupo que empleara la t~cnica NGT para registrar sus ideas. Elllder 
sigue todos los pasos, que incluyen pedir a los miembros que escriban sus ideas en 
tarjew, registréndolas en forma anónima en el rotafolio, y agrupando y clasifican- ~ 

do las áreas de problemas. 
Los resultados son los mismos que en una sesión de tormenta de ideas: listas de 

ideas escritas a medida que se expresan. Sin embargo, el proceso permite que las 

ideas conflictivas se registren en público. Con frecuencia. esto tiene el resultado de 
evitar la controversia y hacer que todas las ideas parc7.can igualmente importantes.. 

El grupo, por lo general, está en silencio mientras el líder registra las ideas, de este 
modo se leen todas las ideas prilll"ro antes de empezar cualquier discusión. 

DIAGRAMA "POR QUE -POR QUE" 

Propóaito 
.. Proporcionar a 'los miembros un método alternativo púa identificar las causas 

principales de un problema 
a PractiCar una técnica de pensamiento divergente 

Reglga 
a Rc,alizar una tormcnla de ah..'a!'l para determinar las causa." 

i'rocedimiento 
11 Tomar un problema sdeccwnado y us;H un diagrama "por qué-porqui:" para 

cxp:mar las causas J:·! prnbkma. 
a CuJa paso divergente d-:1 análisis "pvr qué- por qué" ~l: n.:aliza preguntando 

"¿Por qué''" 
• Las. respueslas JJ la pregunta ";:Por qué'!" son las causas Jci pruhlcm;L 

• Puc:;to 41.1c cada pas1l ··~un proceso ctivcrgcr.tc,se requiere un rroceso ..:onwr­
gentc (similar ~1 de !)ck,ción de problemas) para detcrminar·qué causas son 
importantc:s. 
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EjGmplo de diagrama "por qué· por quó" 
El staff del gerente general de división forma un circulo de calidad llamado 

ST AFF. Como parte de su análisis del problema de la división de bajo nivel de 
ganancias operativas, decidieron·emplear el análisis "por que-por que" para poder 
centrarse en las causas más probables del problema. En la figura A-5 se muestra una 
versión abreviada de los resultados de su análisis en un diagrama "por que-por 
qué". 

DIAGRAMA "COMO-COMO" (CADENA MEDIOS-FIN) 

Propósito 
111 Permite que los miembros exploren en forma creativa y consideren varias 

soluciones alternativas en vez de saltar a la "solución obvia" 
111 Ayuda a los miembros a determinar los pasos específicos que se deben seguir 

para implantar una solución y por tanto les ayuda a formular un plan específi­
co de acción 

El Ayuda a los miembros a practicar una técnica divergente 

Probtema 

1 Bajas ganancias 1 
oper'ativas _j 

1 ¿Por qué? 

1 

_j ea¡a c•l!dad 
l do producto J 

.ltla¡o rend1m1entot 
"Jdel proceso J 

-~ ~~.tenales 
L peores _j 

J Diseno pobre 
l 

-1 Mano de obra 
l pobre 

~ control peore 
l del proceso 

Procedimientos 
pobres 
de las pruebas 

1 ~atoo os peores 
Lde maneio 

_l Exceso de 1 
personal 

Oisel'los no l 1 Costos altos 1---l-...,--j e··ttlndarizados 

¿Por qué? 

~ven. t&rioa --] 
tos 
-----

Figura A·S Análioi1 "por qué-por qué" da bojao ganancias oporatlvas. 
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Procodimionto 
• Empezar con una solución y explorar posibles formas de realizar la acción en 

cada etapa preguntando "¿Cómo?" · 
• En cada etapa de la cadena se puede emplear un proc~so convergente para 

disminuir la lista de alternativas antes de tomar el próximo paso divergente. 
o Se listan las ventajas ydesven~ajas, probabilidades de éxito, y costo relativo de 

cada alternativa para facilitar un proceso de selección más objetivo. 

Ejemplo do diagrama "c6mo-c6mo" 
Además de emplear el análisis "por qué-por qué", el cÍI<:ulo ST AFF 

decidió emplear la tormcata de ideas para encontrar las formas posibles en que la 
división podla mejorar sus ganancias operativas. Decidieron usar el análisis "cómo­
cómo". A continuación se presenta una versión abreviada de los resultados de su 
an!lisis en un diagrama "cómo~mo". 

SOlución 

Mojorar lu · 
gananclu 
operativa& 

¿Cómo? 

Me~ror. la calidad 
dol ptoducto 

Educar y entroner 
a la fuoru di trabato 

MlrHmlzlll parteS 

Realizar revtslonn 
di IOI dlaet\os 

Comprar partot 
de mejor calidad 

Uaar técnices 
estadlatlcas 

l l l Mejorar loe r~dlmlentosl 1 1 Equipo automatizado 
del prOCMO · da lnspeccl~n y P.ruabaa 

Roducir coatoa 

¿C6mo? 

Mane¡o 
robotlzado 

Reducir personal 

Estandarlur 
lot dlaeflos 

Aoduclr inl/antarlos 

¿Cómo? 

Figuro A-6 Anóliala "c6mo-cómo" de la• forma• de mejorar la• ganancias 
aporoth1a1. 
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ANÁLISIS DEL CAMPO DE FUERZA 

Propósito 
a Ilustrar los pros y contras relativos de una solución u ocurrencia 
a Representar los pros y contras como fuerzas restrictivas o motivadoras 
• Ayudar a desarrollar una estrategia que corrija una solución para tomar c:n 

cuenta estas fuerzas 
• Usar una técnica convergente 

Procedimiento 
a Todas las posibles fuerzas restrictivas se representan con flechas cuya cxtcn­

oión depende de la intensidad relativa de las fuerms que representan. 
o Todas las posibles fuerzas motivadoras se representan mediante flechas cuya 

extensión dependen de la relativa int~nsidad de las fuerzas que representan. 
a Cada miembro del círculo identifica tantas de estas fuerzas como sea posihlc. 
• El g~upo discute sobre estas fuerzas. 
• Haciendo una or~cnación, el grupo llega a un consenso sobre las extensiones 

relativas de las !lechas. 
a Basándose en el diagrama. el grupo puede empezar a hacer una lista de 

estrategias que tomen en cuenta ~.:stas fuerzas. 

Ejemplo do anólisis de campo do fuerzas 
. Después del entrenamiento, un facilitador certificado de círculos de cali­

dad desarrolló un plan y programa para implantar un programa piloto en la planta. 

Con el fin de asegurar el éxito del proyecto, el facilitador identificó en el campo de 

fuerzas todas las que eran rc:strictivus y nwtivudoras. Lus resultados se muestran e"n 
la •iguiente figura. 

Pert•clpac•On y 
compromieo 
de la gerenc•e 

E"nt;OII.'!mJento Pr;oscrHiSCIOÍ"I lrnphantac•On 
completo ente ta gerencia llfl ltt recomendnCil\n 

Flclllttdor 
apropltdo 

Pto.neocJón 

Ud~& res, 
lugar 
yMmpo 
adecuados 

EloctiYidad f Reconocimiento 
del grupo 1 de la gorencie 

Proyecto 
piloto 
axltoao 

Probtt.lmea 
geronciut 9 
emplaados Falta do 

<\POYO 

gerHncral/sintllcal 

Otras 
prioridades 
mas altas 

Situación 
c:omerclal 
ad~·er!lill 

tmpacumcm 
ao la gcrt!ncoa 

Prcyacto 
demas.iao:lo 
compl&jo 

Falta de· 
retrosl•mentaciOn 
y Uu 
sogiJimianto 

fi~ura A·7 /~.nálisi• de' campo do fuer::cs paro determinar un proyedo piloto 
oxitoao. 
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ESTRATIFICACION 

Propóaito 
• Para usar como nyudu en la "'lución de problemas cuando se aplica a tres 

áreas principales: ( 1) recopilación de dntos, (2) análisis de datos, y (3) muestras 
y pruebas 

• [)ividir o clasiticar los ·datos en grupos relacionados para que así cada grupo 
pueda ser estudiado en forma separada 

• Usar una técnica de pensamiento convergente 

Reglas 
• Estratificar significa dividir U ordenar L"ll clases: por tanto, los datos de fuentes 

separada$ deben mantenerse Sl'parados. 
• Estrulificur los datos por trabajador. má4uinas. equipo. procesos, cte. 
• Si.los datos n(l están c~t ratificado!; en KrUpos scpn rados antes de reprcsentnrlos 

en tabla• o en gráficas, resultará dillcil ver las tendencias o.anormaliúuúcs, y 
puede IICgarse a conclusiones erróneas del análisis. 

• La cstratificución es importante _cn.el análisis de dalOs para: 
a. gráficas 
b. gráficas de control 
c. diagramas de Pareto 

Procedimiento 
• Recopilar datos. 
a Hacer muestras correctas, estratificar lotes en sus lotes verdaderos. 
• Representar cada lote en forma separada. 
• Analizar los dato~ representados. 

Ejemplo de estratificación 
El círculo de calidad DO IT RIGHTERS eslá formado por nueve micm· 

bros del aseguramiento de la calidad. Rccientementc_trataron de n:ducir la cantidad 

de partes Uefcctuosas qUe producla su departamento. El dcpunamc.:nto produda 

soportes en tres ntálluinas diferentes. El éírculo dl·scuhrib que el díámetn1 interno 
del soport~: muchas veces no era reSisten te. t:l n:qu isito par a el di<imet 1n inll'nw e: ra 
de 1.000 + 0.0006 pulgadas. El círculo recopiló datos y elahorú un histograma. 

Estudiaron c.l histograma durante algún tiempo pero no pudieron llegar a ninguna 
conclusión. Era obvio- que .se t:staban produciendo parles defcétuosas pero el 

histograma no proporcionaba ninguna clave de las razones. 
El círculo decidió usar la téqlica de estratifica~.:ión. Se scpara¡;on los da tus según 

la múquina usada y se c\;..¡boraron tres histogr:.~mas que mostraron con claridad t¡ue 
lu maqui11a A pmducia partes buenas. que la máquina B nccesitab.a ser ajustada. y 
que la nlá4uina C necesiwba ser controlada cmnpktamentc. 
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GRÁFICAS DE CONTROL 

Propósito 
• Proporcionar a Jos miembros técnkas para elaborar gráficas estadf•ticas para 

poder mejorar los resultados del proceso 
• Mejorar los resultados del proceso indicando con claridad cuándo el proceso 

está ju<ra dt• mntrol y cuándo los ajustes están garantizados 
o Mejorar los resultados d<i proceso evitando ajustes innecesarios a un proceso 

que varía sólo por azar 
• Indicar tendencias que pueden causar bajos rendimientos o problemas futu· 

ros, como las correcciones excesivas a un proceso, o desgaste de herramientas 
o máquinas 

Procedimiento 
• Se selecciona el tipo adecuado de gráfica de control; hay tablas para atributos 

que indican los defectuosos y Jos que no lo son (demasiado grande, agrietado. 
deformado) y tablas para variables (mediciones y rangos de mediciones, como 
peso, espesor, resistencia). 

• Se recogen datos sobre el producto de un proceso existente. 
e Esos datos se analizan parade[erminar la línea Central y los límites superiores e 

inferiores del control. Los límites de control se determinan diciendo que sólo 3 
de 1 000 puntos de datos quedarán fuera de los limites de control sólo por azar. 

0 Se elabora una gráfica de control que rdleje la linea central y Jos limites 
superiores e inferiores_ de control. 

o Los datos se sacan del proceso y se representan en la gráfica de control. 
• Si los puntos de datos están dentro de Jos limites del control el proceso e.!IJ 

bajo con/ro/, lo que significa que no se Jobcn hacer ajustes. Si los puntos de 
datos caen fuera de los limitrs de c.:o:r;:;,,/ el proceso ~stáfuera tlt control y serán 
necesarios hacer a!gunos ajuste:-; p~.ra corregir la situación. 

Ejemplo de gróficcs de control 
El circulo de calidad OHMS. compuesto por diez técnicos. decidió estable­

cer gráficas de control para la aceptación de pruebas finales de bobinas eléctricas. 
Los datos se obtienen de veinte grupos de cinco bobinas cada uno, siendo la 
resistencia promedio de 32.8 a 36.8 ohms. 

El circul<l cakuló los limiteS superiores e inferiores de control basado en fórmulas 
estadísticas que· aseguran que sólo 3 de l 000 mediciones caerán fuera de los límites 
por a7llr solamente. Los límites que encontraron fueron 38.4 ohms (superior) y 30 
Óllms (inferior). La media fue de .14.2 ohms. Luego el círculo estableció una gráfica 

de control X en la que mediciones subsecuentes de la resistencia se tomaron en las 
bobin<Js dC:- producción, y se promediaron en grupos de cinco bobinas cada uno. 

El ,,:in..:uln calculó lo.co límites superiores e inferiores de control basado en fórmulJs 
control serian necesa~\as algunos ajustes en el proceso para mantener buen<'-~ 
rc:sultadus. Por orra parte, si los puntos d~ datOs caían dentro de los límites de 

'Ll 

' 



lAS TtCNJCAS DE lOS CiRCUlOS DE CAliDAD EN OPERACION 

control se considerarla que el·proc~so estaba bajo control, y no sería necesario 
hacer· ajustes, aun cuando hubiese' ·:una variación ·considerable,·. puesto que la 
variación es inherente al proceso. 

ANÁLISIS DE VALOR PARA LA CALIDAD 

Propógito . . . 
• Proporcionar a los miembros un medio para analizar un producto que satisfa­

ce los requisitos funcionales en el momento y lugar oportunos con la calidad 
esencial, al costo más. bajo· · . 

o Maximizar las ganancias sobre el producto a travh de es.te proceso 

Procedlmianto 
• Un grupo de trabajadores realiza un análiois de costos en el circulo de calidad. 

Primero, se diferencian distintos tipos de costos~ Segundo, se determinan el 
costo por unidad; por elemento, por incremento, por ailo, por kilo; por 
dimensión, y por propiedad o caracterlstica. Tercero, se evalúan los costos do 
calidad, incluyendo prevención, valoración, fallas internas v"ternas. Luego, 
se realiza una evaluación por comparación. 

• Se realiza un análisis de funciones. Se lleva a cabo analizandoe.l producto cor> 
respecto a su función, o qui hace en vez de qué es. Se Incluyen l~s funciones de 
uso y estéticas. Se emplean combinaciones verbo-sustaniivo. Por ejemplo, la 
función de uso de .un reloj ,pulsera es "indicar la hora". Algunas de sus. 
funciones estéticas son "mejorar la apf:irienc~a" y .. sentirse cómodo ... 

• Luego se determinan las.oportunidade$, Se señalan las áreas de costos altos y 
las funciones se evalúan para determinar,qué será necesario para que el trabajo 
se haga. 

• Se toman decisiones sobre cómo red.iseñar el producto. 
• El circulo de calidad presenta sus recomendaciones a la ¡¡erencia. Mediante el 

proceso de análisis de valores, se emplean varias técnicas como la tormenta de 
ideas para maximizar la participación de todos los miembros del grupo y para 
estimular la crea~idad. 

Ejemplo da anóliala do valorea 
El clrcuio de calidad MOPS, formado por 11 maquinistas, redisel\6 un 

tablero terminal de reÓstato usando la técnica de análisis dé: valores .. El diseno 
original rcquerla 30 000 aguíeros en los que se ensartaban lo• 10rnillos de la 
máquina. El disc~o revisadó, que reali7.aba la misma funcióFI y .<atisfacla los 
mismos requisitos de calidad, usaba agujeros perforados en los que dcbian insertar­
se los tornillos. Se usaron partes comunes, en vez de partes encostadas a la derecha 
y a la izquierda. También cnconÍraron quc.eraposible eliminar 40 000 arandelas 
porque eran partes de un diseno anterior y ya no se necesitaban. 

'L'¿ 
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e QC Circle Activities. 
Kaoru IS!úkawa 
J. U. S. E. 
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FACULTAD DE INGENIEAIA U_N_A_M_ 

DiV!S!ON DE EDUCACBC>N CONTINUA 

CURSOS ABIERTOS 

CALIDAD TOTAL 

23 de marzo al 3 de abril de 1992. 

ADMINISTRACION POR CALIDAD 

ING. DEMETRIO SOSA PULIDO. 

ING. MARIO MONTERO 

PALACIO DE MINERIA 
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ADMINISTRACION POR CALIDAD. 

SE DEFINE COMO: 

LOGRAR QUE TODOS Y CADA UNO DE LOS QUE FORMAN LA EMPRESA 

CONOZCAN Y ENTIENDAN CLARAMENTE SU TRABAJO, PARA LLEGAR 

A HACERLO J3.l..EN SIEMPRE DESDE LA PRIMERA VEZ, EN UN CLIMA 

DE CORDIALIDAD Y SATISFACCIÓN, EN DONDE CADA DIA SE TEN­
GA UN RETO AL INICIAR y UN LOGRO AL TERMINAR. 

ADMINISTRACION POR CALIDA~: 

UN MODELO MEXICANO PARA LA INDUSTRIA 
NACIONAL, QUE CONSIDERA PARA SU DESA 
RROLLO LAS CARACTERISTICAS PROPIAS -
DE CADA EMPRESA, TALES COMO: 

- RELACIONES ÜBRERO-PATRONALES, 

- GRADO DE INTEGRACIÓN DEL PERSONAL, 

. - NIVEL EDUCACIONAL 

- Y LAS PARTICULARES DE CADA EMPRESA, 
~ 



" ADM!tl!STRACION POR CALIDAD" 

F 1 LOSOF ÍA: 

11 QuE TODO PRODUCTO, QUE TODA ACTIVIDAD, QUE TODA I~EI_ACIÓN 

HUMANA EN LA EMPRESA, SE HAGA CON EL MÁS ALTO SENTIDO DE 

CALIDAD BUSCANDO SIE~IPRE; HACERLO BIEN DESDE EL PRINCIPIO, 

Y EL PERFECCIONAMIENTO DE LAS TAREAS " 

(ON ESTA IDEA HEMOS DE TRABAJAR, ESTE ES EL MÁS GRANDE DE 

· LOS OBJETIVOS QUE SE PLANTEAN EN EL PROGRAMA, Y EN LA MEDl 

DA EN QUE AVANCEMOS HACÍA EL, IREMOS LOGRANDO EL DESARRO-­

LLO DE LA EMPRESA, 

CALIDAD: QUE LA COSA -

SIRVA PARA EL FIN QUE 

SE DISEÑO~ QUE SE Dt -

OPORTUNAMENTE, A UN coa 

TO JUSTO Y QUE DURE EL 

T 1 EMPO ESPERADO, · 

.., 

o o o 
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ALCANCE: 

LA CARACTERfSTICA FUNDAMENTAL DE ESTE PROGRAMA, ES PRECISA­
MENTE, QUE VA DIRIGIDO A TODO EL PERSONAL DE LA EMPRESA, -­
DESDE LA ALTA GERENC 1 A HASTA EL ÚLTIMO DE LOS TRABAJADORES, 
DESDE LA TOMA DEL PEDIDO HASTA LA ENTREGA DE PRODUCTO Y MÁS 
ALLÁ, ES DECIR, A TODO LO ANCHO Y LARGO DE LA COMPA~fA. 

"Q LA CALIDAD SE VUELVE ASUNTO DE TODOS O NO FUNCIONA", 

EsTE ES EL tXITO DEL PROGRAMA, EL QUE LLEGUE A TODAS LAS 
PERSONAS Y A TODAS LAS ACTIVIDADES QUE SE DESARROLLAN EN LA 
EMPRESA, 

"i 

No IMPORTA QUE EN UN MOMEN­
TO, ALGUIEN NO ESTt PART!Cl 
F .. NDO ACTIVAMENTE EN EL PRQ. 
GRAMA, PERO DEBE ESTAR ENTf 
RADO DE LA FILOSOFÍA Y LOS 
OBJETIVOS DEL MISMO Y SABER 
LO QUE SE ESTA HACIENDO PA­
RA LOGRARLO S, 



METODOLOGÍA: 

LA METODOLOGÍA USADA PARA LA DIFUSIÓN DEL PROGRAMA ES A BASE DE 
EXPOSICIÓN PARTICIPATIVA, 

-SE EXPONEN LOS CONCEPTOS Y 
-EL PERSONAL EXPONE SUS PROPIOS EJEMPLOS, (ASOS REALES, 

~ 

-SE MOTIVA AL PERSONAL AL CAMBIO 
-SE LE ENSEÑA LA METODOLOGÍA PARA LOGRARLO 
-SE DETECTAN Y SE RECONOCEN LOS BENEFICIOS 
-SE DESARROLLAN CASOS PRÁCTICOS Y REALES DE SUS ÁREAS 
-SE ENTRENAN COMO COORDINADORES Y MODERADORES, PARA QUE EL PRO-

GRAMA SE AUTODESARROLLE, 

3 



OBJETIVOS DEL PROGRAMA 

1.- DESARROLLAR TODAS LAS ACTIVIDADES DE LA EMPRESA DENTRO DE 
LA CALIDAD Y LA PRODUCTIVIDAD, 

2.- INCREMENTAR LA MORAL DE TODO E~ PERSONAL HACIA LA EMPRESA 
Y SIMULTÁNEAMENTE CREAR UN AMBIENTE EN EL QUE CADA UNO ES 
TE MÁS.CONCIENTE DE LA CALIDAD Y DE LA NECESIDAD DE MEJO­
RAR, 

3,- LOGRAR QUE NUESTRO PERSONAL ENTIENDA CLARAMENTE SU.TRABA­
JO Y QUE SE COMPROMETA A HACERLO BIEN DESDE LA PRIMERA -
VEZ. 

DE TODO SU 
NAL EN UN MARCO -
DE ALTA CALIDAD 
EN lA VIDA LABO- ~ 
RAL, . _/ 

o 
. \<:)/?' 
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METODOLOGIA DESARROLLADA POR EL PERSONAL 
EN EL PROGRAMA 

1.- EL PERSONAL APRENDE Y DESARROLLA UNA METODOLOGIA PARA DE-. 
TECTAR Y SOLUCIONAR SITUACIONES QUE AFECTAN LA EFICIENCIA 
DE SU TRABAJO, 

2,- -DESARROLLAN LA CAPAC 1 DAD DE TRABAJAR EN EQU 1 PO Y TOMAR --. 
DECISIONES GRUPALES, 

3,- DESARROLLAN UNA PARTICIPACIÓN ACtiVA Y UNA MAYOR DISPONI­
BILIDAD Y ESPONTANEIDAD PARA SUS TAREAS DENTRO Y FUERA -
DEL. PROGRAMA, 

4,- EXPONEN SUS LOGROS EN LOS CASOS RESUELTOS ANTE LA ALTA GE­
RENCIA, . 

5,- EL PERSONAL SE PONE RETOS, CONSIGUE LOGROS Y RECONOCJMIEH 
~ 

TO DE SU TRABAJO, 

---

1 



ADMINISTRACION POR CALIDAD 

Es LOGRAR QUE TODOS Y CADA UNO DE LOS QUE FORMAMOS LA EMPRESA 
CONOZCAMOS Y ENTENDAMOS CLARAMENTE NUESTRO TRABAJO PARA LLE -
GAR A HACERLO BIEN SIEMPRE DESDE LA PRIMERA VEZ, EN UN CLIMA 
DE CORDIALIDAD Y SATISFACCIÓN EN DONDE CADA DfA TENGAMOS UN -
RETO AL INICIAR Y UN LOGRO AL.TERMINAR, 

PARA LO CUAL HABREMOS DE DESARROLLAR EN TODO NUESTRO PERSONAL: 

1,- EL CONOCIMIENTO PLENO DE LO QUE DEBEMOS LOGRAR EN•CADA UNO . . 
DE LOS PUESTOS DE NUESTRA·ORGANIZACIÓN, 

-FIJACIÓN DE OBJEHVOS Y METAS, INSTITUCIONALES, DEPARTA -
MENTALES E INDIVIDUALES, 

-ESTABLECIMIENTO DE POLÍTICAS GENERALES Y DEPARTAMENTALES. · 
(ADMINISTRACIÓN POR OBJETIVOS), 

2.- LA CAPACITACIÓN Y ESTANDARIZACIÓN EN TODOS LOS PUESTOS Y-. . 
EN TODAS LAS TAREAS, 
ÜUE EL PERSONAL SEPA "QUE HACER Y COMO LOGRARLO", 
No ES NECESARIO HACER ESPECIALISTA~ GENERALES EN CALID;D, -

.BASTA "QUE CADA QUIEN SEPA TODO LO REFERENTE i SU PUESTO", 

3,- LA PREPARACIÓN DE ELEMENTOS NECESARIOS PARA EL DESARROLLO 
EFICIENTE DE LAS TAREAS,· 

CONTAR CON LOS MEDIOS NECESARIOS Y ADECUADOS PARA HACER EL 
TRABAJO CON CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD, 

~ 
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4,- LA INTEGRACIÓN Y EL ARRAIGO DEL PERSONAL A LA EMPRESA, 

No BASTA CON QUE EL PERSONAL ASISTA A SUS LABORES, ES 
NECESARIO QUE ~STE MOTIVADO HACIA LOS RETOS CON QUE SE 
ENFRENTE, 

SOLO LOGRANDO ESTOS 4 ASPECTOS, PODREMOS LOGRAR QUE: 

"LAS COSAS SUCEDAN BIEN A LA PRIMERA VEZ Y EN FORMA -­
.NATURAL" 
Y LOGRAR ESTO, ES LOGRAR: 

"LA ADM 1 N 1 STRAC IÓN POR CAL! DAD", 

-SE LO QUE TENGO QUE HACER 
-SE COMO HACERLO 
-TENGO CON QUE HACERLO DESDE.LA 
-TENGO EL DESEO DE HACERL 

e;:; 
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Eli.QSQE1A 

- LA CALIDAD ES PREVENCION NO CORRECCION 
- ·cERO DEFECTOS Y NO ESO ES SUFICIENTE 
- LA CALIDAD ES TOTAL·; EN TODA ACTIVIDAD Y NO SOLO EN El PRODUCTO 
- El CONTROL DEBE SER DE "ASEGURJV.IIENTO DE RESULTADOS" Y NO DE. V!GILANCIA 
- HACER LAS COSAS BIEN SIEMPRE A LA PRIMERA VEZ 

USANDO: 

EL ENFOQUE DE SISTEMAS 
- LA Aa1INISTRACION POR CALIDAD 
- LA CREIITIVIDAD 
- LA SINERGIA 
- LA PRODUCTIVIDAD 

B\tiQWS 
- ADMINISTRACION POR OBJETIVOS - CONTROL JOTAL DE CALIDAD 
- DESARROLLO ORGANIZACIONAL - ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 
- ADMINISTRACION CIENTIFICA - ESTANDARIZACION 
- PLAN SCANLON - . FIABILIDAD O CONFIABILIDAD 
- ADMINIS~RACION CREATIVA - CIRCULOS DE CALIDAD 

I~Qilt6li 
- EL DIAGRAMA DE PAREITO . 
- EL HISTOGRAMA 

EL DIAGRAMA CAUSA-EFECTO O DE ISHIKAWA 
- LA ESTRATIFICACION 
- EL DIAGRAMA DE DISPERSION 
- . LAS GRAFICAS DE CONTROL DE CALIDAD Y GENERALES 
- LA HOJA DE VERIFICACION 
- LOS DIAGRAMAS DE PROCESOS 
- SERIES DE TIEMPO 
- -ANALISIS DE REGRESION 
- LIMITES DE TOLERANCIA 
- EL MUESTREO 
- EL MUESTREO DE INSPECCION 

lb 



FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A.M. 

O~VBSDON DE EOUCACION CONTINUA 

C U R S O S ABIERTOS 

CALIDAD TOTAL 

23 de marzo al 3 de abril. de 1992. 

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD: 

-NORMAS, DISEÑO Y CONTROL 
-MEJORA CONTINUA 
-PROVEEDORES 
-DOCUMENTACION 

ING. OCTAVIO ESTRADA CASTILLO 

PALACIO DE MINERIA 
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO 
FACULTAD DE INGENIERIA 

DIVISION DE EDUCACION CONTINUA 
NOTAS DEL CURSO DE CALIDAD TOTAL 

' ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 
OCTAVIO ESTRADA CASTILLO 
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Antes de arrancar con el tema que nos ocupa se darán ciertas definiciones con el objeto 
de hablar un lenguaje común:· 
CALIDAD: Para el Dr. Juran la calidad no es únicamente el cumplimiento de normas 
técnicas, sino también, el grado de adecuación al uso, es decir, "el grado de aptitud con 
que un producto o servicio satisface la función para el cual fue creado". Una definición 
más global es: "Anticipar, identificar y satisfacer las necesidades de los clientes internos 
y externos en forma continua". 
CONTROL TOTAL DE CALIDAD: Para el Dr. lshikawa practicar el control de calidad "es 
desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el más 
económico, el más útil y siempre .satisfactorio para el consumidor". 
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD: Según la norma ANSI N45 .2 el aseguramiento de calidad 
comprende "Todas aquellas acciones planeadas o sistemáticas necesarias para suminis­
trar la confianza adecuada de que un producto o instalación se comportará satisfactoria­
mente en servicio". 

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 
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Figura 2. Etapas de evolución de los sistemas de calidad.Tomado de la revista 
'· TECNOLAB del Laboratorio de pruebas de la CFE en lrapuato, Gto. 
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[NUEvo PREMIO NACIONAL DE CALIDAD (MEXICO)] 

Impulsor Sistema Resultados Obletlvo 

INFORMACION 

c:EflA~GO la+ Y ANALISIS 

PLANEACION 
ESTRATEGICA DE 

LA CALIDAD 
m+ RESULTADOS 

DE 
CALIDAD ~ 

SATISFACCION 
DEL 

CLIENTE 

DISEÑO 

..., Diseño de ex-
perimentos 

-,AMF 
..., Confiabilidad 
.., Mantenibilidad 
..., Ingeniería de 

reversa 

..., Diseño de ex-
perimentos 

..., Plan de ·con-
trol 

..., Control esta· 
dístico del pro-
ceso 

PRQ(;_ESQ 

UTILIZACION DE 
RECURSOS 
HUMANOS 

ASEGURAMIENTO 
DE CALIDAD 

EFECTOS EN EL 
ENTORNO 

METODOS 

-,Metas individua-
les y de grupo 

-,Instrucciones 
...., Retroalimentación GEREN(;_IA 

del desempeño •Recursos 
-,Control de ca m- -.,Motivación 

bias ..., Participación 
...., Cambios de inge- .., Capacitación 

nieJ.ía ..., Supervisión 
-,DistribuCión de •Rediseño del 

planta ·trabajo 

..., Capacitación ..., Evaluación 
-Pruebas proveedores 
-Certificación ..., Desarrollo 
-Recertificación proveedores 
-Solución de pro- •Auditada 

M_ED/0 !jMBIENTE 

de 

de 

-,Seguridad del per-
son al 

-.seguridad del pro-
dueto 

...., Control de te m pe-
ratura y humedad 

-,Pureza del agua y 
del aire 

..., Higiene de los ali-
memos 

..., Control de produc-
tos qufmicos 

..., Historial de 
equipos e ins­
trumentos de 
medición y 
prueba 

blemas •Certificación de •Identificación y. 
rastrcabilidad 

-.,Programa de 
calibración y 
mantenimiento 

MED/C{QNES 

QPERADQRE~ proveedores 

MATERIALES 

'-\ 

REDUCIR 
VARIABILIDAD EN: 

1 .Productos 
2.Procesos 
3.Tiempo 
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NORMAS DE SISTEMAS DE CALIDAD 

N OH MAS 
BASE 

NORMAS 
INTERNA­
CIONALES 

NORMAS 
REGIONALES 
y 

NACIONALES 
BASADAS 
EtliSO 

-MIL 0-9858 
- DND-1015/1016/1017 
-10CFR50 
-ANSI/ASOC Z1.15 
- ANSI/ASOC Z1.8 
- ASME NA4000 
-API SPEC 01 
- BS-5750 
-ANSI N45.2 
- CSA Z299 

¡ISO SERIE 9000 

-ANSI/ ASOC SERIE 090 (E.U.A.) 
- EN SERIE 29000 (COM. ECONOMICA 

EUROPEA) 
-UNE SERIE 66-900 (ESPAÑA) 
- NOM-CC (MEXICO) 

[ 
NOU..CC.Z-1990 

,~.rcv">!l ""C.OLIOAD·OESRON DECALIOAO. DUlA 
MH: ~ "'1 (CCION V El USO CE NOIUI.ASOE 

1 ~ ~ .F.~un.wiiJHO DE CAJ.ID'D 

1 · IS0-11000 

1 
•:)\W IN SY~TF!.IS.OU.O.UTY MANAOEioiENT. 
-~U:f'F. ft"n S(l.(CTtOH Al lO USE 0F OIJ.A.liTY 
1 !'~·''fiANCE STAIIOARDS 

p¡~,.n.o. PAOI'~flO DE 
OI!1TIOH DE LA CAUOA.D 
INTERNA 

' HOM.CC ... ltfO 
..,.TFOM 01! CAUOAO 0!;900N 01!: CAlltlAO 
Y HF.VHHOO OfUN ~·'lTF.MJo OECAUOAD. 
DII'ECTRICEI OENE!W.EI 

·~-OIJAJ.rrv loloi.WIO~!.IENT ,O.NQ OOAUTY 
'h, 1 fi,OS El. EMENTS-OUTOEUNES 

PA.RA. PRo.>Q9lTO DE ASEGUAAMIENTO 
DE CALIDAD EXTERNO 

NOW.c;c.lolno 
SISTE..V.S DE CAliOAO. MODElO""'" El ASEO\Irto.AIIENTO 
OE C:ALIO.O.OAP\.ICA8LE.t.l PROYECTo,tllSENO, LA FMII\ICA<:Y.'tt 
lAINST.OU.CION T El SEFMCIO __,., 

~· OVAUTY 9!$Tn!S-UOOEl FOI\ OU.O.UTY .o.ssl.IJW+:E 
JH OESIOU!OEVEtOPtoiENT,PAODUCTION, INST AllAOON 
ANO SEAV1CINO 

NOM.CC-4.11-o 
SlSTI;:W. 0E CAI.JOAl).!.IOOE\.0 PAAA El. .\SEOUf1.WifJH'J ni" 
CAUOAD Ai"UCASt.E A lA FAOrue.I.CION E IN911<1.ACIOI 1 

h 

IS0-9002 
OUAUTY SVSTEI.IS.~OOEl FOR Ol.VoUTY ... S.SVJV<NCE 1to1 
PROOVCTIO!i NIO !tiSTAll...AllON 

-

HOM..C::C·t.1tto 
$1STEW.9 OE C"'LIDAD MOOElO PAF\.0. f'L "'f'OUI\.OWif:'<<-:" •~ 

1 

1 

l ... 
"""""' "'""''"'" wewo•' '""'"" """', i 

1$0-IIOCil 
OUAUTY 8V9TE~S·MOOEl FOA OUAlrtY ~f' IN F.._.l 
!NSPf'CCION AAO Tf'ST 

I!IOUEMA PARA LA APliCACION DE 
1 "1 NOP.MAS NOM..CC /ISO IERI! 1000 
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REFERENCIAS A LOS ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD DE PROVEEDORES 
. CON ISO SOOO / NOM - CC 

TITULO DE LOS REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE 
INCISO.O SUBINCISO CORRESPONDIENTE 

CALIDAQ DE PROVEEDORES 
IS09001 NOM-CC-3 1509002 : NOM-CC-4 1509003 : NOM-CC-5 1509004 : NOM-CC-S 

1 RESPCNSABJUDAD DE lA DIRECCJON DE lA EMPRESA 4.1 6.1 4.1 1 6.1 4.1 1 5.1 4 1 4 

2 SISTEMA DE CAUDAD 4.2 : 6.2 4.2 : 6.2 4.2 ; 5.2 5 _¡ 5 

3 REVISION DE CONTRATO 4.3 1 6.3 4.3 1 6.3 . 
1 5.3 7 1 7 

4 CONTROL DE DISEÑO 4.4 1 6.4 . 1 . . 1 . 8 1 8 

S CONTROL DE DOCUMENTACION 4.5 : 6.5 4.4 1 6.4 4.3 ; 5.4 17 ; 17.2 

8 CONmOL DE ADQUISICIONES 4.6 1 6.6 4.5 1 6.5 . 
1 

. 9 1 9 

7 PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR El CLIENTE 4.7 6.7 4.6 1 6.6 . 1 .. . 1 . 
8 IOENTIFICACION Y RASTREABILIOAD DEL PRODUCTO 4.8 : .. 6.8 4.7 : 6.7 4.4 : 5.5 11.2 : 11.2 

9 CONTROL DE PROCESOS 4.9 .1 6.9 4.8 1 6.8 . 1 . 10 1 10 

10 PROCESOS ESPECIALES 4.9.2 1 6.10 4.8.2 ~ 6.9 . ~ . 11.4 1 11.4 

11 ¡jlfSPECCION Y PRUEBA 4.10 1 . 6.11 4.9 i 6.10 4.5 i 5.6 12 i 12 

12 EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBAS 4.11 1 6.12 4.10 1 6.11 4.6 1 5.7 13 1 13 

13 ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA 4.12 : 6.13 4.11 : 6.12 4.7 : 5.8 11.7 : 11.7 

14 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 4.13 
1 6.14 4.12 1 6.13 4.8 

1 5.9 14 1 14 

1 S ACCIONES CORRECTIVAS 4.14 1 6.15 4.13 1 6.14 . 1 . 15 1 15 

18 MANEJO, ALMACENAJE, EMBARQUE Y ENTREGA 4.15 : 6.16 4.14 : 6.15 4.9 : 5.10 16 : 16 

_ 17 REGISTROS DE CALIDAD 4.16 1 6.17 4.15 1 6.16 4.10 1 5.11 17.3 1 17.3 

18 AUDITORIAS DE CALIDAD 4.17 6.18 4.16 1 6.17 . ! . 5.4 1 5.4 

19 CAPACrTACION Y ADIESTRAMIENTO 4.18 ¡ 6.19 4.17 ; 6.18 4.11 ; 5.12 18 ; 18 

20 SERVICIO AL CUENTE .. 4.19 1 6.20 . 1 . . 1 . 16.2 1 16.2 . ... 
21 TECNICAS ESTADISTICAS 4.20 : 6.21 4.18 : 6.19 4.12 l 5.13 20 l 20. 

22 RESPONSADIUDAO SOCIAL . i . . 
1 

. . i . . i . 

• ' 
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1.· RESPONSABILIDAD DE LA 
DIRECCION DE LA EMPRESA. 

2.o SISTEMA DE CALIDAD 

3.· REVISION DEL CONTRATO 

4.· CONTROL DEL DISEÑO 

5.° CONTROL DE DOCUMEN· 
TACION 

La dirección. de la empresa debe establecer 
de manera formal su polltica de calidad, con 
el objeto de que funcione eficazmente el si;; 
tema de asegúramienta de Calidad. 

Establecer y mantener un sistema de call 
dad documentado, para asegurar productos 
conforme a los requerimientos especificados 
y alcanzar consistentemente los objetivos de 
calidad de la empresa. 

Coordinar las relaciones y comunicaciones 
cliente proveedor a través del contrato. 

Elaborar y m.antener actualizados .los proce­
dimientos documentados para controlar y 
verificar el diseño del producto y mantener 
constante la satisfacción del usuario. 

Procedimientos escritos para elaborar, aprQ 
bar, distribuir y efectuar los cambios y mo­
dificaciones de los documentos necesarios 
para cumplir con los requisitos establecidos 
por la empresa. 

o Organización 
Responsabilidad y autoridad 
Recursos materiales y humanos 
Revisión pe_riódica de la dirección 

- Procedimientos del sistema de ca­

lidad 
- Manual de aseguramiento de cali­

dad 
- Manual de procedimientos opera­

tivos 
o Plan de calidad 

Establecimiento del contrato 
Requerimientos del contrato 
Procedimientos para revisión de 
requisitos del contrato 

Requisitos del diseño 
Planeación· del diseño 
Evaluación y revisión del diseño 
Cambios del diseño 
Investigación y desarrollo 

- Documentación mfnima 
o Elaboración, Aprobación y distribuo 

ci6n de documentos 
- Control de cambios y modificacio · 

nes 
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6.- CONTROL DE ADQUISICIQ- > Aseguramiento da la compra y adquisición- - Selección de Subproveedores y o o "\ 

NES de productos y se/Vicios de acuerdo a los subcontratistas 
requisitos establecidos, con el objeto de • Documentación y especificaciones o o 
controlar su Influencia en el producto o ser de compra 
vicio finaL - Verificación de suministros o o 

7.- PRODUCTOS SUMINISTRA- Establecer y mantener actualizados los prQ - Identificación de productos suminis- o o 
DOS POR EL CLIENTE cedimientos para el control de los productos trados por el cliente 

. suministrados por el cliente para incorporar - Verificación de suministros o o 
los al proceso o producto final. - No conformidades del cliente o o 

-= 
8.- IDENTIFICACtON Y RASTREA- Establecer y mantener procedimientos que - En recibo o o 

BILIDAD DEL PRODUCTO permitan el seguimiento y control de matg - En fabricación o o 
riales y partes involucradas en el proceso, - En ensamble o o 
con el objeto de facilitar la verificación de - En almacén y en campo o o 
los requisitos, el análisis de problemas y 
retroalimentación al sistema. · 

9.- CONTROL DE PROCESOS Identificar y planear los procesos de produf - Instrucciones de trabajo o o 
ción e instalación que afecten directamente - Control de procesos o o 
la calidad del producto, con el objeto de e]! - Aprobación de procesos y ·equipos o o 
tab\ecer procedimientos documentados pª - Criterios de ejecución de trabajos o o 
ra la ejecución, secuencia y control de las 
actividades involucradas. 

10.- PROCESOS ESPECIALES Los procesos cuyos resultados no pueden - Procedimientos documentados o o 
ser completamente verificados o sus defi- - Calificación del proceso o o 
ciencias surgen tras el uso del producto, r.§. · - Calificación del personal o o 
quieren cumplimiento estricto de los proc~ - VerHicación continua o o 
di mientas del proceso para asegurar su ej.§: 
cución y control. 

11.-INSPECCION Y PRUEBAS Procedimientos documentados para asegu- • En recibo o o 
rar el uso de prOductos inspeccionados y/6 - En fabricación o o 
probados conforme a los requisitos estable- - En ensamble o o 
cidos. - Finales .. o o 

/' NOMENCLÁTURA: • NIVEL COMPLETO e NIVEL MEDIO ~NIVEL BASICO 0 INEXISTENTE @NO APLICA ~AGINA_4_DE, 6; 
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Control, calibración y mantenimiento del f! • Control e identificación del equipo o o ' 12.· EQUIPO DE INSPECCION, 
MEDICION Y PRUEBAS 

quipo de Inspección, medición y prueba a • Programa de calibración o o 
ffn de garantizar. la conformidad de los re· - Mantenimiento o o 

. 
quisitos especificados. - Instructivos de operación o o 

. 

13.· ESTADO DE INSPECCION Identificar el estado de inspección y prueba • Identificación de la inspección o o 
Y PRUEBA de materiales, elementos y productos , indi· • Registros de inspección o o . 

cando la conformidad de los requs~os estª 
blecidos. 

14.· CONTROL DE PRODUCTO Procedimientos para garantizar la utilización - Identificación de no conformidad .O o 
NO CONFORME de producto conform·e a los requisitos estª - Disposición de productos no canfor- o o 

blecidos o a razones válidas y documenta- mes 
das. - Segregación de productos no con - o o 

formes 

15.· ACCIONES CORRECTIVAS Procedimientos documentados para esta- - Investigación y análisis de la causa o o 
blecer y controlar acciones correctivas, Con - Implantación de acciones preven- o o 
el objeto de identificar No conformidades, • tivas 
minimizarlas y evitar su repetición,as( como • Control y Validación o o 
también, cambios para el ·mejoramiento del 
producto y del sistema de calidad de la em· 
presa. 

16.· MANEJO, ALMACENAJE, Establecer y mantener procedimientos do- . Manejo o o 
EMBARQUE Y ENTREGA cumenta.dos,.para el manejo, almacenaje,- . Almacenaje o o 

empaque, embarque y entrega de productos, . Empaque . o o 
con el fín de evitarles daños y deterioros. . Embarque o o 

-._.- . Entrega o o 
17.· REGISTROS DE CALIDAD Establecer y mantener registros de calidad . Identificación y diseño de registros o o 

para demostrar que el producto y el sist.§. de calidad 
m a de calidad. cumplen con los requisitos- . Control de registros de calidad o o 
establecidos, y a su vez para retroalimen - . Disposición de registros de calidad o o 
tar, mejorar el producto y el sistema de-
calidad. ./ 

NOMENCLo\TURA: • NIVEL COMPLETO e NIVEL MEDIO ~NIVEL BASICO 0 INEXISTENTE 0 ~~ APLICAJ ~AGIN~- 5 LE 6 "\ 
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18.· AUDITORIAS DE CALIDAD 

19.· CAPACITACION Y AOJES· 
TRAMIENTO 

20.· SERVICIO AL CLIENTE 

21.· TECNICAS ESTADISTICAS 

'\ 

22.· RESPONSABILIDAD SOCIAL 

Establecer un sistema planeado ..¡ docg 
mentado de auditarlas internas de calidad, 

.para verificar que se cumplan eficazmente 
todas las activida.des relativas al sistema 
de calidad y comprobar su adecuación. 

Establecer y mantener procedimientos pa­
ra detectar las necesidades de formación 
del personal cuyas funciones afectan a la 
calidad, con el objeto de mejorar su capª 
cidad de trabajo y resolución de problemas 

Establecer y mantener procedimientos para 
efectuar y verificar el servicio al cliente de 
acuerdo a los requisitos establecidos, con el 
objeto de mejorar la.imagen y competitivad 
de la empresa. 

Empleo convencional de técnicas estadfsti 
cas establecidas por procedimientos con el 
objetivo de verificar la aceptabilidad de la 
capacidad del proceso y caractedsticas del 
producto. _ 

Establecer y mantener procedimientos para 
la aplicación y desarrollo de métoaos de re 
ducción de contaminantes. 

1 

1 

• Planeaclón de auditarlas de calidad 
• Programación de aud~orlas de ca· 

lidad 
Oocumentacl6n de auditor( as 
Acciones correctivas 

Identificación de necesidades 
• Planeación, Ejecución y Evaluación 

Selección de personal 
Calificación de personal. 

Servicio de Postventa 
Atención y retroalimentación de 
Devoluciones 
Control de Equipo de Instalación 
Reparación de equipo 
Verificación de registros del cliente 

Identificación del·uso 
Selección de técnicas 
Resuttados 

Programa de reduclón de contaml 
nantes 
Programa de tratamiento de aguas 
residuales 
Programa de seguridad, limpieza y 
salud 
Participación con la comunidad 

NOMENCU,TURA: • NIVEL COMPLETO e NIVEL MEDIO ~NIVEL BASICO 0 INEXISTENTE 
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REVISION D E C· O N T R A T O 

EL PROVEEDOR DEBE CONTAR CON PROCEDIMIENTOS PARA REVISIÓN DE CONTRATOS QUE ASEGUREN QUE: 

LOS REQUISITOS ESTÁN DEFINIDOS Y DOCUMENTADOS, 

EsTA EN CONDICIONES DE CUMPLIR CON LOS REQUISITOS DEL CONTRATO, 

CONTR.ATO 

REQUISITOS: PROVEEDOR 

=J FABRICA TASA, •• 

n 

CONTROL DEL PROYECTO 

=;) 

Y/O 

¿PUEDE 

CUMPLIR? 

DI SE RO 

PARA GARANTIZAR QUE EL PROYECTO Y/0 DISEÑO CUMPLE CON LAS NORMAS APLICABLES Y REQUISITOS 
ESTABLECIDOS,.SE ELABORARÁN PLANES QUE CONTEH~LEN: 

ACTIVIDADES A DESARROLLAR, 
PERSONAL ASIGNADO, 
RecuR'sOs AS 1 GNAJ?os. 

RELACIONES. INTERGRUPAJ-ES: 

RESPONSABILIDAD~S. 
LíNEAS DE ·coMUNICACIÓN, 

DocuMENTACIÓN REQUERIDA. 
DATOS INICIALÉ_S DE PROYECTO:: 

SELECCIÓN. 
REVISIÓN. 
VALIDACIÓN. 

VERIFICACIÓN DEL PROYECTO. 
INSPECCIÓN. INFORMES. 

CALIFICACIÓN. 
CONTROL DE INFORMACIÓN, 
PROCEDIMIENTO PAÑA REALIZAR 
I'!~DJFICACJONES, 

·1 \_ 

(@~ 
EL LOTE DE CONEXIONES QUE 
FA&RICAHOS FUE HECHAZADO 

POR RAZONES OBVIAS. 

¿ QuiÉN PROPORCIONÓ LOS 

DATOS INICIALES?. ¿QuiÉN 
LOS VA~Joó? ¿(UÁNDO SE 

HIZO VERIFICACIÓN DEL 

PROYECTO?. 

,· 



CONTROL O E DOCUMENTOS 

SE DEBEN ESTABLECER PROCEDIMIENTOS PARA CONTROL DE DOCUMENTACIÓN QUE GARANTICEN: 

DISTRIBUCIÓN 
OPORTUNA 

¿ DóNDE ESTA EL 

PLANO ? ----. 

.f. ¡V .. LV4 C 1(>/ll '"" 

RETIRAR VERSIÓN 
OBSOLETA 

¿ (UÁL ES EL PLANO 

VIGENTE ? 

[Z][d 

\ 
··-

CONTROL DE 
?llr.'vl!éOcR.;.S 1 :IU !3J'.IO.'vlf~bc-1!.fi) • 

UrruzAcróN De 
VERSIÓN APROBADA 

ADQUISICIONES 

AFOP..TulJAOA MEIJTE. 
1.10 9éRA J.IECé5ARI0 
EVALVAR Tt)DAS 

(ONTAR CON LISTA 
PARA IDENTIFICAR 

LA REVISI0N 
VIGENTE 

YA ESTA ! EL 
PLANO VJ~ENTE~ ES 
LA REVISIÓN •e• 
DEL 8-Y-90 

IIEG/51110 

ILF~A. 
1 1 

BETA s.A 

1 

1 GAMñ,ó~ 1 
Pt/Ef> Tf!J.I¿MO~ .VtiE5J~O 
R/i{,/~T.eO P€ St18J'It0 VéEPO.(E'f,. 
ACTUALJZA.PO 

o 
~ 

PARA 6FI..ECCIOuAK1..0 

tt 
,¡,A Cl/A r_ tt W"''"'"'~ l'~ov~¡¡po~ éVAU/AC/01.1 DE 
\E5':0(;EJ(~Ma~? LA5 éMPJ?eSA:O 

l. ll-'r.!> •• cc.u~a..,$. (~ 1JOl..OM.,;JII7QS " éOMI'-1, .. .Dc.oi!oCN 7fiA.'i!.C.. ,N. Ooil>C'~"C IWOJ 

;.c~r.cn,.,,..,¿J.J,e ((.A. .fA- ••t. A(......lV(IQ 'Y· ~~.(Ht/Q • /'ROPOC{O __ 

é9Tit.O ___ 

· EL MOBIUA,f/0 MO/Utt.O ___ 

r!oJ PROVEEDOR M~ .. , .. ,. ~ ~ 
CLASE ___ _:::J E9 DÜ MOPELO R:EQI)I51TOS 

} ~UE PIJP/MO$ 

00 IJOilMA OF .4.C. 
APL!C~&U: __ 

3 • .¡~ll.tPtt'AUCMI •• Plo.D..,UQ~ A09-..J,~•oe.,. 

.. ·c0...7A~ '"" J>IJ.o tE'~,..,, • ..no\ "" 
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PRODUCTOS . PROPORC l ONADOS POR EL CLIENTE 

EL SISTEMA DE CALIDAD DEBE CONTEMPLAR PROCEDIMIENTOS PARA INSPECCIÓN, VERIFICACIÓN, ALMACE­

NAMIENTO Y SERVICIO DE LOS PRODUCTOS QUE PROPORCIONARÁ EL CLIENTE PARA_ INCORPORARLOS AL 

PROCESO, 

~l 
~~[~_;] 

G1f:~J\~j 

EsTE MATERIAL 

ESTA DAÑADO 

MuY BIÉN. PERO DIME ~! 

LO RECIBIMOS DAÑADO O 
AQUÍ SUFRIÓ El DAÑO 

IDENTIFiCACION Y RASTREABILIOAD DEL PRODUCTO 

ft PRODUCTO DEBE SER IDENTIFICABLE EN TODAS LAS ETAPAS; RECEPCIÓN. PROCESO. INSPECCIÓN. 

ENTREGAAE INSTALACIÓN PARA LO CUAL SE ESTABLECERÁN PROCEDIMIENTOS! 

PRODUCTO_ 
PARTIDA __ 

ORI~EN--

t'\ 

. PRODUCTO---

PARTIDA---

ORIGEN----

DESTINO 



CONTROL O E PROCESOS 

PARA GARANTIZAR QUE LA FAC~ICACJÓN E INSTALACIÓN DE LOS PRODUCTOS SE LLEVE A CABO EN 

CONDICIONES CONTROLADAS, Si DEBEN ESTABLECER PROCEDIMIENTOS QUE CONTEMPLEN: 

SECUENCIA DE OPERACIONES. 

TIPOS DE EQUIPO. 
AMBIENTE ESPECIAL DE TRABAJO, 

METOOOS DE TRABAJO, 
AlMACENAMIENTO DE PRODUCTOS 

EN PROCESO. 

MATERIALES, 
CARACTERÍSTICAS Y TOLERANCIAS. 

PUNTOS DE CONTROL, PRUEBA E 

IN~PECCIÓN. 
EMPAQUE y EMBARQUE. 

----~ 

PROCESOS ESPECIALES 

a 
PI?OCE:PIMIE JJ TO 

EGUIPO---­
/r'fA.TéRIAI..---­
AM!JiéJ.ITé .zgco 

ME TObO 
~ECt/E/.J{!JA __ 

A) l!M?!élA 
b) ___ _ 

Cl----

¡JJqPéCatO.U---­
iof.E.CMJC//1-7-­
ALIWACEJJAJ~ ~ 

SON LOS. QUE REOUlE.REN UN ESTRICTO CUMPLfMlENTO DE LOS PROCEDJHIENTOS ESTABLECIDOS Y PARA 

GARANTIZARLO, SE CALIFJéARÁN TANTO LOS PROCEDJHIENTOS COMO AL EQUIPO Y PERSONAL QUE LOS 

EJECUTARÁ, DESPUÉS DE CALIFICARLOS SE DEBEN CERTIFICAR, DE ACUERDO A LA NORKATIVA 

APLICABLE ... 

. -

'"'···"'( 1-lg r.t_ 

c..-;,.t. w r • .J-c.!. (o ..J. 
V' w: 

~~·· 
··"- ,..D 

\) 

I?E"POltTE" P~ 
E.JECVC/Oo.l 

•• 
~ .... (;.. 

¡:.,, ....... 
..... , Gl 

CEKtlfiU4. 1 
• 
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··11,.--------"----'--'-----------------------.. 
INSPECCION Y PRUEBAS 

EL PROGRAMA DE A,(, DEBE CONTEMPLAR PROCEDIMIENTOS DE INSPECCIÓN Y PRUEBAS, 

AL RECIBO DE MATERIALES O PRODUCTOS, DURANTE El PROCESO Y AL PRODUCTO 

TERMINADO, 

/e"CI{4ZO 

c;;JQA:f' 

/UCIIT~O 
PA~TIPA­
MATGkiAL-

O.CI~EI.J -­

~ENAIJ~­

RFCJ/IIlAfJ,J._ 

-"=­A.c. 
o,Y'ro;·l~ .. 

ol:.!o.,.jo"t.jo~t.j" 

RFt;"TilO D~ 
IJI5PECt:ltJJJ 
E/.JP~O~E$0 

L 
-<e. 

EQUIPO 9E 

i 

INSPECC!ON. MEDICION Y PRUEBA 

IUS,ét't!'"'-' 
., FIJ./AL 

r.RI(IMZ!_ 

l. PJIOC . .2/. 1 r.;) . 

- ~-=_ o,_o.._ .. .. 
-- ..... 0" .. .. 

.DD/ 

PARA ASEGURA_RSE QUE LAS MEDICIONES Y PRUI:.BAS REALIZADAS CUMPLEN CON LOS REQUISITOS DE 

EXACTITUD NECESARIOS SE DEBE: 

JoENTIFIC~R LAS MEDICIONES A 

REALIZAR. 

DEFINIR. LA P~ECISJÓN REQUERIDA. 

· SELECC 1 ONAR LOS EQU J POS· DE 

MEDICIÓN~ INSPECtiÓN Y PRUEBA, 

ESTABLECER, DOCUMENTAR Y CER­
TIFICAR LOS PROCEDIMIENTOS 
DE CALIBRACIÓN, 
ESTABLECER REGISTROS DE. 
CALIBRACIÓN Y ACTUALIZARLOS, 
DAR MANTENIMI.ENTO A LOS 
EQUIPOS DE MEDICIÓN. INSPEC-
C 1 ÓN Y PRUEBAS, 

¿ CóMO PODEMOS VALIDAR· lA DIHENSIÓN CRÍTI-

l.AS PIEZAS ? ¿ Qué CA DE ESTA PIEZA ES 

DEBEMOS REALIZAR ? EL DIÁMETRO INTERNO. 

¿ CóMo ? ¿ CoN cuÉ? UTILIZAREMOS---

~ PROJW!LA 

RESISTENCIA OCL KA­

TERIAL. lfTIUZARE­

f1.1S. EWJPO 
Q.E Sé CALIBRARÁ 

CADA 

CAL 1 F ·~ NU'STRO PROCl'­
DIMIENTO ll: ot.JBRACJ00 Y 

>WmNOOEI'IJS W<TRCI.AOO El 

EOUIPO CON ESTOS REGISTROS. 



ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBAS 

SE DEBEN UTILIZAR METODOS APROPIADOS PARA INDICAR El RESULTADO DE LA INSPECCION Y 
PRUEBA DEL PRODUCTO cor,o SDrl; REGISTROS DE I NSPECC ION, ET I OUETAS, MARCAS, SENAL!­
ZACION FISICA. ETC. 

/! 1/1 I/ 

NO CONFORMé 

REt:itf.TNo 
PG 11./SNt.rlf)ll, 

~· 
n''"ltr4Jt. 

~ J~ /¡~;;[F= 
ACéPTAOO 

CONTROL DE.PRODUCTO NO CONFORME 

EL MANEJO DE LOS PRODUCTOS NO CONFOR~',ES SERA DE ACUERDO A PROCEDIMIENTOS ESCRITOS. 
CUANDO SEAN REPROCESADOS SE REGISTRARAN LAS REPMAC!OilES EFECTUADAS PARA CONOCER -
SU ES)ADO REAL. 

li1ll 

11 

PROCEIJ/MI[UTO PARA 
MAJJEJO OE PROPUCTO 

/JO COi.JFORME 

!PE JJ {11"/CACIOJ./: 

!.U5P ECC!Ot.J :· 

MAJJEJO: 

REPARACfO,J./: 

'"" 
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ACCIONES CORRECTIVAS 

LOS pROCEDIMIENTOS PARA ACCIOI~ES CORRECTIVAS DEBEN CONTEMPLAR: 

- INVESTIGACION DE CAUSAS DE NO CONFORMIDADES. 
- ANALISIS DE PROCESOS. R5PORTES Y QUEJAS PARA DETECTAR Y ELIMINAR CAUSAS POTENCIALES. 
- ESTABLECER MEDIDA~ Y ACCIONES PREVENTIVAS. 
- VERIFICACION DE LA IMPLANTACION DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS. 
- MODIFICACION DE PROCEDIMIENTOS. COMO RESULTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS. 

~~ 

MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, EMBARQUES Y ENTREGA 

PARA EVITAR EL DA~O O DETERIORO DEL PRODUCTO DU~ANTE LAS OPERACIONES DE EMPAQUE. MNE­
JO, ALMACeNAMIE-NTO. EMBARQUE Y ENTREGA ESTAS ACTIVIDADES SE HARAN CONFORNE A PROCEDI­
MIENTOS. 

-
B 

J CUéJ.I !AJ.J f/5TEQH 
COJ.I P~OCE/JtMIEIJ!OW 
PAG4 1/A//CJO, y 
€'MBARQVE /JE S(l5 
I'J!OP(JC:{OS 
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·ili·o ·--·-

-
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EVITAR DANO ECOLOGICO 

-~ 
~ -<~ 

'~-.- .. ,;::~(~.bb 1 i 
1 

Ahorros/Reducción de Costos Estimados de 
11 La Calidad Nuestro Compromiso .. 

(Costo de-Calidad Tradicional ocasionado solamente por "M.anufactura") 

Prevención 

Evaluación· 

Fallas Internas 

Fallas Externas 

No Incluye 

Corrlda'a Pik>to 
ProtoU~ 
Entrenamiento 

Inspecciono• 
Auéutor(aa ·· 
Admlplatraclón de Costos 

de Calidad 

D8aacho 
RetrabaJo 
Muchos ACI's 

Oeaec:ho de material dewelto 
Proceao de material devuelto 
Proc .. o de crédito 
Revoceclones 

Funciones da AC 
Certificación de Proveedores 
Procedimientos 

Pruebas UL 
Mantenimiento Preventivo 

Ausentlamo . 
Insatisfacción del operarlo 
Tiempo perdid~ 

Oeaécho, Retraba¡o y Devoluciones Administrativos · · 

~
oato de Oportun dad de P6rdlda de Ventas y Lealtad · 
oato de Productividad Perdida en Ventas erí Campo 
oato de Produ::tlvldad Per Ida en Distribuidores 
osto de Oportunidad de P~rdlda do Realización de Precio 

' • '•' t "' ~· 1 J~ ..... >,{[ '1._.~.""'' " ...... ~m ,¡• \¡<O~ ''··;:_k! ':0: •• ' "'•. ,.,·~~·· ~-~·" •' .,,., ..... ¡~,-•,•. ¡_;-~~·~~-' ..... , ~)¡~~·· ~ .. 't:o. ~ •.u<' •• ·~ "· • ., "(,} '1¡·' -~,¡...~·~ "· :; t.· ~l 1 ~ ·")·!~ • ;}~~: ;':: _,,..:.:·:d"~fY~!iii:J:~~ 'tr;.:"' e,;~;;&· Il~té· ~~;~-~:f'rJ..\'t'r~\f1'lf1l~J ~Z4:;·!~ir~· -::.·~,:4-~~~{Q;;:t"-.'1 ~!,.j¿,;.;.:._ \ítt: 4• ~~:c;;;;:w: t ~::j~. ~~~~-->.;:._±, 1:1 ~A.r.:.o":~~ 
1/•'1' • <i! ,.. .. ~ • )}·""""·".,y¡ !!"""''"""~ •:S.:...! i" .. h.'!~ ;f;o;,;;';-·~ .. ,J.,.-1 .<;,;.~~.,;,. ':':'-«~,..'1~"':..II!;;.r.,';\?t•. ,..,\• ¡y...,,.~, MJ.~· . .-,,, :b<·~ :.'1'-};"',.V.l ;~_,;; s.W~,r. ~d.' ·~{""'\..,~, ~" -.r~ w.!""" • ..,.l"l ,+ ¡:::,:.¡, 

\G 
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,. REGISTROS DE CALIDAD 

LOS REGISTROS DE CALIDAD TIENEN LA FUNCION DE CERTIFICAR QUE: 

- EL PROGRAMA DE A.C. CUMPLE CON LAS NORMATIVAS APLICABLES. 
/ 

- LOS PRODUCTOS O SERVICIOS CUMPLEN COrl LOS REQUISITOS ESTABLECIDOS, 

- LOS PROCESOS ESPECIALES SE REALIZAN COII.PEHSONAL. EQUIPO Y PROCEDIMIENTOS 
CALIFICADOS, • 

- RESULTADOS DE AUDITOR lAS Y ACCIOIIES CORRECTIVAS RESULTANTES. 

15tH ?ft'OC'~GO~ 
E51"~C/ALE9 

5E I{IC!!ERtJit 

t!Oit ?ER<XlPAL 
V EOt/1/'0. · 
(!Allr!C!APO 

A U D I T O R I A S D E 

CtARo, Y 
<( C'tJUTAAIOS COi/ 

ilti€~T.I!05 

RECIS.T.etJS PE 
CALIP.4P OUE 

lO C'~R Tlr!CAtt 

C A l I D A D 

PARA VERIFICAR LA EFECTIVIDAD DEL SISTEMA DE CALIDAD Y EL CUHPLIHJENTQ DE LOS REQUISITOS 

ESTABLECIDOS. SE• DISEÑARÁ UN PROGRAMA DE AUDITORÍAS INTERNAS QUE ABARCARÁ TODAS LAS 

ÁREAS INVOLUCRADAS. 

.--.'< 

• 
PLAN GENERAL DE CAL'DAD (MANUAL DE A.C.). 

PROCEDIMIENTOS DE A.C.(MANUAL DE PROCED A.C . 

PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS (MANUAL OPERATIVO) 

APLICACION 

d 
(NO ES RESPONSABLE 

DEL AREA AUDITADA ) 

0 

LJ -) 
tto 

ACCIONES 
CORRECTIVAS 
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CICLO: CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO 

r 

~ 

-~ u· 
PROGRAMA 

CERTIFICACION 

111 
CAPACITACION 

CALIFICACION 

""' -----

~ 
¡; 

~¡ 
~o 
.,_~ 

,g. 
e"' ~ ~ 

"'-,C) 
o~ 
C'>o n: -6 ¡¡· 
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SERVICIO AL CLIENTE 

LOS SERVICIOS QUE SE PRESTEN AL CLIENTE SERAN OE ACUERDO A PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS. 

" > r 

lf~I*Oif.TI 
(K 10YI(.J(H 

"" 

d 
H 

~(1(1!11• 

nSt.,,I(J,. 

= 
( 

H~ 

~Q 

o . 
~ PROCEDIMIENTO 
o 
~ 
r 

'l\ 

Hill 
d 
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TECNICAS ESTAOISTICAS 

SE DEBEN IDENTIFICAR LAS CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO QUE REQUIERAN LA UIILIZACIOtl DE 
. HERRAMIENTAS ESTADIST!CAS Y SE ELEGIRAN LAS QUE MANTENGAN Ull NIVEL DE CONFIABILIDAD -

ADECUAUA, 

GSTE E~ r' 
IUFO.tM• PARA 
éL P!ltECTO~ 
GEI.JERAL 

DISPERS!OH 

l..'L 

¿ .l/0 C~EE~ QUE 
éKAO:élfAfiTE 
UJ.J POCO COIJ 
LA<J t:RAFICAIJ? 
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.1DMJ,Io,'JSTitACJO,-..,· P.1itA .LA CAUD.iD 

D 
litic.u g~n~r.Ues de h. organil.a- con equipos dem.ui.ado sofl!tica- la re5ponubilidad de la cilidad y 
ci6n -aprobado y presentado dos pua la actividad, desrinando .Ugunos elementos que hay que 
por la dirección general- huta muchoS recu.nvs pua obtener un consideru pan estar en condicio-
el detalle; de las órdenes de tra- producto con una ueelente cali. nes de establecer un sistema de 
bajo, puwdo por la descripción dad, pero fuera de precio de mer- calidad en una organización. Una 
de procedimientos por área (f~- cado (f¡gun 3). vez que funcione dicho sistema es 
ra 2). Lo wterior, señala de quién es posible evaluar si se puede com-

petir en d mercado ante produc-
FIGURA 2 tos importados y sólo entonces 

INfORMACION NECESARIA DE UN SISTEMA DE CALIDAD se podr~ conocer -si "b. calidad es 

~UM<NT[J TITULO llESI'ONSAILE gn.tis", porque ser~ gratis siem· 

Maou.&l de polftlcu de cr Dlrtccibo Gmcnl 
pre y cuando s.e trabaje pan eso, 

\;do;d porque todo tiene un COS!O y oja-
1~ que el costo para las empresas 

GJtEJ[J 
mexicanas no sea su desaparición,/ 

M&m>d de ptDCtdiJ:r>iltDt(lt Dm<:UI'I"<'Ode ...... 
puesto que en esta 'lucha sólo 

pD< ÓftN sobrevivira el más fuerte y en el 
ambiente flota una cuestión bá.si-

[JtEJ[J 
ca ¿qué esta haciendo la dirección 

Ordeoa de tnbo}D p« pe- G.ftata de áft 
eeneral en la que colaboramos 

didoo para estil.blecer y consolidar un 
sistema qu.e garantice un asegura-

Todo lo i!lfon-ei6oa DtftS&rlo p.,..· bu.,.or d -jonrcícD<O de lo ealid.dde~ ate dcoaita miento de la calidad de los pro-
dan. 'J c""""i--DU al -i-Dtol ~JriCOII pot m .. 'J que rodo 1• DfP"ir..ri6a """" ducto5 que· elabora?. c-oaocn coo lftmio- Jal<"nl ... '/ ..,....eja:r --~oo....,..,abln- ..,...,.odamn><eudo wti'oidad, 

Ahora bien, ¿cbmo pbe ca.d.a FIGURA3 
organizad6n cuil es su costo de 
calidad? ¿qu~ present.a una in ver-
si6n en prevenci6n? ¿qué peso 
tienen los rechaz.m y lo5 retn.ba· 
joS en las finanzas de la orff:ll.niz2· 
ci6n? 

Porque puede pasar que si no 
se conóce o no escl claro un sis-
tem.a de costo5 de calidad, e5 po-
sible incurrir en demasiados re-
chuos -que si no se cuantifican 
en dinero no es posible conocer 
L. magnitud dd problem.a- o 
bien, el otro extremo es invertir 
excesivamente en prevend6n (por 
eJemplo laboratonos pgantescos 

SISTEMA DE COSTOS DE CALIDAD 
COSTOS DE CALIDAD 

EVALUACION 

PRE.VENCION 
1 

1 
' 1 

iu.:i En.: debe oer oplondo <11 lu Otpllo ODft pon ecnux:cr CU-.Ü ff el ao,.] Kntol de ](10""' 

'"" de ulido.d '/ qu.lú lo ,..ú ilnpotullw n <pe el COctO de calidad""" J, pooque un., .. .,. 
-DDr o mayor 1 l• uaidod o:ipilica '1"" lo o ........ uei6a Qaoe próblemu (o ¡uta mu,ho 
alabonlDrifll. rquipo en. o k rtdou.&a iaurDO o extffti.-,DU ""' pn>dvc:-) . 

. J4 MANAGEMtHTTODAYao .. dDIOctu.hrtdc 1911'0 

ó 
:JZ a o o­cr:u 
0.. 



WHAT'S NEXT? 

This section introduces the c2o lrnprovement Process. 

DEFINE 

• C2Q lmprovemeht 
Procesa: 

Doflnlllon Phaso 
"Tho loddor" 

MEASUFIE 

Procesa Measur.emont Concert• 
Varlallon 
Common vs. Bpeclal Causes 
of Varlallon 
Sigma 

• Two Prlmary c2 a Moasures: 
Defocts Por Unll (DPU) 
Cycla Tima Por Unll (CPU) 

Total 
Customer 

Satlsfactlon 
' 

'\, 

.IMPROVE 

C2 O lmprovement Process: 
Contlnuous lmprovement 

Phase 
'"The Donut" 

C2 a. lmprovomont Tools 

• C p lmprovoment To_o_I•_"_S_n_cap:_s_h_o_t'_' -------------1 

Competing and Winning Tiuough Quality 
Management Action Workshop 

<L5 

'-

Particip;mt Guide 
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IDENTIFICAR PRODUCTOS Y SERVICIOS 

~-
DETERMINAR REQUERIMIENTOS DEL CUENTE 

~ 
1 DEFINIR EL P;~CE~O DE TRABAJO •. 

1 

-~-
IDENTIFICAR NECESIDADES 

....... 

... ANAUZAR 
CAUSAS 

.. RAIZ 

DEFINIR 
ESIADO 

DESEADO 

1 

·. 

El Proceso de Mejoramiento c2o 
Enfoque de Trabajo en Equipo para la 

Satisfacción Total del Cliente 

PASO 1 Identificar Productos y Servicios 

.OGDE13 

Definir el producto que usted hace o el servicio que proporcio­
na. 

PASO 2 Determinar Requerimientos del Cliente 

Identificar el Qos) cliente (s) de su producto o servicio y pre­
guntarle (s) qué es lo que considera (n) importante. 

PASO 3 Definir el Proceso de Trabajo 

Definir el proceso para realizar su trabajo. 

PASO 4 Identificar Necesidades 

Identificar la (s) necesidad (es) para realizar su trabajo. 

MAYO 15, 1illl 



PASO 5 Mejoramiento Continuo 

Cerrar el espacio entre el estado actual y el estado deseado 
mediante la eliminación del desperdicio y un proceso a prue­
ba de .errores de su trabajo: 

A. Definir estado actual 

~ 

• Establecer la línea base de efectividad de su proceso 
de trabajo en términos de defectos y confiabilidad pro­
metida (DPU ... Defectos Por Unidad de Trabajo), y 
tiempo de ciclo (CPU ... Tiempo de Ciclo Por Unidad de 
Trabajo). 

8. Definir estado deseado 

• Caracterizar la efectividad de su proceso de trabajo en 
términos de defectos y confiabilidad prometida (DPU), 
y tiempo de ciclo (CPU), en base a: 

Requerimientos del cliente 
Objetivos de mejoramiento interno 
Indicas de desempeño de referencia de Mejor 
en su Clase 

' Indicas de desempeño de referencia 
competitivos 

C. Identificar diferencias 

• lgentificar oportunidades de mejoramiento basándose 
en las diferencias entre el estado actual y el estado 
deseado. 

\ 100E 13 

D. Analizar causas rarz 

• Determinar las causas de los defectos, incumplimientos 
y tiempos desperdiciados. 

E. Planear soluciones 

• Identificar soluciones que eliminen las causas de defec­
tos, incumplimientos y tiempos desperdiciados. Probar 
la solución propuesta siempre que sea posible. 

F. Implantar y evaluar 

• Implantar soluciones y evaluar su efectividad. 
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FACULTAD DE INGENIERBA U_N_A_M_ 

DiVSSRON DE EDUCACION CONTINUA 

e u R so ·s ABIERTOS 

CALIDAD TOTAL 

23 de marzo al 3 de abril de 1992. 

J 

EFECTOS EN EL ENTORNO: 

-DESARROLLO DE PROVEEDORES 
-PRESERVACION DE ECOSISTEMAS 

ING. OCTAVIO ESTRADA CASTILLO 

PALACIO DE MINERIA 

Palacio de Mll't!f í;J Ca!ll! úe Tacuba 5 . l-':imer piso Oe!eg. Cuauht~moc 06000· tM)Iico. O.F. Tel.: 52140-20 Apdo. Pos tul M-2285 
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SR. PROVEEDOR: -----.,1 
SE INICIO ESTE FOLLETO MOSTRANDO NUESTRA POLITICA DE j 

CALIDAD TOTAL Y LOS OBJETIVOS, PRINCIPIOS, METAS E l 
INICIATIVAS DE NUESTRO SISTEI\.IA DE ADMINISTRACION DE 
CALIDAD TOTAL QUE DESIGNAMOS COMO C,Q. AHORA SE 
ENTRARA EN MA TER/A. .. 

Ol~ 

EL OBJETIVO DE ESTA INFORMACION 
ES QUE TODOS NUESTROS PRO­
VEEDORES TANTO EXISTENTES 
COMO PROSPECTOS CONOZCAN 
NUESTRO SISTEMA DE EVALUACION 
Y DESARROLLO DE PROVEEDORES Y 
JUNTOS NOS TRANSFORMEMOS EN 

"SOCIOS EN LA CALIDAD 
PARA EL EXITO" 

..--------.... - \J 
EXCELENTE IDEA 

¿CUANDO 
COMENZAMOS? AHORA MISMO, 

DEJA ME EXPLICARTE 

m 

7 

1 
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4 
ENSQUARE O 

:-.. ·~.~-.'OS CLASi:=jCAOO A N!../EST.=?OS 
P.~OVE:=DORES EN DOS GRANDES 
GRUPOS CONSIDE.=!ANOO SU 
PAFIT:CIPACION EN NUESTROS 
PFiODUCTOS: 

•PROVEEDORES PRODUCTIVOS 
SON LOS PROVEEDORES QUE NOS 
ABASTECEN PARTES QUE SE INTEGRAN 
o,= UNA MANEFIA DIRECTA A NUESTROS ¡· 

DISTINTOS PRODUCTOS. 

•pROVEEDORES NO PRODUCTIVOS 
SON LOS PROVEEDORES QUE NOS J 

ABASTECEN ARTICULO$ O SERVICIOS t 

QUE NO FOR.vfAN PARTE DE NUESTROS l 
PRODUCTOS. 1 
EJEMPLOS.>-:! FABRICANTES O DISTRI-

rf; 

BUIDORES DE HERRA­
MIENTAS 

:l LABORATORIOS DE CALI­
BRACION 

Q PROVEEDOF'IES DE EQUI­
PO DE COMPUTO 

O EMPRESAS DE 
MANTENIMIENTO 

DE ACUERDO A LA FUNCION QUE 
DESARROLLA EL PFIOVEEDOR EN 
SQUARE O, LOS HEMOS CLASI­
FICADO EN: 

"' 0 

CLASt,=:CACION O~ 
?ROVEECOFiES 05 

SQUARE O. DE ACUEFiDO 
A SU FUNCION: 

e FABRICANTES Y 
MAQUILADORES 

e DISTRIBUIDORES 

e SERVICIOS 

EXISTEN TAMBIEN TRES CATEGORIAS DE MAYOR A MENOR SQD- 1,2 Y 
3, SEGUN EL GRADO DE INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL PRODUCTO 
SQUARE D. DE LAS MATERIAS PRIMAS, PARTES, EQUIPOS. Y SERVICIOS 
QUE EL PROVEEDOR SUMINISTRA. DICHA CATEGORIA SE DETERMINA 
CONSIDERANDO LOS SIGUIENTES ASPECTOS: 

O COMPLEJIDAD Y MADUREZ 
DE DISEÑO. 

O COMPLEJIDAD DEL PROCESO 
DE MANUFACTURA. 

O IMPORTANCIA DE SU FUNCION 
EN EL PRODUCTO. 

O RIESGO E IMPACTO EN LA CALIDAD 
Y SEGURIDAD DEL PRODUCTO Y 

DE LAS PERSONAS. 

O COMPLEJIDAD PAF'IA VEF'IIFICAR 
LA CALIDAD. 

O COSTO. 

3 
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' 
f ;_os EL:=ME,'iT:".JS ::-C U:i SIS í:=U.4 CE 

)

, ASEGUi'\AMIENíC OC:: CAUOAO ,..; 

SATISFACER POFl EL PFiOVEEDOR 
SEGUN SU CA TEGOFiiA, SE CONS/-

1 DERAN TANTO EN EVALUACION 

1~ PF1ELIMINAR COMO EN AUDITOR/AS, 

LAS CUALES EXPLICAREMOS MAS 

ADELANTE. 

¿AHORA YA SABES EN QUE 
CATEGORIA TE UBICA SQUARE D 
COMO PROVEEDOR? 

¡CLARO! 

¿:2' ~ 

~· 

/ .. ~:::.lA _;~ .~.1/ .·:.f_.:.~~>·_=.tC),C,';_),', 
CC:,i.f.J ?,::.c·..,·:=ECC?., PE~O 

~ ·f'('\fr/ tfc \l., IJ " ,..I'·'LU. 'R'i . (~'-' ....111 V J, ._ VM; M C Ir~ ,.., . 

rE EVALUA.~~.HO.S EN 

TRES ET;,PAS. LAS 
CUALES TE EXPLICO A 

~ 
ETAPA 

EVALUAC/ON PRELIMINAR C0-
0 MERCIAL · Y DEL. PROCESO A 

PROVEEDORES. 

ESTA ETAPA INICIA CON LA APLICACION DEL 
CUESTIONARIO PRELIMINAR DE EVALUACION 
COMERCIAL Y DEL PROCESO A PROVEEDOFES. 

ESTE CUESTIONARIO DEBE SER CONTESTADO POR 
EL PROVEEDOR PROSPECTO O EXISTENTE Y NOS 
PERMITE CONOCER LA MINIMA INFORMACION QUE 
SE NECESITA PARA DECIDIR POR EL INICIO DE LAS 
RELACIONES COMERCIALES CON UN PROVEEDOR 
O COMO UN FACTOR PARA CONSOLIDAC/ON Y 
DESARROLLO DEL PROVEEDOR, EN EL CASO DE SER 
UN PROVEEDOR EXISTENTE. 

¿QUIEN ENTREGA EL CUESTIONARIO A LOS 
PROVEEDORES Y A QUIEN DEBEN REGRESARLO YA 
CONTESTADO? 

EL DEPARTAMENTO DE COMPRAS DE SQUARE O 
ENTREGARA Y REC/BIRA LOS CUESTIONARIOS DE 
EVALUACION. 

5 
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=N o· DI.}. S .~~.3/:....=i :._._:: ::=.\C;~;;MOS LiSTO ! 

""<· 

~m L-JLJ.lh 

DEPARTAMENTO DE COMPRAS 
SOUARE D COMPANY 

.MEXICO. S.A. OE C. V. 

EN DIEZ DIAS HABILESA MAS TARDAR, EL DEPARTAMENTO DE 
COMPRAS RECIBIRA EL CUESTIONARIO YA F/ESUEL TO DE CADA 
PROVEEDOR 

EN SQUARE DEL CUESTIONAFl/0 SERA ANALIZADO POR LOS 
SIGUIENTES DEPARTAMENTOS 

~ CALIDAD DE 
COMPRAS PROVEEDORES 

FIN;'\1\IZAS 
1 

·~ 

~ 

" POSTERIORMENTE, EL A.'IE.-i DE E>•A- i 
LUACION A PROVEEOOR::OS EN CCOFi- i 
DINAC!ON CON EL OEPAATAMENTO CE : 
COMPRAS ELABORAN UN PROGRAMA 

l
. PARA REALIZAR LAS EVALUACIONES 

n./\-::::, A LOS PROVEEDORES EN SUS 
U....:...J DIFERENTES LOCALIDADES . 

... MMH,¡ QUE INTERESANTE! Y 
¿EN QUE CONSISTE LA EVALUAC/ON 
QUE VAN A REALIZAR EN MIS 
INSTALACIONES.? 

BIEN; PRIMERAMENTE DEJAME DE· 
CIRTE QUE LA EVALUACION TIENE UN 
CARACTER TECNICO-ADMINISTRA­
TIVO, Y ESTA FUNDAMENTADA EN 
LAS NORMAS ISO SERIE 9000, EN 
LISTAS DE VERIFICACION, AS/ COMO 
EN EL CUESTIONARIO DE EVALUA­
CION PRELIMINAR COMERCIAL Y DEL 
PROCESO QUE YA NOS HAS CON­
TESTADO. TODAS ESTAS HERRA­
MIENTAS SON UTILIZADAS POR EL 
PERSONAL DE SOUARE O ASIGNADO 
EN CADA EVALUACION PARA COM­
PROBAR EL POTENCIAL ESPECIFICO 
DEL PROVEEDOR 

7 
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. ¿Y QUIENES SON LAS PERSONAS DE 
SQUARE D. RESPONSABLES DE REALIZAR 
EST4S EVALUACIONES? 

DE ACUERDO A LA CA TEGORIA EN QUE 
SE TE UBIQUE COMO PROVEEDOR DE 
SQUARE D, TE VISITARAN UN GRUPO DE 
ENTRE DOS Y CUATRO PERSONAS 
DENOMINADO GRUPO EVALUADOR 
EXTERNO Y QUE ESTA FORMADO POR 
PERSONAL DE LAS SIGUIENTES AREAS: 

INGE.VIERIA 
DE 

CALIDAD DE CALIDAD EN 

INGENIERIA 
INDUSTRIAL 

EN PROCESO 

INGENIERIA 
DE 

PRODUCTO 
STAFF PROVEEDORES PROCESO COMPRAS 

"""'' c::=o =1= 

.... 

~- ETAPA -._\ 

!) 
~q 

~ 
,...--

APROBAC/ON Y CALIFICA, 
DE PARTES 

FELICIDADES; TIENE BUENOS RESULTADOS EN 
EL CUESTIONARIO. 
~ 

BIEN; 
ENTONCES 
ATIENDE 
LOS 
SIGUIENTES 
PUNTOS. 

¡GRACIAS! 
AHORA QUIERO 
DEMOSTRARLES QUE 
SOY UN PROVEEDOR 
DE CALIDAD. 

m 

N 

PRIMERAMENTE EL PROVEEDOR DEBE 
OBTENER PARA CADA UNA DE LAS PARTES 
QUE NOS ABASTECE, EL STA TUS DE PARTE 
APROBADA. 

ESTE ES EL PARAMETRO QUE DEBES CUBRIR 
SATISFACTOfiiAMENTE PARA TENER EL STATUS DE 

~ D APROBACION INICIAL DE MUESTRAS DE 
PREPRODUCCION ABASTECIDAS POR EL 
PROVEEDOR, ACOMPAÑADAS DE REPORTES 
DIMENSIONALES YjO DE PRUEBAS. 

9 
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,-- ' i .3/é:l. ;_ ~ ~_.:.~~.~:=S>:=!.. 1 

1 

-~.-~,~-~c·-·.~·-\t ..... l·-~-~" 1 

·''"L5S Y DE .0 .8UE3AS, 'TIENE EL STA TUS 

Al-lORA PODRE 
SA TISFACEFJ SUS 
PEDIDOS 

. i~·~di~{~::-~'-.::~- -~· (l ~~~ i~':::T~EC!R., 
ES TAN CORRECTOS DE APROBADA 

- /'------, ¡ 

:=. 

' '--

¡MUY BIEN, TE FELICITO! Y COMO TIENES PARA TU PARTE EL 
STA TUS DE PARTE APROBADA TE ASIGNAREMOS UNO DE LOS 
SIGUIENTES REQUISITOS EN ORDEN DE PREFERENCIA: 

\ 

O PRESENTAR JUNTO CON EL MA TER/AL, 
PROTOCOLO DE CALIDAD ACOMPAÑADO 
DE REGISTROS DE INSPECCION Y/0 
PRUEBAS CORRESPONDIENTES 

. t.:/ V~ 

oT o INSPECC/ON DE LAS PARTES EN EL AREA 
DE RECIBO DE SQUARE O 

O INSPECCION DE LAS PARTES EN LA 
PLANTA DEL PROVEEDOR POR 

SQUARED 

... MMH, ESTO ME AYUDARA A 
DEMOSTRARLES DE LO QUE SOY CAPAZ 

~ 

~ 

J 
J 

EL SIGUIENTE STATUS QUE <--JE 
CUBRIRTUPARTE ES EL DE PAR­
TE CALIFICADA, EL CUAL NOS 
ASEGURA QUE ESA PARTE SE HA 
MANTENIDO CON CALIDAD ADE­
CUADA EN FORMA CONTINUA 

¡EXCELENTE! LA PARTE QUE NOS" 
SUMINISTRAS 1-!A CUMPLIDO LAS 
ESPECIFICACIONES AL 100% EN 
FORMA CONTINUA DURANTE LOS 
ULT/MOS DIEZ EN V/OS Y AOEMAS ME 
HAS ENTREGADO EVIDENCIA DE QUE 
LA CAPACIDAD DE TU PROCESO ES 
ACEPTABLE 

( CpK ;.1.33) 
¡EXACTO! 

~ 

ESO QUIERE DECIR 
¿QUE MI PARTE 
ASCIENDE AL STA­
TUS DE PARTE 
CALIFICADA? 

11 
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'-~·:_~-:~~-- 1 • -. ·' . -.-~ '"'·,, 
: .. ' ... :;-.:.._• T'-' ír.RI!: E:;,\ 

/ ,.-,, •:::•,~ ·' ", ~'ITA·\ j 
~ .... ·- .~'~" ¡.._.r~uM, Cl 1 r J 

o:a=cTAMENTE A 
i NUESTRAS AREAS ' . · -"--Roo ·c~·or· \.._1-'=:-', u VI -~ 

l U CALIDAD ES LA 
1 LLAVE DEL MUNDO 

(ESTA p_qRTE 'fA TIENE'\ 
EL STA TUS DE PAi'lTE 
CALIFiCADA. 

> GRUPO DE PRODUCCION ) 

LO SE Y TE FELICITO, PASA 

DIRECTO A LA PLANTA 

\1}\ ~':t !o 

--

' r-::. 1 

RECIBO· 

d~ 
CADA OlA ME SIENTO 

MEJOR 
Y ES PORQUE TU Y YO SO.'viOS SOCIOS 
EN LA CALIDAD PARA EL EXITO 

¡CLARO! 
LA CALIDAD tJOS UNE Y 

NOS BENEFICIA 

~g 

--:_::; ETAPA =;::;) c0 O CALIFICAC/ON DEL PROVEEDOR 

~~ 

SQUARE D ESTABLECE TRES 
CA TEGORIAS DE PROVEEDOR: 

PROVEEDOR CERTIFICADO 

. PROVEEDOR CALIFICADO 

PROVEEDOR APROBADO 

SI HA Y ALGO QUE DESEAMOS PARA 
NUESTROS PROVEEDORES ES QUE 
LLEGUEN A SER PROVEEDORES 
CALIFICADOS Y FINALMENTE CERTI­
FICADOS DE SQUARE D Y GOZAR 
CONJUNTAMENTE DE LOS PRIVILEGIOS 
DE LACALIDAD. 

13 
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1

; ; 

.... ?UES Y'O .~-fAST>~ Ah'Q,.::,.; hE ::o·rE;'/.'00 .

1 UN BUEN RESU~ TACO EN E:L 
·.CUESTIONARIO DE EVAI_UACION 

PRELIMINAR. COMEF/CIAL Y DEL 
PROCESO Y ADEMA$ TODAS LAS 
PARTES QUE LES SUMINISTRO 
TIENEN EL STATUS DE APFIOBADAS 
Y ALGUNAS DE CALIFICADAS. 

MUY BIEN; POR ESAS RAZONES TIENES 
LA CATEGORIA DE PROVEEDOR 
APROBADO 

... MMH, SIN EMBARGO, YO QUIERO 
ALCANZAR AHORA LA CA TEGORIA DE 
PROVEEDOR CALIFICADO Y ... ¿POR QUE 
NO? SER UN PROVEEDOR CERTIFICADO 
DE SQUARED 

OK; ENTONCES PON A TENCION 
A LO SIGUIENTE . 

8 

MEDICION 
DEL 

DESEMPEÑO 
******** 

~ 
r9 

......__ 

EN SQUARE D ~E LLEVA LA MEL . .JN ~ 
DEL DESEMPENO DE CADA PROVEE­
DOR EN UN SISTEMA DE COMPUTO. 
EN FUNCION DE LOS SIGUIENTES 
PARA METROS: 

•cALIDAD DEL '' 
PRODUCTO 

•cALIDAD 

ADMINISTRATIVA 
' 

~ •DESEMPEÑO EN 
TIEMPOS DE ENTREGA < 

•DESEMPEÑO EN 

COSTOS ' • • 

EL DESEMPEÑO ES EVALUADO 
TOMANDO COMO REFERENCIA A 
LOS MEJORES EN SU CLASE Y SE 
LLEVAAEFECTOA TAAVESDEDOS 
CONCEPTOS FUNDAMENTALES: 

DPU= DEFECTOS POR UNIDAD 

CPU= CICLO DE TIEMPO POR UNIDAD 

15 
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~ - ... -, , .. 1 .- .............. .-..- '10 
~ =~ :=:.... , i(..ld-=::t_ .. ; !....'C 1 

CC.\.=C·-~.'.fi::·ADCS O oc,==CTOS EN­
CCNTf1,J..0QS '=N U:'IA UNJDAD DE 

T.:;'.-t?A../0. 

DE ESTA FORMA: 

DPU: 

NUMERO DE DEFECTOS ENCONTRADOS EN TODAS 
LAS UNIDADES DE TFIA3Aj0 PROCESADAS 

TOTAL DE UNIDACES Ce TRAi3AJO PROCESADAS 

1 CPU 1 ES EL TIEMPO REAL TRANSCURRIDO DESDE QUE 

SOUARE O EXPRESA UNA NECESIDAD - NOTIFICA LA ORDEN DE 

COMPRA A UN PFIOVEEDOR O DE EMBARQUE EN CASO DE PEDI­

DOS ABIERTOS- HASTA QUE DiCHA NECESIDAD SEA SATISFECHA. 

POR LO QUE: 

CPU 

SU IdA DE TODOS LOS TIEMPOS TRANSCURRIDOS 
EN CADA UNiDAD DE TFIABAJO PROCESADA 

TOTAL DE UNIDADES DE TRABAJO PROCESADAS 

DPU '/CPU_:·:) .=e~,\! s=.s ~_ .. A:._c ~...:.~. \ C\:--::.~ .=.-~.~--; -!),'i Pn ~---( ; 
CE UN 3·Jj__O P .. ; so O.=.-\::;'..-\ UN ;::~:::c.=sc U O?EFí'AC.:;,), . .._,.¿ 
ET . ..l.PAS ;1;/UL r!PLES. 
LA CAL/0,10 DEL PRODUCTO Y· LA Cr\LIOAO 
AQ,IA/NISTF!ATIVA SON MEDIDAS A TR,J.'lES DE DPU. EL 
DESEMPEJ'ÍO EN TI E lv/POS DE ENTREGA SE MIDE A TRAVES 
DE CPU. 

¡BIEN! ... Y ¿COMO PROVEEDOR, QUE 
DEBO ENTENDER COMO UNIDAD DE 
TRABAJO? 

UNA UNIDAD DE TRABAJO ES UN LOTE, 
UN SERVICIO COMPRADO O UN ENVIO 
DE PARTES, MA TER/A PRIMA O EQUIPO 

ESO QUIERE DECIR QUE 
RECIBO DE 

MATERIALES 
USTEDES COMO LOTE DE 
PARTES FORMAN UNA)------.. 
"UNIDAD DE TRABAJO" ¡AS/ ESl 

·~ 
17 
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¿ESTA CLARO? 

PERFECTAMENTE 

¡ESO QUIERE DECIR QUE NO TARDARAS 
EN ALCANZAR LA CA TE GORJA DE 
PROVEEDOR CALIFICADO! 

A CONTINUACION SE MUES­
TRAN LOS REQUERIMIENTOS 
PARA ALCANZAR DICHA 
CATEGORIA. 

.)!¡ 

--~- -----------~- --------- -·-···-·-. 

PROVEEDOR CALIFICADO 

: ':::i ALCANZAR P.~RA EL 700% DE LAS 
l PARTES ABASTECIDAS A SQUARE O EL 

STA TUS DE PMiTES CALIFICADAS 

' " ~ ! 
1! 
•1 

ji 

1 

O ALCANZAR UN RESULTADO COMO 
MINIMO DE 3.0 EN UNA AUDITOR/A 
EFECTUADA POR SQUARE O A SU j 
SISTEMA DE CALIDAD . 

~~===============~ 

¡EXCELENTE! 

TODAS LAS PARTES 
QUE LES SUMINISTRO 
TIENEN EL STATUS DE 
PARTE CALIFiCADA 

... PERO, ¿QUE ES ESO 
DE LA AUDITOR/A A MI 
SISTEMA DE CALIDAD? 

19 
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¿__-! ,..:;_:c;Tt_:':=i'i.-\.·1~ s::: :=.~..!.-~ C·::: -'~.-!.L!C \D 
""'~ T·:.,' ¿:1,/.::J,:::=_sA .CO.:'-i:·)lS T= =:'1 e: u= !);'/ 

G.~u.=o AUO!TOF1 DE SOUARE D :;,'S!TE ·i-US 
!:'/S TA!..AC/0/"/=S E1'l U.'i.4 F=ChA PRE· 
V/A:\IE_NTE P/10GAAMAOA, CON LA FI­
NALiQ;,D DE VERIFICAFi FOa EXAhi!NACION 
'( EVALUACION DE EVIDENCIAS OBJETIVAS, 
QUE LOS ELEMENTOS APLICABLES DEL 
SISTEMA DE ASEGURAMiENTO DE CALIDAD, 
SEGUN LA CATEGORIA DEL PROVEEDOR; 
HAN SI!JO DESAF/ROLLADOS, DOCU­
MENTADOS Y EFECTIVAMENTE INS­
TF/UMENTADOS. 

SI A TI TE INTERESA ALCANZAR LA 
CATEGORIA DE PROVEEDOR CALIFICADO O 
CEF?T/FICADO Y YA TIENES TODAS TUS 
PARTES CALIFICADAS, ENTONCES· DE­
BERAS SOLICITAR DICHA AUDITOR/A. 

PROXIMAMENTE NOS VISITARA 1 

EL PERSONAL DE SQUARE O 
PARA QUE LES E'IIDENC!EMOS 1 

LAS MEJORAS A NUESTRO 
SISTEMA DE CALIDAD, AS/ QUE 
PREPAREMONOS PARA RECI­
BIRLOS. 

¡CLARO INGENIERO! 
ADEMAS , MANTENGO CO­
MUNICACION CON EL 
PERSONAL ADECUADO DE 
SQUARE O Y ME INFORMAN 
QUE NUESTRO DESEM- · 
PEfJO ESTA MEJORANDO 

:=J (J] ~ 1 SQUAf 2] 
... MAUvl/-i. CL.1C T:= 
PARECE, FFW'IEEDO?. 
S. A. MANT/5NE SUS 
PARTES CALIFICADAS Y 
EN LA MEDICION DE SU 
DESEMPEÑO TIENE BUE­
NOS RESULTADOS. 

FU~ S SOLO LE F..!.L TA OBTENER EN 
LA PFIOXIMA AUDITOR/A UN MINIMO 
DE 3.0 DE PUNTUACION PARA SER 
PROVEEDOR CALIFICADO O DE 4.0 
PARA SER PROVEEDOR CER­
TIFICADO. 

-== 

PROVEEDOR, S. A. 

PASEN, LOS ESTABA ESPERANDO 

A,USITO::IA ÍOUE BUENO; /ti/CIEMOS 

~ 
21 
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... Y BIEN,¿ QUE OPINAN OE ·, 
LAS MEJORAS APLICADAS EN 
M/ SISTEMA? 

\ro 
~+,-f::t=t 

,.-· ¡PERFECTO/ 
' l ~.:.:.:s¡:= ¿:.'/C~E:'lC/.·\ .::::~-s:r, .. !. 
·~ !JE ouc·r,,.;s AIE~:OFADO TU 

S!ST'=MA . IUS REGISTFJOS 
ESTAN ACORD:::S A TU 
PROCESO. .. 

D· 
1 1 1 1 

j PI'IOY(00111 S.A. ~ 

1 ¡ .. J.:! l~ 
*~ 

SI EN EL TRANSCURSO DE LA AUDITOR/A ES IDENTIFICADA UNA 
O VARIAS DESVIACIONES. SE ACORDARAN COMPROMISOS 
ENTRE AMBAS PARTES PARA QUE EL PROVEEDOR DE LA 
SOLUCIONA LAS DESVIACIONES EN UN TIEMPO RAZONABLE. 

.. [¡] 
~ 

¡QUE BIEN!. EL GRUPO AUDITOR DE 
SOUARE D ME ESTA NOTIFICANDO 
EL RESULTADO DE LA AUDITOR/A. 
QUE ES MAYOR DE 3.0 POR TANTO 
ME CLASIFICAN COMO: 

PROVEEDOR CALIFICADO 

.... SI INGENIERO, HE RECIBIDO LA 
NOTIFICACION Y SOLO QUIERO 
RECORDARLE QUE LOS ESPERO EN 
LA FECHA PROGRAMADA AQUI, EN 
LA PLANTA, PARA QUE VERIFIQUEN 

PERFECTO INGENIERO, LE 
REITERO MIS FELICITA· 
CIÓNES Y ESPERO VERLO 
EN LA FECHA CONVENIDA, 
POR CIERTO, LE ENVIE LOS 
REQUERIMIENTOS PARA 
QUE LOGRE SER UN 
PROVEEDOR CERTIFICADO. 

EL CUMPLI· 
MIENTO DE LOS 
COMPROMISOS 
ACORDADOS. 

¿OK? 

GRACIAS INGENIERO, AQUI TENGO 
LOS REQUERIMIENTOS Y SE QUE 
NO TARDARE EN CUBRIRLOS, 
CONVIRTIENDOME EN UN PRO· 
VEEDOR CERTIFICADO 

23 
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l -nl ... "' SOUARE D COMPANY 
l.:!:::!J MEXICO, S.A. DE C. V. 

SE CONSIDERA "PROVEEDOR CERTIFICADO" DE 
SQUARE D AL PROVEEDOR QUE HA CUBIERTO LOS 
SIGUIENTES REQUISITOS: 

7. Tf'DAS LAS PARTES QUE SUMINISTRA SON PARTES 
CALIFICADAS. 

2. DESPUES DE HABER SIDO FIJADOS EN EL MOMENTO .· 
DE LA CALIFICAC/ON, LOS /NO/CES DE DESEMPEÑO, 
EVIDENCIA UN CONTINUO MEJORAMIENTO. 

3. ALCANZA UN RESULTADO COMO MINIMO DE 4.0 EN 
AUDITOR/A EFECTUADA A SU SISTEMA DE CALIDAD. 

ATENTAMENTE 
CALIDAD DE PROVEEDORES 

Dedicados al Crecimiento • La Calidad Nuestro Compromiso 

'7 

• 
d 
(;!! 

[%] 

... SI, YA REC/BI LA CARTA 
INGENIERO Y ES UNA MUY 
BUENA NOTICIA 

¡LO LOGRAMOS/ 
SOMOS PROVEEDORES 
CERTIFICADOS DE 
SQUARE DPOR LO 
TANTO GOZAREMOS DE: 

'SER PROVEEDORES 
EXCLUSIVOS PARA SU­
MINISTRAR PARTES A 
SQUARED 

'PROGRAMAS ANUALES 
DE ABASTECIMIENTO 

'APERTURA PARA NE­
GOCIACIONES CON 
OTRAS UNIDADES DE 
SQUARE D A NIVEL 
INTERNACIONAL 

¡QUE BIEN! 
DENTRO DE UNOS OlAS RECIBIRA 
LA INVITACION PARA ENTRE­
GARLE UN RECONOCIMIENTO, 
QUE TIENE BIEN MERECIDO 

. ¡FELICIDADES! 

25 



9<:: 

O.LIX3 13 VH\fd 0\7'011\7'::> \7'1 N3 SOI::>OS 



•• "" • ......-....... lo ...... ,."'() 

:Mil UQ "JJU:.W)JJlJ!l jllJO JO l!~~q ;1\11 

UO f'J\I"!Iq~ :>q IOU p¡no\IS SIUJW 
•:U!ObJ}I "'llJ:>dU ¡CIUJWUOJ!AUJ 
s • .<urlitU0.111l{l pu~r ~:>!poq ..<Jolc¡ni'l:u 

u:~;o.,.lx¡ 'IUOJ puc pe-q Plii!Wsur.u 
SOW,JW pullJJ;>ll:ll JO li!!illq :ll\11 UO JI 
p.JA!JJIII! ~ IOU p¡not¡S SIU:IW.JJ)nb.JJ 
¡t~u;owuOJ].\U3 ·p;oUJ.J::IUOJ .JUOÁJ.JA.J 

JO UUUllJ! ¡s;.q llllllAO .J\.[1 UJ 

;.q 1ou .<nu '.P!tl"" pulll! :.<urdwo:~ -'\11 
.(q IIJ p::ltt]u!u.IOJ u;o;oq IOU .JAIII!l! tl'!t!M 
SUO]l]f'UO:I JJn¡>UIJU! ÁIW \1::1!\IM 
~IPU!JJds p:tJ!nbJJ Jt¡l l[::llll!¡ .(ew 

li'!4M :nrQ!U:l!Ut!Jo IUJJlJJ!P Áq 
ÁjlUJUJJ!P p:!UJdJJJU! .Jq ÁetU t{J!4M 
:sU:>dU lr:IU.1WUOJ!AU.J UCtjl Jl\110 

.(q ;o¡qe¡:ud.mu!un ~ lew IP!I:M 

.luedwo;o ~~ lf'!nno PJII:'U!1!JO 
SJUlWO.)Op mOJj .(¡J:Ill!P 51UlW.1l!nb 

~~ je¡U.JWDOJ]AU.J l!l\.[1 )A!~l IOU 

p¡no¡¡s SUO!]U]Ud'Jo JU!I lllJ. "W.JI 

-ds ¡onuoo .J1uetp ¡eWJOj ~ 01 ~! 
...qn! ;.q JS!IW UO!liii!JU:IIWn:)Op J!l{llf!l{l 

pue "PJI:IWn.XIP ;.q nnw fiUlWJJ!nb 

·ll ~llft(l J! IU!od U]t!W lJ410UV 

•pptj IJ'IIO .lUIII! 1'] SJUJWlJ!nb 

•JJ 'll!M a:xriii!JidWOJ 01 S] 1! U JJU1!]jd 
•WOJ j!l~UOJ!AUJ 01 jCIUlwepUOJ 

· n ~l.<'!"!P.'Jds ·s¡ew•oJ •!~1 pu~ 
· ! lUOdJJ aJC¡IJO IU]W!I ;oq¡IU!POI:N! 
'SIUlWJJnn"~W llll WOJJ Jliii!Ut!Wl 

II!M 1{:1]1.1"" SUodJJ J\{1 OJ pldlJ 
lll]M Jlj!»dl :nUJWlJORJW ll{l 

Jl[l!liiiii!IJSDqM 01 R -'U!JJods :UJ"ljlll!l ~ 
o¡;oJe.bt¡Jq:I!'IM .<q spoquw J'll pu• 

UJ)\111 ~ 01 JJI SIUJWJJOS!JW l'll 

'l::l!l!No 11! kJu;onbllJ l'll 01 Sil! JU!'Jds 
:UJl[lll!l Jq 01 SIUJWJJOn':IW JIIUJW 
·UOI]AUl :.qJ 01 S"lll! :I!JIJJoJs :l::lljJJ JO 
)OdJnO jiiiDWUOl!AUJ JO ljJ.\Jj :lljql 

•MOjj'lll! ~~ 01 S"lll! :I!Jp:lldS-UO]JPnb 

U! UO!IfiJJdO JO Állji:IIII!J ll¡l 

. 

01 31J!»dt ;oq ¡snw ~IU:IW~J!nh:>J :~~q¡ 

11:'11 ~! .('!jOd ~!IJI ¡u IU!•od l~'IIUIIY 
··:-~U.>=>!I JU I!Wl:"ld lll\IIIÍij 

(l:IJl.\fl.l UO!Ir:J:>du m Ál.'l!·1tlJ :"ltl!~:l(l' 
)\jllOJ Mr.¡ JU ).11<'.1 :lljl ) \~'1 ";ISU.l.l!! 
JO I]IUUd )\ji Jn ~UO!I!f'UU) )UJO).">q 

\jJ!\1"' pue •.(ucdwo:> ~'11 .<q .•pew 

S!U:tWl!WWOJ 'UO!IP.lx!O JO Ál!l!l!J 

:I!Jplds 1: JO X"U 31{1 U! 'l.JA3"'0H 

"SUO!IIII!l:tJdJ:tlU!. JA!I!JIS!U!W'pl1 pulll! 
)t'!'!Pn! put SUO!II![nl;~¡ 'S:t¡nJ 'UO!Jt'l 
·~!~~~ aJI MljJIIU:IIWUOJ!AU:ll JO 51Ul0 
•I!I~UO)JL[l'U]jltl pliOU•u;;.q 1'111!11 11 

'ISl!:J "JSJt¡l JJtl SIU!od JUJ!liii!S 3'1~ 

.. -pi!l'lll!pdn ;UI SIU:tW:tJ¡nb 

-aJ 3!p U.Jqa WIJS.h jOJIUO:I .J:IUtlp 

1 o¡ P-'l»fqns 1u!:tq s¡u.Jwn:>ap 

qJM ql!• ·~1111~"-''p Áll11lll 
•JOJ pa1· hG¡I11Z!UtJ.rO )J'III!jJdOJd 
--di .(q ~IWo)j.Ul. 't!El.JP a¡q'III!VOUaJ 

111 p31l3JI IMI llflll lliOjlllldO 10 
UIJ!JPIJ 3UpH! lOJ SJU3WIJjllbaJ 

IIJD;tiDUOljAG) 'SJD3WIJIDIDO:I 

pn 'suo¡¡t¡aJd.n¡u¡ :tA!J'III!lJS¡u¡wp• 

P•liPIP"f'SUDJIIII!jftki'~[IU 'Uotl 

.-¡s¡:b¡ (IIIIJWUo.l!.tU;t UO pJS!O •• 

:te1.11 S! .Ü!jOd ISIU Jlll. 

·pxsn~'!P JJe 

.(:J!¡od :111{1 JO UO!ItiiUJWJjdWJ l¡l!JII. 
p:tlfi]XI!St tWJ¡qOJd 'SJS11:J :lUJOS U! 

'pU! flU!od IU:tJjn J\¡1 'UJJ!Jod JUIII 
JO 'IJ'III!J JO;J "UJnpJ:iOJd ¡IIUJWU!d 

•Jf' ll!J JJMOj Bu¡J¡n!»e JO UJ.XUd 

J\{1 U] '! pu• llJ-'!tOd JU\{1 IUJilod 
-dns IUJWnJOp SIUJWlJ!ObJJ jiiU:IIW 

•U"!d:rpJllU!UJidOJ '111! Sl!tj OS]'III! SJJWOI 
·UO:) "·.<u~~:dWO:) J~MOd u~wnsuo;:, 

1• I:IJjJJ U! llJ:I!Iod :li::IUt'!ldWO:I j'lll!l 
•U:IIWUOJ!.\U~ JO 8UJISJj '111! lJ fUJNoOI!OJ 
'UOIIs:;!nb Sl'll JlMSUtl 01 d¡:tt¡ O~ 

j.:l\jti.\U! IUI~l:'!tud .1.>UI"!t<l 

•Wil:-1 jl!tU:>UtUUJ!~U.1 ~~~~ '·"'1' 1"'1" 
"MUN ":O.llll"!dUII•.• ¡I~III."UI!otii\U.• 
¡.,.JI~ _¡u 1u~u-mp:111• -~!p "1 if<nut•t• 11 

·Uu.• ··'"'''' r. u¡ ·"·"""'·'• nn:.•u!u.l¡• 
fJUtl J'!IU:>Illr.'IIIIIIJ 1! '! IU!UltnJ¡I .>.\\1 

•!tdWtn ¡r.JU.11UUIIJ!AU;I jl'IU 111¡ \' 

-~~~~tlld 

-de JU3pnJd lll"ow :1\{1 ~! ;o:>u•:¡¡d•""·' 
ji:IU:IWUOJJAUJ 1'!11~ 11:111 U<I!~Upuu.• 
llll 01 pr.:l¡ llfl S-\Jll~~.Ud ~IIUIIU<I.l.1 

putr "lt:::l!l!l"d ·¡~!·'"• P·"•::>J.>u• 
.l¡u·•'-ll·'-' pue :.>.•r.¡thhOIIIIUn.• :>Jutll 

:IWO~~q ÁI!IU )U.>tU.l.\JU.JII.l jl.l¡t:jl:.''·' 

::~:nn:1¡dwoJ u¡ .(11"·'!11!1"' ""Id .(m:m 
pur. qBno¡ )JI! \11\l!f jl:¡u.>mtu•I!\U.> 

:p)\~)JIS :><¡ 11!"' )11.\IU:I.lJU.JU:I ji:JII.liU 

1 ·UOJ!AU,1,\U]IIIUJ 'U.llll ÁJI:WU\11~ Uj 

"SlUJWlJ]nhJJ ¡elu:uuuuJ¡.'<II;o 111M'< 

JJUI!!jdwo~ I:IJJIS U]t:l\~ 111 ~.l.lJt\<"·'1 

jiii!UOJl!PPII JO uu¡¡r:~!tdth: :>111 l<•J ~111' 
•SlJd :I!WOUO:Il put: '¡r.~!l!J"d "jllJ:><>'\" 

1!111 J:IIOJUJJJ nJ MJ.1~ llll \IJmu;t 
lllJllUJ j!:J'3dS ¡r.JU:IU!UIIl!\ll;l 

JO WSJ¡III!.:InA fl:>~fl:IJ::IU! jllllt ·~¡¡n~ 

Mtll JO JJqWOU P~\I!:IUU] "<¡J3)1CW 

]"I!'IUlWUOlJAU:'I JO :l:ft:l:IAO:I ¡:¡p:>w 

pXtlll:IUJ J\11 ".(I:I!JIIJ(lU ji!Utl!lr.U 

plA:li!\{J! J.\1!'1 )r.\11 ~IIII!IJJlU<l.1 

jll)ll:tWUOJ].\Ul JO s:~¡dtur.li:~ ;IJI! ""ll¡\ 

'IIJMJdoH ¡e JJI~~!P :lutld~)t :>ljl 

pul! ·~;¡p!SPI!OJ I!UJIOJll.) IIU"N :TII"I'~ 
B:>d JO Ju¡.(II!Jd., .11{1 ·~ulA .'1\.'N u• 
pU!jJISIII!No 1'-'!Wlll~ ¡r.ur..) :IAo·¡ .11( 
•,(jJAt'JII JJOW t¡li!3M .<il!r.:I!IUOUtl:l;l 

pu111 .lll~!l!lod '.(11'111!!=""" II!M ~pS1.1n 
¡t:IU:IIWUOJI.\Ul JOfr.w "lj\ln<IJ 

·s;o:~uc 

·WlOJU03UOU J~llll .<jJIUlf'! s:>~sU~:I 

·!ll'lll!t{l Pl!J l'll JO o¡.¡;,¡pu::T~J-SIUI:¡d 
IU!J'III!UU.1J Jl::lj::IOU Jtl. U<iJPOll~ 
·UOJ 3\{} Ul !ilJUCWJOjU<t.lUIIU :>U!lnt>l 

Oll61 ¡¡>uu¡o:•únst 

lt61 

9t61 

I:OV ~1!1!'1"!"1 (>llt: ""''"'":o.t 
·w".l ;o..uod~~M ¡~¡u.\luu"'!'":l 

1-1\1 "'111·'":1 

X X 
IIO!PNIO.) 

ruv un!tn~ 
~!'Q 

tL61 

tt61 

P\" .;, ... .,> 
•;oH J'UI!Un~Jr.AJ,..._"I.III.) ~."UIIn•.>)! 

13V J>lr.f\\ 11u!~uuq ·'.I"S 

I·'V U"!lr..\J,"'~ld 
·'!Jili~!U puy 1~-•lllo>¡n.>t¡.lJ\' 

PV •·'"·-.ds p.u~;lm:pu ¡ 
I.>V IU"'U;>Jir.ul~l'\ .>1111111~1"'"·) 

X X 
IIL61 

LL61 'OL61 'L%1 "(961 

LL61 "tL61 

Ut.l 
Wol 

"'' . H61 

8t61 

-'V 
,('!¡(,¡ jCJU;IUJUHI!AU:J l~UI>I11!N 

•·•V l!\' ""·'L) 
'·'V ¡m¡ 

7.""CC"":;c.-•UU.) Vfl!liii!Od Plt'A\ \~1~1'~:1 

"'7N~3~~~0~N~3~~7.yo-:.~O~f~V~~,-.i"N:-IYU.)\"NJ NOII \'1!-:1' )i·-1 -1 

UOJ1'1!1spi;q lf!IU3WUOJf\U:;) JofelN p:.¡;mu:.¡ ·'llr,J,'(l·'.-1 

'---------·-

::10 'IJVJA ,l(l MV::JA . • • : • •!'' 
l ólllqe.L 

UJ.\~ Jtlj· J¡qe_qoJd JJI "SJJpJO ljJO ..... 
do¡~ pue Q!llt:Uld j!.\p lurpn¡~u! 
'sUO!l-'IIIUJWJ:IJOJUJ P"l'lll!l'"" 'IJ!IIM 
V! •• IUJWJJlOJU3 JOj .1JOpJ:;10Jd pUl. 
.(J!!Od JO IUaWIIIIS j~JaUIQ pHod 
•Old •• 111! ~\UlWJ¡dW! .(pUlJ.1J UOIS 
·S!WWO.) .(Jon¡nJJlf J"Uj::lnN ;oqj_ 

"!UJWJJJOjiJ) JUJIOOJ UO f!S!'IdW:ll 
p;~~u~:~ur Jlll ;o,oqe pu'lll! Jl.\0 

"UOJPI! IUlWJJlOJUJ j1!1UJWUOJJAUJ 

plii!(I!JIJ Uf .JS'III!.1J::IU! (I]IUIUqns 
1 Jq li!M ll:t'lllt!ll ~! JJUI!IdWO:I 11!1 

·UJWUOl!AUJ IJ!JIS BU[U!Illll U! pl[]d 
-d¡¡: ;.q 01 Sl::IJnO~.JJ JJOUI JOJ plJU J\jl 

01 Bu.nnqruuo:~ 1om:J pl)\11 "LI.l 
"IJlW 01 f'll!ll UliJO pu~ qfno¡ 

S! ·,..,1!1 J'l~ "ÁI'A!l!Ji!~J¡ p;opu;.1u¡ 

SI!No IIJ!'IM l'lll!t{l "l:IJIJ'III!Jd U! 'pUOÁJq 

.l'III!J oll U:IIAJ ÁtiW '1'!114\ pue SUO]l]Sod 

.(nsnpu! WOlJ Á(Jf'!M lllJ!P '1::1!'111\ 
SUO!l!JOlflJ put: UjOJ !UJWJjdW! pU'III! 
JnSS! ~Jo<Jp put: Ul!:l .(poq ÁJOII!(nlbJ 

Jl{l 11!'11 '!JOS S! UO!II!OIJS lt.{~ 

"!'III!AOJdd! pue 11\)!AUAO 3AJIP.(S]8;J] 
o¡ ·suo¡1r¡nbJ pu111 u¡ru ¡tJ:IIPJJ 

Jo Xl!::l :1111 u¡ 'Jou snsuxuo:> :>!Jqnd 
oi p;ofqns l""!I!JU ;on bq¡ ·u~nXIJd 
IUJI'III!l'l •pul 1UlWW03 J!¡qnd 
ol¡;;ofqns kn'lll!nsn JJI SUOfl'lll!lnllJJ pu'lll! 
u¡rü XIIII qtnoq¡¡y ·suorn¡n!JJ 

puc IJ[nJ IU]IJoddns :11\{1 IUJWl(dW! 
pu'lll! ;onu! 'lJ'IIi!dJJd 01 .<poq ÁJOI'III!(n!JJ 

llllllZ]JDI{IO'III! puz uu¡¡;~p]n! ¡e.uu;of 
.(¡uo SlP!,\OJd UJijO UOJII!fl]f.1¡ 

Á.JOl!]niJJ 111!'111 S! w;o¡qoJd Jofew 
y "No!J io J:JlOJ :11111 ;ouq UJJOJd 

Bu!sUlJ!I pu1 1u!Ú!WJJod J\{1 luJinp 
ap11W SIU.1WI]WWO.) """t:J liOI!ISUO::l 

OSJ! SUOJlt:llJdJ:IIIU] l4JI111SJUJWP1! 
pu1 jt:!l!P"f pul! fUO]lt:¡nBJJ •u¡n}f 

"UOJI!!S.r!lj Ul!t.¡l :IIJOW 'l~nW OS SJ "''111!1 
Jt¡~ ·.(¡uo UOJI'III!jS!il¡ fU]Jq Sil! Mili ltjl 

JO l{U!tjl ..<I!W UOSJJod .<e¡ V ";J4JJ\{31l 

DI IJOlUJ!P UllJO SJ ;J::IUil!jdWOJ pU'III! 
.fu'l!no¡ !u¡mll ;.q Á!W .(JL[I) 11tno¡ 
Jltl SMII!'j j1!1UlWUOIJAUJ 'puO.))S 

-DJd JUJW))JOjU;J lll: \jJOOJ\{1 SUJd 

;tSJL[I fUJit:"P!IOIUW UO SO:;IOJ A\OU 

II!M SJOI'III!(n8J}! "IUJwpuJw'lll! Jofew 
.(U'III!JOifl).(~q¡ pU! JUJW)J'III!W! JO JIJ.l 

;t'll \{Jt:J JOJ 8U!M0'1~ 'UOJII!JS]!J]I!I{l 

JO IIU!IS!Jil SJP!AOJd 1 l[C[C.L "PJ1:111U) 

UJXj JI\E'I UD]I'III!JS!Ib¡ ("CIUJWUOIJA 
·UJ ]ll.UplJ Jofrw JO U~J!d u;ozop 11 

,\p¡rw¡~oJdde •os 10 ~pl!:>;op ¡nd ;oq¡ 

U] "f'JUJJISJq 11!"' S/1\l'j JIJ'II JO JUJW 

•J:JJOJUl '1-'Jt.{M U! JUO ;.q II!M lpt~:~lp 

1!'11 put: 'J?!id U! S"'lll [I!IUJWUOJ]AU3 
JO _J;.qwnu ;o;'l¡e¡ 111! JJI ;JJ;J\{1 'ISI!:J 

"l:IUU 

•¡¡d1UO:I [1!1\I:OIUUOJ!AIJ,J ll'UJA:I!II~f: 
U] llDJ:K{ J.l\.l 1111\{1 ~:>JJOOO.JJ lJOW 

\¡!Jdr. 111 f'·'·'U ·''11 ,lJI:'JISUOWJp 01 ;tu! 
-pu:>¡ U:)JOj Jofcw JniiJ ~~• JJl'IJ.. 

"ll:t!N "U01i~llr(. 
o(u.c!UIU.J J~oi\Ocl lii)Wft~UO.J 

oulnl.l•w · . .,·a 
,, 

/ 

UOJpunf :JO 31fl lfiJM.StUD.tiJo.id 

:J:JUDJ/dWO:J fDIU3UJUO.IJii.U3 iJUJID.IiJ:JIUJ .IOj 

paau 31fl iJUJZJUiJO:J3.1 3.1D S3JUDdUJO:J :JWOS 

a=>utunssv A}neno 
leSJ3AJU[l 

pue 
a=>uendwoJ 

¡elU3WUOJJAU]: 

.1 N:=!I\INOlflAN3 



..:untrary, there ~huuld h~· a 
,.ana~nial rcvirw ur thc~e rn¡uirc· 

• n•~·nt' anda mau,¡¡:crütlcommilmcm 
1t1 th~....,. ln¡uin·m•·•us. 

11,1\Ín¡: lmth ~nvironmental ••nLI 
1.1•mlil)' '"'nro~n..:t rt,ponsibility, il is 
int~reMin)! tll n01e that many or tht 
•·nvirunm•·mal t·um['lliancc print·iple' 
:w· ;,l,;,ujo·:,lln the •¡n;,olily as~ur;,on..:c 
rnu~ram prin..:iplc~-notably 
~pet·ifttil) ni requirc:mc:nts, rcvic:w of 
and \:tllllll;ilmenl lO rc4uircmc:nn, 
d .. c.-nm~nlatitln ur r~quircme/11\ and 
chanJ!t cuntrnl ur thal documc:nl¡¡· 
tion. 

Anuthc:r majnr cnvironmental C:Pm-· 
rtiai'KC' pnlicy Í~ that: 

''TM liar orc;ud1ation •hall be IT· 

'run,:btr primarily ror anaininc 
c:c-mplianct ~>ith en,ironnttnta 1 n­
quin-ments.-

Thc: principie involved hc:rc: is so 
rundi:lmcnt¡¡l tu almust all aetivities 
lhat nut much more nc:cd be said 
ahuUt it othú than toempha~izc that 
it contain~ thc: clc:mc:nts of commit­
n~ent and accounlability-again, 
clc:~mnu idc:n1ical 'io !hose in a 
rormal Qualíty Auurance pro¡ram. 

An01her polic:y is that: 

"EA~itonnwntal c:ompllanc:e shall 
bt: quallli!.aihely tnea5urtd wheiT 
pos..ible." 

In tht ·company"s environmenlal 
compliance progr¡m, compliance 
mc:uuremcnn (lhat is, musurc:­
mtnt~ whic:h ;ur u'~ord lo determine 
whether or not thc: rac:ilily or opc:ra­
lion i~ meeting requiremcnts) are al­
luwcd to be madc: by the line organi-
7.illinn which is rc:sponsible_ ror ,.,_ 
laimn& compliancc:. In this rcgoud, 
lherc: is a difTerc:nce betwecn the 
cornrany's environmental cornpli­
anc:c: progr¡m and iu quality assur­
~nce proJ!rarn in which such 
mc:nurcmcnts are made by the 
Qualily A'-lUrance organi7.ation, 
indepcndent of the lioe orf!,aniz.a• 
tinn. H11wever, the difTerence is not 
too !!rt:.~l in \'ÍC:W or sorne othcr 
c:nntrnb. Thc: linc Or!!anization c;&n· 
rml mde nv:a,urcmc:nt5 ror which it' 
dne' nol h¡ve lhc: qualíflcalions or 
e:apabilitic:s. 

Rr¡tardlru of who makn thc 
meouurrmenh. they ¡¡¡re rcviewed by 
thc envirnnmenlal compli¡nce audit 
which will be disc:u~"cd below. Undc:r 
thc:se control~. most or thc routinc 
cn•·ironment:~l compliance 
~a~urcm,·nt• are made cithcr t>) the 
hne or¡:anit.atitlll or a central in-

,. a.-, .......... ~o.·ro•...._ ,._, 

·u 

housc laboratory utililing· 
prnccdures revicwcd and ac:ccpted by 
lhe l'nvironmcmal '-Ótnccs organin­
linn. In thc aquati..: ¡¡¡nd tcrrc•trial 
are"~- ho.....:.,.er. a targ:c: · number or 
mcasurcments are deriw:d from pro· 
jeetioru or complet scicnlific sam­
pling, and these mcuuremcnu are 
made uclu'liVt:ly by lhe comp;¡ny's 
cnvitonmcntal sciencc:s orpnilll­
tion or thcir consultants. 

As implied earlicr, anotherc:omp;¡ny 
policy is thu: 

, "Environmtntal c:omplia~ sllall 
be audittd by an organiulloo 
.,.hlc:b ls independenl or tbc IIDt 01'• 
¡:anizadon." 

11 is ulremcly difficult 10 do thi~ 
whcri the .'major partics lo an 
environmenÍal dccision may h:t.,.c 
vcry difrcrenl value sy\tcms ;md 
whcn thcrc i~ no standardizcd basi~ 
on which to arri.,.c: :u .,.a]ue. The 
compan)- is now involved in ;¡ con­
tened htaring in which the rcgula­
tory body i~ tryin¡ 10 claim th¡tthe 
valuc: or fish lou attributablc: to a 
plant's int.ake is appro.r.imatcly 
$4 million annually. wherc:as the . 
company's c:slimalc: h approJtimatc:· 
ly $40,000 annually, anda university 
consuhant's estima te isapprollimalc­
ly SIOO,OOO annually. Uow will 
a¡reemCnl be rc:achcd in vic:w oflhes.e 
vast dirrcrencc:s without conlesled . 

It is time to move on to a new concept of 
universal quality assurance · 

This is not intendcd to mean that 
the auditing organization shall be C:Jl­

tcmalto the c:ompany, ra ther lhatthc: 
audilin¡ organization shall be 
indepc:ndent or the linc organizalion 
al a lcvel in tht organization hier­
archy so asto assurc the objectivityc 
or the audit process. The audit pro­
cess involves usessing the ;~dequacy 
or the cnvironmcnt.al compliancc: 
not jusi the degrc:c: to which tbese 
policic5 and procedures are implc· 
mented. 

The audit process also involvc:s 
preplanning, appropfi¡te nolifiC:I­
tions or those in charge or the linc 
or¡¡nizations whos.e activitics are 
being auditcd, documenlation or 
apparent procedural inadcquacies 
and differcncc:s bctwc:en actual con­
dition5 and rcquired conditions, 
idtntiflc¡tion or thc roo1 causes or 
lhcsc apparc:nt dif(ercnccs, ¡nd c:or­
rection which addresscs 1hc:s.e root 
u uses on sorne disciplined basis. In 
these regards. the environme'ntólll 
compliance audi1 acti.,.ity is .,.c:ry. $Ím· 
ilar to the audil ¡cti.,.ity perrormcd as 
part or lhe rormal quality assur¡nce 
program. 

Thc next policy providc:s lhe 
company with a real challcnge. Thc: 
palie y is thar: 

"EftYiromnental c:ompliance al·_ 
temalhu ~all bt addns:s.ed on tM 
basi, o( coW'benditlrbk assns­
ments." 

hcarings and possibly cven civil due 
process'? 

A salient point regarding this 
polic:y is that the cost/benc:fit/risk 
asscssmc::nl must acc:ount for lhe legal 
and public cffccts as well as for those 
cfTects which are more commonly 
recognizC::d. The company must 
avoid going through this assc:ssmtnt 
prOC«s and, on thc: basi~ or 1his 

.proceu; sclc:cting a com.pliancc alter· 
native only to únd at the elevc:nth 
hour that lhere is a majar public oc 
legal eiTc:ct which outwc:ighs the prior 
comidcralions. The timcliness ofthc 
le~Eal óllnd public effects input is very 
importan!. 

Hning arrivc:d ata proposed alter· 
n¡tive, lhc: next policy is that: 

'"Tbr appropriate corporate- offl­
ccn shall be made awarc of myj. 
ronmentally induccd si¡:ninca11t 
modifications or slcnificanl proj­
ect ~~Cope c:han¡cs In aduncc: or 

. commlttin¡ to lhem, aad or 
enironm.ental condltlon• wbich 
m.ay signlftcantly arrcct tbe com-
pany." , 

The company's capit¡l npcndi­
lurcs. as well as its opcrating and 
ma.intenancc upc:ndituru to mccl 
'erivironmental rtquiremenu, are 
quite heavy-so heavy, in f¡¡¡ct, as 10 
""'arrant special identification at the 
company"s budgctuy plannin~E 

mcc~m¡,: i1u·•.tving 1hc: ~niur man­
·•¡:•·menL Huwo,;\·cr. thé main thrust 
~~·tlii~ ¡tt;li.:y ~1a1emcnt is lo usure 
tll.tl thcrc is a ~urliciently high-lcvd 

··cr.,.i.:w and commitment whcn 
:re i~ a m.ajur expcndilurc, sche· . 

,duk imr:1ct, "' opc:ratíonal impact 
tn.,.••lv~tl in n•eetin¡an cn.,.irnnmtnl• 

· ,.¡ •e<.¡uircmettl. 
A~aiu. thc: ,imilarity 1u a rurmal 

l)uality. Assurancc program is 
.~triliug in that onc: does not try to im­
plcment a. formal Quality Assorancc: 
prngr.1m or atJUrcss a significan\ 
Qualily-rclatcd rcquirement wi1hout 
¡,:etting thc: appropriate \cvc:l or man­
agement cnmmitted. and without 
hning th:u commitmcnt translaled 
inlu :•.,.a.ilablc: re~ourccs wilb which 
In du the jnb. 

Thc la M pulic:y 10 bf: discus!ioCd also 
represen¡_~¡¡¡ lough ch¡:¡lleng<: in its im­
pkmcntatiun. Thc policy is th.at: 

'"Tlwn sh211 be 10 attempt lo 
achiue bdore-lhc·fact agrcements 
wlth rc¡:ulatory staffs on the enri­
ronmental study scopu .and 
methods, on what constiluln ap­
plic:able decisioa crileria, alld on 
commltmtnt scbtdules." · 

Some rcgulamn are unwilling to. 
1akc a position, bcfore-thc:·fact, on a 
gi.,.c:n course of a.:tion. lndustry may 
be: rorccd to makc cxpcnditurc:s ror 
CO\ironmenlal studics without brin¡ 
;~ble In obt¡¡in rcgulitory body agree• 
ment, Ín advancc. as to the procc­
durcs lo be followcd to acquire data 
whi..:h will be ofsurficienl qualityand 
t¡U.'lnlily wi1h which to make a com­
pliancc decisíon.lnUustry may be un­
ahlc. al m, tn obtain rcgulatory body 
a¡,:r~-c:mcnt a~ to wh011 constitules lhc 
nec:d ftlf furthcr envirnnmcnlal com­
phancc: action. ('crtainly thc regula· 
to11s ca.nnot nc¡,:otiatc anythiog len 
!han ruu c:omptianc:c with the law 
(c.lccpt in ~omc: vcry unusual ns.es)' 
hut they can ncgntiale u to what 
~unstilute' ad~quat,· melhods and 
;ukt¡uatc: U;¡t;¡ with which 10 makt 
1h~· ~UOlpli.:.lncc dctermin¡tion. 

In r;1rt, thi~ rolic:y is ror the pur­
P""" nr redu.:ing 1he company's 
Sl:hnlulc and ex¡Knditure risks. But, 
in thc fin;¡l analysis, in'•he absence or 
up[runl a¡,:rccmcnt with thc 
se¡,:ulatory hut.ly, lht: comp;•ny oftcn 
h:•~ nnthni..:..- but tn proc::ecd as bt:)t il 
,·;,n· .. ith ¡:,,..,1 faith ;u:tÍtlll' aimed at 
:ld>i,.,;,,¡: envirunoncnt:1l cun1pli· ,.,,.,._ 

lu 'IIIIIUI<HY tu lhi, poilll, the 
,,..,.,¡ lur a l"rmal crwironmcntal 

··;fl¡ure :Z- UaiYenal Quallty Auurance 

..... Qu•t"' or n.. Qualit7 or 1lM Q,..litrOITIIr ~bl' oiThc 
o .. ,,~ or Thoe CoÑamwotc T 11 UH OfThc 8y-Ptoo.lii\U 01 
Hardwart OJ "".,., .. Hardwuo Or Thc M1f'l O. 

Tc-chaiquo: 

Dc!cn 
Pnvcn1ion 

Ocrcn 
OC~enioa Antl 
Corrmioll 

...... 
X 

X 

compliancc pro¡r.am is inc~Tasin¡. 
Sound environmental compliance 
policies, a number or which are 
analogous lo Quality Assurancc pol­
icies, provide tht foundation for such 
.a pro¡r¡m. 

Followin¡ is 1 bricf discussion of 
sorne related tho\l¡hts rc:¡ardin¡thc 
concept o( IUliv~rsal t{lltJiity .IJSSIIr­

anu as a repla«ment Cortheconc:ept 
or lota! qwlity con~roL 

JTT Corporatc Qualily Assuran~ 
Orpnization h¡s a management 
ovcrview role ror the product aafcty, 
employe sde1y, and environment¡l 
complianc:e Pro¡rams at the v¡riollS 
llT plants, as wdl as huing this role 
ror thc qu¡lity auorance programs ¡1 
the pl¡nts. Similarly, 11 Consumen 
Power Company, 1 havc function¡l 
responsibility ror t.oth the quality as­
surance program for desi¡n and 
construction and thc: c:nvironmcntal 
compliance pro¡ram. Th'>. point is 
lh¡t sorne c:omp;¡nics rc:cognize the 
nec:d rora consislericy of opc:rational 
philosophy and policy and, 10 a cer­
tain eJttcnt, of opc:r.~tion¡l require­
mcnls and proc~durcs ¡pplic¡blc to 
all of ¡hes.e uc:as undcr !he broad 
banncr of "Quality Assurancc." 
Such c:omp;¡nics are rcco¡nizin¡lhe 
difTcrcntialion bctween, on the onc: 
h.and, bein¡ open lo individu¡l 
differcnces·in lht ¡pprOi:ithes lo con­
venlioñal qo~alily usurance, produel 
safety, ernployc s1fe1y and environ­
men1al.compliance .ind, on the other 
hand, allowin¡ suc:h difTerencesas to 
cause¡ total c:onfusion and chaos ¡t 
alllcvcls in thc: or¡anization. Thc:sc 
companiu are reco¡niling 1hat ror 
thc u~utaoc:c:-lypc: runctions, 1 
eon~i,tent ¡;ame plan is rc:quireo.l, a 
c:ompatihle uu·rancc style is 
rc4uircrJ; antl an oVt:rall inle¡:ralcrJ 

X 

X 

.... .. S<r.Q' Aolo> .... 

X X 

X X 

systemalic .approach is rcqui:· • .J if 
these ¡uurance functioll! ue ¡.· •uc· 
cec:d. 

In 1961, A. V. Fei¡c:nbaum·, ;-..•ok 
wa.s publi$hed1 inuoducin& 1h.· otal 
quality C:offrrol conccpt. Sorne :-.'?ks 
published thcrea fter, inch .. hng: 
mine.1 publishc:d in 1977. rot!.•wed 
tbe total quolity cofftrol concc¡'< ¡nd 
m¡y havc cven cnhanced it ' bit. 
Now, howevcr, it is time to m ... e on 
to a ~w Concept or uniwrS4/._...Jiity 
ouuranct. 

Fi¡urc 1 shows th¡t the.roro: ¡U4Ii­

ty control concc:pt invol.,.cs a ~-.• -..:e m 
for thequality of desi¡n uwdl,sror 
the qualily or conrorrnancc ¡.· lhat 
dcsign and ¡ concern for dcf,,. prc·. 
Vt:ntion u wc:ll as rordefa:t dc:'r..:tion' 
and corrcction. Historirant. the· 
Quality Control professional ...,.:ame 
concefntd about the quah_~ or · 
conformanc:e bcfore he becan.,· con· 
cerned about thc quality of &,.~non 
¡ rcrmal basis. Howcwr. : • tht: 
prot.luct cycle, 1hc activitics 1· 'Jtin¡ 
10 thc quality or dcsign prc~-•• !~ the 
activities relaling 10 qualit~ .·t the 
conrormance. Abo hish• ;ally. 

· Qualily Control profeuion .. • bc­
c:.amc: conccrncd about de(c.·• ,lttcc­
tion/correction beforc thcy r-;~~me 
conccrned aboul dc(cc:t prn- ,ouon. 
Again, howe.,.er. in tbe ,--.•t.lern 
product cycle, ddect pr•, ;ntion 
&eliviliel are accomplidtcd J''"'~ lO 
defecl dcltclion/cerr,;IIOn 
acti.,.ities. In thi¡ .,.ery brid ).,,.,mary 
Of thc: ID/Q{ qut~/ity (OIIlto:IIC<'"·'·pt, it 
most be emphasi1ed that ¡1,,;..:1 dc­
ts:ction/corrrc:lion activitil"' apply 
equally to both the qu:.lity .•1 .tc,i¡n 
ant.llhc: qu:.lity of c:onfolnl.o ._,._ 

Out this is far from 1h.: · ,..,wl 
911tlfity QSJUIQIIC~ (onciÍ•'" >' hich 
in ... olw~ 3 cnnc:ern r.u .l.lecl 

qu.¡,,, ,..,., .... \c. ......... • .. J 17 
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RESUMEN.· 

Este trabajo ·describe.la'estiuctura general de un sistema de 
calidad total. construido a partir de las Normas Oficiales Mexicanas 
NOM CC/ISO 90QO e incluyendo los modelos del Premio Nacional de 
Calidad de México y del Premio N aciana! de Calidad Malcolrn 
Baldrlge de E. U. A. 

Establece la relación de los elementos o criterios de NOM CC/ 
ISO 9000 con las categorias de los Premios de Calidad menciona­
dos; tal como. se considera~n el Manual de Administración de 
<:;al!dad Totai C

2
Q de lacor:1pañía. . 

Se destaca el fuerte enfoque ct:antitativo del Sistema. basado en 
la determinaci6n de índices de desempeúo. DPU (defectos por uni­
dad) y CPU (ciclo .. por unidad). 

ANTECEDENTES 

La manera moderna de norma­
zación de caracteristicas de un 

producto. tal vez haya comenzado 
con la Revolución Industrial. 
Después. Henry Ford marcó un 
avance importante en este aspec­
b; Taylor contribuyó en el ámbito 
industrial en el establecimiento 

e\ e bases de estandarización en 

otro rubro. los sistemas de pro-

. .ducción, con sus teorias de la 

<Jidm!nlstración científica del 
trabajo. Pero sabemos qUe fueron 

>ilitares los que definieron a 

1 .ir de la 2a. Guerra Mundial. 
~ i'l estandarización ya no de 

producto. ya no de medición del 
trabajo. sino de sistemas de 
adnlinlstración, en el particular 
campo ele la Calidad. 

La normalización de sistemas 
de calidad se extendió después a 
la industria nuclear y 
acro\spacial y finalmente a la 
industria convencional. empezan­
do aquí en la forma de normaliza­

ción de sistemas de control de 
calidad. con fuerte enfoque en la 

inspección y pruebas de los 

productos. y progresando des­

pués al enfoque preventivo de los 

sistemas de Aseguramiento de 
Calidad. Así se desarrolló ei 

concepto de calidad en Estados 
Unidos. Europa y demás paises 
de Occidente. 

El enfoque de Calidad Japonés 
abrió otra perspectiva del concep­
to de calidad. Estados Unidos de 
alguna forma tornó el modelo del 

Premio Deming del Japón para 

establecer en 1988 su Premio 
Nacional de Calidad Malcolm 
Baldrige; y México tomó estos dos 

modelos para establecer en 1989 
. el Nuevo Premio'Nacional de 
Calidad. Estos Preinlos de Cali­
dad establecen ehnarco de refe­
rencia para la implantación en las 
empresas productoras ele bienes y 
servicios. de un nuevo enfoque en 
sistemas de calidad, el de la 

Calidad Total. 

LOS PREMIOS NACIONALES 

DE CALIDAD 

El Nuevo Premio Nacional de . 
Calidad de México está mucho 
más relacionado en su concep­

tualización, con el Premio 
Malcolm Baldrige que con el 

Premio Deming. Las figuras 

sigúientes son esquemas que 

muestran los cuatro elementos 

básicos y las llamadas categorías 

de un sistema de calidad total. 

----------------------------------------------~--------------------~---proyección 3 



1 PREMIO NACIONAL DE CALIDAD MALCOLM BALDRIGE (EUA[J 

Impulsor Sistema 

INFORMAC!ON 

1 LIDERAZGO -, .. 
Y ANALISIS 

PLANEACION 
ESTRATEGICA DE 

LA CALIDAD 

UT!LIZACION DE 
RECURSOS 
HUMANOS 

ASEGURAMIE!'.'TO 
DE CALIDAD 

según los Premios Malcolm 
· Baldrlge y el Premio Nacional de 

Calidad Mexicano. Podemos 
advertir que el Premio Mexica.'1o 
agrega una categoría, que es la de 
Efectos en el Entorno. Este pun­
to. en el Premio Malcolm Baldrige. 
se haya contenido básicamente, 
en la categoría de Liderazgo. 

Existe tanto en México como 
en Estados Unidos. toda una 
estructura administrativa qt.:e 
establece los reglamentos y meca-

Resultados Objetivos 

.,\. RESULTADOS DE ..i. SATISFACCION DE 
"f CALIDAD "'r CLIENTE 

FIG. J.: ELEMENTOS BASICOS Y 
CATEGORIAS DE UN SISTEMA DE 

CALIDAD SEGUN EL PREMIO 

MALCOLM BALDRIGE 

nismos de participación, evalua­
ción y premiación de empresas 
dentro del premio de calidad 
respectivo. La evaluación de.las. 
empresas concursantes al premio 
se hace sobre una base documen­
tal. y verificación "en campo" del. 
desempeño de la empresa concur­
sante en las diferentes categorías. 
asignando un peso a cada una de 
ellas. como se iudlca en la tabla J. 

Vemos que el premio de cali-

TABLA 1 

1 

4 

PESO EN PORCENTAJE DE LAS DIFERENTES 
CATEGORIAS, PARA PROPOSITO DE EVALUACION 

EN LOS PREMIOS NACIONALES DE CALIDAD 

CATEGORIA SEGUN SEGUN 
PNCMALCOLM PNC 
BALDRIGE MEXICANO 

• Liderazgo 12o/o 10% 
• Información y Anal!sis 6% 1 O% 
• Planeación Estratégica de Calidad 8% 8% 
• Utilización de Recursos Humanos 15% 15% 
• Aseguramiento de Calidad 14% 16% 
• Resultados de Calidad 15% 15% 
• Satisfacción del CUente 30% 18% 
• Efectos en el Entorno ( !) 8% 

(1) Incluida en la catcgoria de Liderazgo cr. el PNC MB. 

--
proyección 

dad Mexicano asigna pesos dife­
rentes a los considerados en el 
Malcolm Baldríge, Esto obedece a 
una consideración de la situación 
política. económica y cultural de 
nuestro país .. 

EL SISTEMA DE .'\DMINI8-. 
TRACION DE C.Ai ... IDAD C,Q DE 
SQW\.RE D COMPANYMEXICO 

En la Fig. 3 se esquematiza los 
elementos principales y "catego­
rías" del sistema de Calidad de 
Square O Company, que como 
vemos. obedece al modelo del 
Premio Nacional de Calidad 
Malcolm Baldrige. 

Aunque la categoria de Efectos 
en el Entorno no aparece en el 

. esquema "oficial" de nuestro'· 

sistema; sí lo. tenemos inch.ÍidÓ en 
nuestro Manual de Adrrilnistr~~ 
ción de Calidad Total c,'Q. como· 
una parte relevante de nuestro.· 
sistema de calidad. 

Enseguida se explica. la mane­
ra en que conceptuallzarnos cada. 
una cíe las. categorías de nuestro 
sistema. 

1.- LIDERAZGO 

Basados en nuestro proceso 
\ . .· ... 

Visión - Misión. se tiene un . 
compromiso de mejonirD.iimto.de 
la calidad que va desde los rilveles 
superiores de la 'orgaruzacióri' · . 
hacia todos los demás niveles de · 
la misma. 

2.- ADMINISTRACION POR , 

HECHOS 

Un enfoque de toma de decl~ · 
siones para el mejoramiento 
continuo de la calidad basado en 



1 PREMIO NACIONAL DE CALIDAD (MEXICO) -] 6.- RESULTADOS DE CALIDAD 

Impulsor Sistema 

li"FORMACION 

[ LIDER,\ZGO 1-. Y ANA LISIS 

PLANEACION 
ESTRATEGICA DE 

LA CALIDAD 

UTU.IZACION DE 
RECURSOS 
HUMANOS 

ASEGURAMIENTO 
DE CALIDAD 

EFECTOS EN 
EL ~NTORNO 

datos del cliente, del proceso y de 
índices de desempeño de referen­
cia mundiales. asi como en el 
análisis de estos datos a través de 
herramientas estadislicas y 

analíticas apropiadas. 

3.- PLANEACION ESTRATE' 

GICA DE CALIDAD 

Un proce~o de pla:1eación Para 
lograr vcnlaj8. con1peliUva a 

lravcs de la mejor calidad en su 
clase; erúocado a hechos y acU,·i­
dades basados en les rec¡ueii­
mientos de los Clientes y la 
comparación del descmpeüo ele 
nuestra cornp~aen proc~sos 
claves. contra ·Jo mejor del mun­
do. 

4.- EFECTIVIDAD DE LA 

GENTE 

Un erúoque sistemático para 
-iesarrollar y utilizar lodo el 

Jlencial de nuestra gente a 
lraves de la participación en 
equipos mullidisciplinarios. 
desarrollo de habilidades en el 

Resultados Objetivos 

..1.¡ RESULTADOS DE 1..1. ¡sATISFACCION DE 
"t' CALIDAD "'f CUENTE 

FIC. 2. -ELEMENTOS BASICOS Y 

CATECORIAS DE UN SISTEMA DE 

CALIDAD SEGUN EL PREMIO 
NACIONAL DE CAUDAD DE 
MEXICO 

Colegio Visión y recompensa/ 
reconocimiento asociados al 
desempeüo. 

5.- ASEGURAMIENTO DE 

CALIDAD DE PRODUC 

TOS Y SERVICIOS 

Un énfasis en la preve::~ción 
más que en la corrección de 
·errores; una alia_nZa con provee- . 
dores. disLribuidores y clientes. 

que relroal:menta mejoras a las 
operaciones y al proceso de 
planeación. 

Un erúoque sistemático para . 
medir el desempeño total de la 

cadena de proveedores externos e 

internos. en cuanto a defectos. 

tiempo de ciclo y sus derivados. 

7,- SATISFACCION TOTAL 

DEL CLIENTE 

Relaciones duraderas con 
distribuidores y clientes que van 
más allá de la entrega de un 
producto. para inclul: ·venta. 
servicio y el placer de hacer 
negocios. Conocimiento profundo · 
de distribuidores y clientes para: 

que sus necesidades se traduzcan 

en productos. servicios y 
·estándares mutuamente acepta, 
dos de excelencia en Calidad 

Tbtal. 

¿QUE ES C,Q?,.·= 

Nosotros interpretamos a C2Q 
como u_na fórmula (como H,O) 

para lograr nuestro objetivo, que 
es la satisfacción del cliente. Esta 

"fórmula" viene de un juego de 
palabras de la frase en idioma 

/ --- SISTEMA DE ADMINISTRACION C,Q - j 
Un proceso para Lograr la satisfacción Total del Cliente 

Impulsor Desarrollo Resultados Objetivos 

ADMINISTRACION 
POR HECHOS 1 LIDERAZGO ~ ¡ .. ¡¡ POR HECHOS ~~~- RESULTADOS DE .,¡. SATISFACCION .., 11 -y CALIDAD .., TOTAL DEL CLIENTE 

PLANEAC!ON·. 
ESTRATEGICA I)E 

LA CALIDAD 

EFECfl\'lDAD ·~ 
DE LA GENTE 

ASEGUIL\MIENTO 
DE CALIDAD 

1 

DE PROIJUCJ'OS 
Y SERVICIOS 

FIC. J.-ELEMENTOS BASICOS Y 
CATECORIAS DEL SISTEMA DE 

ADMINISTRACION C,Q 
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i.1<glés "Commltted to Quality", 
que manifiesta el total compromi­
so de nuestra gente por la cali­
dad. 

El subíndice 2 de la fórmula 
C

2
Q se refiere también a que el 

desempeño de la Compañía, 
cualquiera que sea el área, Finan: 
zas, Ventas, Producción o Inge­
niería; y la de empresa en su 
totalidad, se medirá a través de 2 
categorías de índices de medición: 
Defectos por Unidad (D?U) y Ciclo 
por Unidad (CPU). Cada persona, 
área, la Compañía y la Corpora­
ción entera, determina <;uáles son 
sus Unidades de Trabajo (un 
equipo, una parte. un pedido, 
una orden de compra, etc.); y 
para esas unidades de trabajo 
evalúa permanentemente los 
defectos que ocurren y su tiempo 
de ciclo; es decir, el tiempo que se 
invierte en realizar esa unidad de. 
trabajo. Esta evaluación perma­
nente de DPU y CPU persigue 
tener el mejoramiento cor<tinuo . 
del desempeño persona!. c!e! área 
y global de nuestra Compa.tüa. 

El subíndice 2 de la fórmula 
C

2
Q tiene un tercer significado: 

nuestro propósito de alcanzar 
una capacidad de proceso Cp. 
igual a 2; es decir, tener en nues-

.. tro proceso entero una tasa 
máxima de defectos de 3.4 por 
mlllón de oporturJdades (3.4 
PPM); considerando una distribu­
ción estadística normal y un 
desplazamiento máxi.mo de la 
curva de+ 1.5 SIGMA. 

RELACION DEL SISTEMA DE 
ADMINISTRACION DE CALIDAD 
TOTAL C2Q, CON ISO 9000 

Nosotros conceptualizamos el 
esquema de Elementos y Catego-

rías de nuestro.·S!stema·ae Admi­

nistración de Calidad Total C2Q. 

como un marco macro; y nos 

remitimos a nuestro Manual de 
Calidad, para definir nuestro 

sistema de calidad a un nivei más 
cerca del operativo; podríamos 

decir, al nivel táctico. Es en este 
nivel .de establecimiento de nues­
tras políticas de calidad, en donde 
tomamos las Normas IS0-9000 
como médula. estableciendo 
nuestras políticas en cada ele­
mento o criterio establecido en 

IS0-9000, y enriqueciéndolas en 

la consideración de las referen­

cias a los Premios Nacionales de 

Calidad. Esto puede representar­
se así (Fig 4): 

Los 22 elementos de un Siste­
ma de Calidad establecidos en · 
IS0-9004, se muestran en la 
tabla 2: 

Estos elementos están desarro­
llados como políticas en nuestro 

Manual de Calidad y complemen-

' ':\.-:-- ' • _<• •••• ·' ,:· '<-o~···-';.:._:/~~::~;~·:~,., 
NIVEL ESTRATEGICO ', Premlos.Naclona]es de'Gahdad (E;, u~··A:y.'i•i•?<t?'•" 

· - · ,_.:..: M~Xic~). ~o~~: ~~-~??P~_'§~~~PM~~c._Y -~~~?,~-~~~\f*~-~~ 
mentos del Ststema de Admlnlstraclón e Q.:-n,;-;p¡~i .. :< 

~i';-~:_:: :;· _:· :~-:·--:·· .::, -~-·- :;·_ -·--: ;~tJ~:~-LX;::.·:~;~:;;,_~~¿~\ ~~~>~>~.:~!~F~~,~~~~1!:~~~~. 
NIVEL TACTICO .. Manual de Administración de .Calidad Totai'C,Q. ';.,.·,,.,, ... · 

. : ':'.~:- . -:"- . '-!."" '· • .. -· •• :' -~).~·~.':~~-•. ; [::· ..;..:~ ;:l::-!:~ ')~'.' '' :.·i'tt~~S?~~·.;i 

NIVEL OPE:RATIVO : Procedlmi~ntos TécnicosiAdírl!~tstr;iúvos;'[l()i;(¡:;¡;i•(:, 

......... ·.·.. . ••. , ~~~:~~ Y. ~egistros:!~·''.',;z;:: .. :.??f;:';}~~~;"~rN) ... ;·¡;r.~·; 
Fig. 4 NIVELES DE IMPLANTA,.CION DEL SISTEMA DE.ADMINISTRACION.C,Qi\ · 

• • ) ' ' • • • • • •,. •- • ""• • • '.-. "• • • .; "•< • • • • ~ L 

TABLA 2· . - .. ' 

ELEMENT-OS DE t:N SISTEY~ DE CALIDAD SEGUN ISO SERIE 9000 

1.- Responsabilidad de la dirección 
2.- Principios del sistema de calidad 
3.- Auditorias al sistema de calidad 
4.- Costos de calidad 
5.- Revisión de contrato 
6.- Control de diseño 
7.- Control de las adquisiciones 
8.- Control del proceso (productivo) 
9.- Control de producción 
10.- Control de material y rastreabilidad 
11.- Control del estado de verificación 
12.- Inspección y pruebas 
13.- Control de equipo de medición y prueba 
14.- No conformidades 
15.- Acciones correctivas· 
16.- Manejo. almacenamiento y embarque 
I 7.- Servicio. post-venta · 
18.- Documentación y registros· de calidad 
19.- Personal (Capacitación y Adiestramiento) 
20.- Seguridad y responsabilidad legal del producto 
21.- Técnicas estadísticas 
22.- Control de productos suministrados por .el cliente 

6 proyección __ _. __________________________________________________________________ ___ 



tactos. como decíamos. con los 
' elementos que demandan los· 

Premios Nacionales de Calidad de 

E. U. A. y México. 

A manera de ejemplo, en la 

categoría de Efectos en el Entor­

no, establecemos en nuestro 

Manual: 

"El Sistema de Administración 

de Calidad Total C2Q debe com­

prender un Programa de Respon­

sabilidad Social pennanente que 

promueva la preservación y. 

mejoramiento de los ecosistemas. 

satisfaciendo las N01mas y Regla-
'·· 

n1entaciones Oficiales en n1ateria 

ecológica e incluso regian1enlacio­

nes o rccon1endaciones interna-

cionales y de la Corporación. 

Este progran1a prmnoverá rnanlc­

ner un ambiente de seguridad. 

lin1pieza y salud para nuestro~ 

empleados y la Sociedad. y lo. 

participación de la Compafiía en 

actividades sociales. culturales, 

educativas y carilalivas. Se debe­

rá funda.I11cnlar y rccono.ccr la . 

adecuada participación de los 

empleados en actividades ele l.a 

con1uniclad." 

·Nuestro Manual de Calidad 

está modularizado. es decir, se 

establece una Política de Calidad 

de la Dirección y una Política de 

Calidad para cada área de la 

Compañía. Esto pennite a cad<l 

·rea contar con un sólo docu­

mento en el cual se establecen 

sus responsabilidades y políticas 

al respecto de todos los elementos 

de un sistema de calidad (según 

IS0-9000 y Jos PNC'S) que le 

compelen. 

La Fig. 5 esquematiza esta 

filosofia. 

El enfoque de nuestro sistema 

de calidad es fuertemente cuanti­

tativo, de ahí que las categorías 

de Información y Análisis (que 

llamamos nosotros Administra­

ción por Hechos) y Resultados de 

Calidad, son muy importantes en 

nuestro sistema. Por lo mismo, se 

establece este concepto en cada 

una de las diferentes Políticas óe 

Calidad de cada área, 
-

expresándolo en los ténnlnos 

siguientes: 

"Lá Gerencia de (área) debe 

establecer y aplicar proceclimien­

tos para la determinación de 

índices de calidad de desempeño 

DPU y CPU. así como otros consi­

derados adecuados, establecer 

comparaciones con índices de 

referencia y llevar a cabo un 

mejoramiento continuo del 

desempeño de esta función:"· 

FUNDAMENTACION 
PREMIOS NACIONALES DE 

CALIDAD (E. U. A. Y MtXICO), 
IS0-9000, POLITICA 

COORPORATIVA DE CALIDAD 

I'IG. 5. PO LIT! CA DE CAL!DAD DEi; SISTEMA DE ADMINISTR~CION C,Q DE 
SQUARE D COMPANY MEXICO 

------~~----------------------------------------------------------------proyección 7 



CONCLUSION 

l.- Como ya se mencionó antes, el objetivo de nuestro sistema es la Satisfacción Total del Cliente. Quere'. 
mos tener un crecimiento rentable a través de la Calidad Total. y el Sistema de Administración C2Q es 
nuestra fórmula para lograrlo. 

2.- Un Sistema de Calidad Total puede construirse basado en la Normalización de Sistemas de Calidad 
(IS0-9000, NOM-CC). complementandolo con aquellos aspectos que consideran los lineamientos de los: 
Premios Nacionales de Calidad, esto es, el fuerte enfoque a la satisfacción del cliente, el elemento de . 

. Liderazgo como Impulsor vital. sin el cual el sistema "no camina", el enfoque cuantitativo para la 
medición del desempeño en la organización y por sobre todas las cosas. la consideración sincera y 
sólida al desarrollo y participación del Recurso Humano como lo único posible para hacer crecer el 
negocio con rentabilidad. · 

3.- LOs lineamientos de los Premios NaciOnales de la Calidad de E. U. A. y México son muisirnilares, 
siendo las diferencias en correspondencia con las diferencias socio-económicas que se tienen entre 
nuestro país y E. U. A. El resaltar en el Prerrilo Nacional de Calidad Mexicano. el aspecto de Efectos en 
el Entorno, corresponde a la vez que a una política gubernamental, a una necesidad urgente que 
tenemos, de Impulsar acciones de protección y mejoramiento de nuestro ecosistema. 

4.- Las Normas ISO selie 9000 ó NOM serie CC, así como los lineamientos de los Premios Nacionales de · 
Calidad, pueden considerarse el nivel de planteamiento estratégico de un Sistema de Calidad . El 
Manual de Calidad es el nivel táctico. y los procedimientos, documentqs y registros forman parte del 
nivel operativo del sistema. 

5.- La·medición y mejoramiento continuo del desempeño de un empleado, un área~ toda "una Compañia. 
puede estandalizarse y lograrse mediante la determinación y mejoramiento continuo de los índices de 
Defectos por Unidad y Ciclo por Unidad. 

Finalmente diremos que definir la Calidad Total es ciertamente dificil, es como tratar de definir "belle­
za" o "amor". Nosotros establecimos. por ello, una definición oficial, manifestándola como "anticipar, 

... identificar y satisfacer los requerimientos de nuestros Clientes internos y·externos. de manera continua". 
· · ~unque muchas veces nos gusta decir que Calidad Total es sencillamente ... calidad en todo lo que hace­

mos!. Sin1ple ¿no es así?. 

B 



FACULTAD DE INGENIERIA U-N-A-M­
DIVISIC>N DE EDUCACIC>N CONTINUA 

CURSOS ABIERTOS 

CALIDAD TOTAL 

23 de marzo al 3 de abril de 1992. 

DISEÑO E IMPLANTACION DE SISTEMAS DE CALIDAD 

CASO 2 

SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD DE NISSAN MEXICANA 

ING. JORGE TAPIA GARDUÑO 

PALACIO DEMINERIA 

,. 

Palacio de Mineri<1 Calie de Tacuba 5 Primer piso Oeleg. Cuauhternoc 06000 México, O.F. Tel.: 521-40·20 Apdo. Postal M-2285 



e 

• 
NISSANMEXICANA, S.A. DE C.V. 

RELACION DE INFORMACION REQUORIDA 

DURANTE LA AUDITORIA AL SISTEMA DE 

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 

1.- SIS~~-º~~SE§~~~MIE~!º-º~~~D~º--=-Fb~~-~-~~~~· 

l.- Políticas "escritas" sobre aseguramiento de calidad del Gerente 
de la Planta. 

2.- Planes y Programas específicos para mejorar la calidad. 

3.- Organización y operación departa_'!ental. 

4.- Evidencia de juntas de cooperación departamental sobre problemas 

de calidad. 

5.- Objetivos de Calidad. 

a) Evidencia de que todos los conocen. 

b) Control de avance. 

6. -· Programa educativo en temc.s de calidad. : 

a) Educación interna. 

b) Educación externa. 

e) Evaluación. 

7.- Actividades de Círculos de Calidad. 

8.- Diagrama de flujo y manual de sistema de Aseguramiento de Cali 
. . ' 

dad donde se incluyen todas las etapas: Pre-Producción, Produc--

ción en serie y servicios posteriores. 

9.- Procedimientos y diagramas de. flujo para la etapa de Pre-Produc 

ción de un nuevo producto. 

10.- Flujo e instructivo para el control de productos iniciales. 

11.- Procedimiento escrito para definir el cambio de control de. produc 

tos iniciales al control de rutina. 

12.- Plan de eliminación y prevención de reocurrencia de problemas -­

antes del arranque de producción. 

/ 
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13.- Equipo y/o facilidades para verificación de la calidad de la etapa de Pre-
' Producción. 

11.- ESPECIFICACION Y/0 DISEf\o DE LAS PARTES . --------------------------
f~ ¡' 

l.- Relación y archivo de dibujqs aprobados por la Dirección de Diseño .. 

111.- SISTEMA DE CALIDAD DE ENTRADA MATERIA PRIMA. ----------------------------------

l.- Normas de Inspección para materia prima y partes. 

2.- Evidegcia de negociación de normas con proveedores. r 

3.- Registros estadísticos de inspección. por ·'lotes. 

a) Gráficas de control por proveedor. 

b) Registros de inspección y control de archivos por cada proveedor. 

e) Registros y archivo por lote recibido de items im~-ortantes indicados 

en las normEs de inspección. 

d) Emisión de reportes periódicos. 

4.- Equipo de Inspección al recibo. 

a) Inventario actualizado vs normas d~C inspección. 

b) Programes de calibración de equipos de inspección (Registros). 

e) Procedimientos de uso (manuales) de cada equipo. 

d) Auditorías al sistema de aseguramiento de calidad de proveedores. 

e) Desarrollo de nuevos proveedores. 

. Eviderlcia de negociación del manual de control de Calidad QCA-100 

f) Estudios de capacidad de proceso desde la etapa de muestras iniciales. 

g) Asistencia técnica a proveedores (Evidencias). 

h) Control de lotes al recibo . 

. Procedimiento de identificación al recibo . 

. Procedimiento de identificación después de inspección . 

. Lay_ Out de las áreas de almacén con identificación de las áreas de -

de mc.terial en cuarentena y NC, . 

. Sisterra P.E. P. S. de lotes. 

IV - VIU.- ~g~!~~-º~-~~~10.?.._~~ INgRIA .:.:_Sg~!~º'=-º~-~~~IO.?_Q~ 
INGENIERIA EN EL PROCESO. ------------------

1).- Flujo de información de los carrbios de Ingeniería. 

2).- Archivo de dibujos en base a cambios. 

2-

;: 
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3).- Procedimiento de actualización de rr.snuales de proceso y normas de ins­

pección por cambios. 

4).- Sisterra (procedimiento escrito) de adopción de cambios. 

V.- CONTRa.. V MANEJO DE MATERIALES. -------------------------

1).- Sisterra de control de materiales en planta. 

Lay Out de distribución de partes y/o rr.ateriales en almacén y en lí­

nea de producción. 

Normas de empaque y err.balaje para proveedores. 

Normas de empaque y emtalaje para el, manejo en línea. 

Capacitación del personal de almacenes .. 

Prograrra. 

Control. 

VI.- ~ST ~~~~~S E~_E!:,_~g~~~_:_ 

1) Hojas de autocontrol de todas las áreas. 

2) Manuales· del Proceso. _·:-

3) Mcnual y Control de reparaciones de partes .en línea y área de recupera 

ción. 

4) Manual de control del proceso. 

5) Auditorías al ,Proceso, manual de control Vs manual del proceso. 

6) Hojas de instrucción al operador (Método de Trabajo). 

VII.- ~g!::':!~g~_gE IN~~CIO~~~-EL ~g~~~-::<:-~gg~~Ig_I~~~IN~gg 

l).- La y Out de inspección en el proceso. 

2).- Normas y criterios de inspección por línea. 

3).- Registros de inspección en el proceso contra normas de inspección. 

4).- Gráficas de Control. 

a) Estudio para determinar OF c;,ríticas en proceso. 

·b) Gráficas de Control en operaciones críticas. 

e) Estudios de capacidad Cp y Cpk. 

/ 

3 
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5).- Centro! de Equipo y/o Instrumentos de Medición. 

a) Inventario de equipos e instrumentos Vs normas de inspección y Ma­

nual de procesos. 

b) Control de Instrumentos y equipos (Detección de ·fallas, mc.ntenimien 

to, calibración. etc.) programas y registros. 

e) Instructivo para uso y manejo del equipo de medición y del laborato 

rio. 

d) Capacitación al personal de inspección (Programa y Control ) . 

6).- Centro! del producto terminado. 

a) 

b) 

e) 

Normas y criterios .de inspécción. 

Evidencia de negociación con plantas. 

Registros de Inspección. 

d) Sistema de retroalimentación de fallas en el producto terminado (Re 

gistros). 

e) 

f) 

g) 

h) 

i) 

Identificación de partes y/o lotes aprobados' o rechazados. 

Errpaque y embalaje del producto terminado. 

Lay Out de áreas para el producto 'terminado. 

Normas de inspección para empaque. 

Registros de condiciones de envío de lotes. 

IX.- CONTRdt. DE PIEZAS DEFECTUOSAS . -----------------------------

1) Diagrama de flujo y responsabilidades cuando se detectan variaciones fue­

ra de control. 

2) Diagrama de flujo y responsabilidades cuando se detectan piezas defectuo 

sas. 

3) Registros de problemas detectados y sus acciones correctivas adoptadas. 

4) Areas de cuarentena en línea de producción para piezas defectuosas (Lay 

Out). 

5) Sisterr.a de identificación de piezas en el proceso. 

X.- ~Q~!~º'=-Q~_!::Q!ES E~-º~~~1,;,..:. 

1) Sistema de identificación de partes vitales "VIPS" '! 
2) Instructivo del sistema "VIPS" 
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3) Diagrama de flujo y responsabilidades. 

4) Sistema de control de lotes en el proceso (Jdentificación). 

5) Procedimiento de uso de tarjetas que se utilizan . 

6) Control de lotes cuando existen reparaciones. 

7) Registros en archivo. 

XI.- CONTROL DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS. ---------------------.-----
1) Programas y registros de mc.ntenimiento preventivo. 

2) Estudio de puntos críticos y su .control. 

3) Control de condiciones críticas de funcionamiento de Jos equipos. 

4) Vida útil de herramientas (estudio). 

5) Programa de reposición. 

6) Stock de herramientas. 

7) Procedimiento para uso, ajuste y mantenimiento preventivo para equipo 

y herrarrcienta. 

8) Programa y control de capacitación al personal de mantenimiento y con 

troJ de herramientas. 

XII.- CONTROL DE CAPACITACION DE PRODUCCION. 

1) Programas de control de capacitación en base a: 

a) · Man)Jal . de procesos. 

b) Hojas de autocontrol. 

e) Normas de inspección . 

d) Especificación de partes. 

e) · Control de partes vitales. 

f) Reparación de partes en línea. 

g) Uso y cuidado del equipo y la herramienta. 

h) Plan de acción cuando se detectan fallas en equipo, proceso, produc 

to. 

· i) Desarrollo de ,pilotajes. 

j) Higiene y seguridad industrial. 

k) Otros. 
~ 
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XIII.- ~t,J!O_-_Al,!D_I_TgRIA,::.S,_. _ 

1.- Planeación y programa de auto-auditorías al proceso y al producto. 

2.- Instructivo (Funciones y responsabilidades). 

3.- Relación de Items a auditar. 

4.- ·Formatos. 

5.- Procedimiento de adopción de mejoras en base a resultados (registro) 

XIV.- PLANEACION DE PILOTAJES. 

l.- Instructivo para desarrollo de pilotajes. 

a) Objetivos. 

b) Flujos. 

e) Responsabilidades. 

2.- Procedimiento para manejo y solución de problemas detectados en -

pilotaje. 

3.- Definición del nivel de calidad de cada pilotaje y arranque de pro­

ducción. 

4.- Registros de .evaluación y pruebas realizadas en ·Jos pilotajes. 

XV.- CONTROL DE RECLAMOS DE CAMPO . 

l.- Proéedimiento interno y externo para el manejo y solución de recla­

mos de campo. 

· 2.- Evidencia de juntas internas de avance de investigaciones. 

3.- Formato y control de acciones correctivas adoptadas.· 

4.- Relación de miembros del Comité de Mejoras . 

XVI.- CONTROL DE EMISION DE GASES EN PLANTA CIVAC. ----------------------------------

XVII.- SE AUDITARA EL PROCESO DE PRODUCCION Y AMBIENTE DE TRABA ----------------------------------------------
JO EN PLANTA. 

l.- Programa de Orden y Limpieza. 

2.- Campañas de Higiene y Seguridad. 

t 
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MUY MAL H A l. PUNTO MEDIO BUENO MUY BUENO 

IMAGEN l 2 3 4 5 

El Control de Calidad Se tienen preparados Las actividades pres- J.as actividades son La Dirección es sufi-

l T E M está en el peor sta-- sistemas manuAles y critas se hacen en dirigidas efectiva- cien te. 
tus. formatos pero no tr~ forll\8 rutinaria. mente y/o los re~i~ 

baj_an bien. tras muestran mejoras 

I -Status de Calidad. 

1 
Costo de Reclamación de Merca El costo de reclama- El costo de la recla Aun~ue las ~tas no El nivel meta fué - El costo promedio de 
do (costo de reclamo por uni~ ción se está incremen mación permanece - han sido cumplidas alcanzado al final reclamaciones ha cum 

. dad por modelo). tando. constante, todnvía.en la evalua del periodo. plido la meta duran~ 
ción los puntos es-~ te 6 meses. 
tán decreciendo. 

Po.ltce.r!J"...aj e de ltecltazo <» Los puntos de evalua Los puntos de evnlu~ AUO!IUC la meta no ha El nivel meta fué. J.os puntos promedio 

z Jtec..tbo de. ma..te/Lia.tu· Pian- ción se están incre~ ción per~1ncccn con~ sid.l alcanzada toda- alcanzado al final de evaluación han 
.ta. C.i.vac. mentando. tan tes. vía los puntos de del periodo. cumplido la meta 

evaluación estan de- por 6 meses. 
creciendo. 

Poll.cen.taj e de Jtechn.zo .i.n.te.~ Los defectos en proc~ Los defectOs en linea Aunque la meta no ha El nivel meta fué El promedio de defe~ 
no en Planta de p!loveedoll.. sos de producción se de produ"cc ióO perman_! sido alcanzada toda- alcanzado al final toa en procesos de -

están incrementando. cen constantes. v{a. Los defectos en del período. producción cumplen 
procesos de produc- la meta. 

3 ción.estan decreciendo 

~-} 

-

Defectos serios. Ha ocurrido una camp~ Las acciones fueron Las reparaciones fu~ La reparación fuE Los problemas fueron 

y Camoai\as ña. tomadas en. el campo. ron hechas a los -- hecha en los inventa solucionados antes 

4 veh{culos en patios. rios de la Planta. que los vehiculos pa 
incluidos aquellos sen a inspección fi"Dal.: 
que estaban con di~ 
tribuidores. 

li -~istéma de Control de Aseguramiento de Calidad 

1 cOnciencia de Calidad de la La comprensión es su- J.a 'll_ta Dirección La alta Dirección com 

"-l 

alta Dirección. ficiente. "La alta Di- comprende la impor- prende bien el ContrOl 
Actitud positiva y comprensión rección hace mucho tnncia del Control de de Calidad y está actl 

1 de la alta Dirección para in- hincapié en la salida Calidad pero no toma va introduciendo y pr~ 
·traducir y promover el Control de producción•respec- una actitud positiva moviendo el Control de 
de Calida~l. to a los defectos e~ hacia su_ implementa- la Calidad, tanto has-
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MUY MAL HA L PUNTO MEDIO BIII'NO MUY BUENO 

1 2 3 4 5 
IMAGEN 

El Control de Calidad Se tienen preparados Las actividades pres Las actividades son - La Dirección es suf! 
esta en el .peor sta-- sistemas manuales y critas se hacen en ~ dirigidas efectivame~ ciente. 

I T E M tus. formatos pero no tr~ forma rutinaria. te. 
bajan b~e!l• . 

rno resu~tado de falta ción. ta ser llamado Señor 
de cuidado y las re-- La Calidad es defendí Control de Calidad. 
clamaciones como mala da como importante -- Es comprendido empfrj 
suerte 6 acusaciones pero no hay inversio- cam~nte que Control -
de clientes obstina- nes 6 actividades or- de Calidad es indispc~ 
dos. tomando solamen- ganizacionales para sable para el desarro-
te contramedidas tem- .. mejoramiento • llo de la Compañía. 
perales sin prevenir 
la reocurrencia, En 
otras·P:alabras la alta 
Dirección no compren-
de las funciones y el 
papel del Control de 

1 

la Calidad en la Com-
pañta. 

2 Políticas anuales de Control ·Las pollticas de _Con- Las poilticas anuales· Se han establecido 1 

de Calidad. trol de Calidad no son establecidas,pero políticas definidas en 
son claras. ". el análisis e investi los problemas del -- 1 

.. gación de problemas período previo. 
son.iSuficieOteS • 

• Org3n~~a~ión y Operaci~n. 

OrgaOizació~ de"Aseguramient~ La organización no -~- La organización está La organización se 1 

'3 i 
de Calidad. concuerda con las· ca- parcialmente inadap- dapta a las cara~ 

1 

Adaptabilidad de la organi- racteríst icas 6 ni ve- tada en niveles,pero erísticas y nive-
zación para las diferentes .les de la Compañia. gen"eralmente concuer. es de la Compañía. 

1 caracter.ísticas y escalas da con las caracterTs 
de la Compañía. ticas de la Compañta: 
1) Relación de Lrabajadores 

1 

directos e indirectos. 
2) Relación de personal G~ 

. rencial y empleados gen~ 1 
rale-s. 

3) otros. 

~ -· 
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MUY MAL H A L PUNTO MEDIO sumo MUY BUENO 

!_HACEN 
1 2 3 4 S 

El Control de Calidad Se tienen preparados Las actividades pre~ Las actividades son La Dirección es suf! 
esta en el peor sta-- sistemas manuales y critas se hacen en - dirigidas efectiva- ciente. -

I T E M tus. formatos pero no tr~ forma rutinaria. eente. 
ba.1an bien. 

4 Operación de Aseguramiento de No está clara. Está clara pero no·~ Asignadas con un buen 
Calidad. sufÍcientemente auto balance en la organi~ 
Asignación de departamento y rizada a la vista de zación de la Compañia. 
personas a cargo de la pro~ la organización de la 
ción de Control de Calidad. Compañia. 

Asignación de trabajos de Con No está clara Parcialmente indisti~ Son promovidas indis-
trol de Calidad de cada depaE ta. tinta y activamente. 
tamento. 

S Cooperació~ mutua entre depa~ La cooperación no es Es promovida defini- ~s actividades de -
tamentos. satisfactoria en las tiva~ente de acuerdo Control de Calidad 

actividades de Control ·a. estandares maneja- son operadas sitemát~ 
de Calidad. dos. camente b~jo el con-

trol del departamento 
promotor y son sopor-
tados por otros depaE 
tamentos. 

i 

6 Valores de ldS:metas de cali- No hay metas de cali- Las metas de calidad Un departamento ha -
dad. dad. han sido autorizadas sido autorizado para 

a lo ancho de la Com el control de las ac 
pañ!a y los departa= tividades y la alta-
mentas relativos - Direcc16n promueve 
estan trabajando para las actividades para 
obt"enerlas. el cumplimiento de las 

. .metas de calidad • 
. . · 

7 Sistema de_Aseguramiento de El sistema de Asegura- El diagrama del siat~ La alta Gerencia esta 
Calidad. !miento de Calidad no ma de Asep.uramiento d4ndo las direcciones 

es claro. de Calidad incluye acerca de los proble-
las etapas de pre-pr~ mas en cada etapa. 
ducción. producción 
en serie y servicios 
de mercado. 

-

.. ' 
~ 
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NISSANMEXICANA, S.A. DE C.V. 

I M. A G E N 

I T E H 

Colección. ruta y utilización 
de información. 
Establecimiento del sistema de 
información, esfuerzos para re 
flejar resultados de análisis­
de estándares. de la Compañía y 
el uso efectivo de técnicas es 
tadísticas para análisis. 

Comprensión y solución de pro­
blemas de calidad con los re­
portes apropiados a la Gerencia. 

Ruta de la información necesa­
ria a los departamentos afecta 
dos para un uso efectivO y ~ 
acciones cuidadosas así como 
procesamiento de la informa­
ción por computadora. 

La retención de la información 
primaria (fuentes de informa­
ción como· reportes diarios) es 
por 6 meses 6 más y la informa 
ción secundaria (resúmenes de­
información tales como gráfi­
cas estadísticas basadas en los 
reportes diarios) por 2 años 6 
más. 

Acción. 

MUY MAL M A L 

2 

El Control de Calidad ·~-Se tienen preparados 
esta" en el peor status. sistemas ~nuales y 

formatos pero no tra­
bajan bien.· 

El sistt"ffla de informa 
ción no es ·clarO; 

Los problemas no son 
comprendidos. 

No hay información a 
los departamentos afee 
tados provocando fa1ti 
de acciones apropiadas. 

No se retiene la infor 
maci6n. -

El análisis de las -
causas de defectos no 
es satisfactorio. 

PUNTO HEDIO 

3 

Las actividades pres 
critas se hacen en -
forl!la rutinaria. 

El uso de técnicas -
estad{sticas es insu 
ficiente. 

·r.os problemas son COI'l 

prendidos y analiza-­
dos, pero los repor­
tes a la Gerencia son 
insuficientes. 

1~ información es ·en 
viada a los departa= 
mentes afectados, 
pero las acciones son 
parcialmente insufi­
cientes. 

Es retenida partial 
mente y no como se 
especifica. · 

El departanento res­
ponsable de piomover 
las actividades de -
Aser.uramiento de Ca­
lidad ha sido clara­
mente establecido 
para tomar las accio­
nes pertineri~e&: 

BUENO 

4 

Las a~tiv~dades son 
dirigidas efectiva­
mente. 

'· 
¡; 

4/15 

HUY BUENO 

5 

La Dirección es sufi 
ciente. -

Los sistemas de infor 
maci6n han sido esta= 
blec"tdos claramente, 
para proporcionar con 
siderables resultadoS. 

La información es uti 
lizada apropiadamente 
y se toman acciones 
cuidadosamente. 

La información es uti 
lizada en forma apro= 
piada y se toman accio 
nes cuidadosamente. -

Se retiene como se -
especifica. 

. .. 

Toda la Co~pañla par­
ticipa en actividades 
para prevenir la reo­
correncia de defectos. 
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l H A G '·E N 

1 T E H 

Estandarizaci6n de los traba­
jos. 

Sistema Aclaración de pollti­
cas. propósito y siste 
ma de estandarización­
as! como codificación 
de estándares necesa­
rios. 

Contenido Los manuales de la 
compañ1a son descri­
tos.en términos con­
cretos, coincidiendo 
el status actual sin 
ninguna inconsisten­
cia con los manuales 
rela_tivoa. 

Planeación Aclaración de depaE 
tamentos (personas) 
a cargo de planea­

·ción. consulta, de­
cisión y retención 
de los manuales de 
la compañía y reten 
ci6n de los regis~­
tros. 

Entrenamiento 
Aclaración de pollticas y 
Propósitos de entrenamiento 
en Control de Calidad. 

MUY HAL 

El Control de Calidad 
esta en el peor Sta­
tus. 

Los manuales necesa­
rios de la Compañia 
no han Sido orderiados. 

El contenido es insu­
ficiente con discre­
pancias entre los ma­
nuales. 

No es clara y no se 
lleva ningún registro. 

Falta de .claridad y 
comprensión de la im­
portancia de eritrena~ 
miento en Control de 
Calidad • 

M A L 

2 

Se tienen prep~rados 
sistemas manuales y 
formatos pero ño tra 
bajan bien. 

' ' 

PUHTO MEDIO 

3 

Las actividades pre~ 
critas se hacen en 
fonna rutinaria. 

Son parcialmente ad~ 
cuados a nivel Campa 
ñla. -

No hay discrepancias 
en~ manuales pero 
hay leve insuficien­
cia en contenido. 

Es~leVado a cabo paE 
cialmente pero es in­
suficiente, 

Parc.ialVtente no claro. 

BIEN 

4 

J.as actividades son 
dirigidas efectiva­
mente. 

5/15 

MUY BI~ 

5 

La Dirección es sufi 
ciente. 

Las pollticas. prcp6-
sito y sistema son -­
adecuados a nivel -
compañia y son prepa­
rados de acuerdo al 
nivel t¡cnico de la 
compañia. 

Clara descripción -­
sin causar confusio­
nes y sin discrepan­
cias. 

Esta claramente de­
terminado, con re-­
tención y se llevan 
registros. 

Es muy claro y siste 
:natizado.o 
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HUY MAL tÍ AL PUNTO MEDIO BIEN MUY BIEN 

IMAGEN 
i 2 3 . 4 5 

El Control de Calidad Se tienen preparados· Lal activi~ades pre~ Las actividades son La Direcci6n es sufi-
esta en el peor .. sta~ sistemas· manuales y.·· cr tas ~·.nacen en dirigidas efectiva- ciente. 
tus. formatos pero no tr~ forma nii:inarU,. mente. 

I T E H bajan bien. 

Existencia de planes de entre- Falta_de claridad y Parcialemente no cla- Es muy claro y esta -
namiento en ·Control de Calidad comprensión de la i_!!! ro. sistematizado. 
aclaración de ayudas; nombre portancia de entrena-
de cursos. c-ontenido·. asiste!!. miento en Control de 
tes y periodo en el plan. Calidad. 

. ... 
12 Actividades de Circules de No hay actividades de Las actividades de El ataff.ayida a los Actividades indepen~ 

Calidad. Círculos de Calidad. C!rculos de Calidad de ctrculos a·.-mejorar dientes de cticUlos·de 
acuerdo a las pol!ti- la calidad. calidad estan estable-
cas.de la compañia. cidas en la compañia 

' efectuando mejora de 
Calidad. 

Aseg. en P~e-producción. 

13 Actividades de Aseguramiento Las pollticas de Ase~ Cada departamento - El promotor y el con-
de Calidad para pre-producción. ramiento de Calidad en 

! 
afectado esta activa trolador comprenden lo~ 

Aclaración de las politicas de la etapa de pre-produc mente señalando los- problemas y dan las -
la compañia para el Aseguramie.!! ci6n no son claras. - problemas en cada et~ direcciones pertinen-

- to de Calidad en etapa de pre- pa bajo la dirección tea. 
producción y el papel y funci~ de un departamento de 
nes de cada departamento. Promoción. 

14 Control de Aseguramiento de C.!_ No hay planes de Ase- Los planes de Asegur~ Cada etapa es evaluada 
lidad de. pre-producción. guramiento de Calidad. Mientode Calidad han y las acciones a tomar 
Establecimiento de un plan de sido autorizados y r! son claras. 
Aseguramiento de Calidad. forzados en base a -

toda_ la Compañia. "\) : . 

15 Cooperación para el Aseguramie~ La cooperación entre Los departamentos in- La cooperación entre 
to de Calidad en la etapa de el departamento de Di volucrados cooperan los departamentos inv~ 
pre-producción. seña y Planta as! coiO bien para mejorar la lucrados est4 determi-

entre los departaMen- calidad. nada como una regla. 
toa de Planta no es - resultando de una coo-
satisfactoria. peración positiva en 

la.promoci6n de las a~ 
tividadea de Asegura-
miento de Calidad • 

-~---- ~-~ -··- - ... 

~ 
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MUY MAL M A L 

IMAGEN 
1 2 

El Control de Calidad Se tienen preParados 
esta en el peor sta- sistemas manuales y 

1 T E H tus. formatos pero no tr~ 
bajan hien. 

16 Arreglo ·de los estándares de Han sido estqblecidos 
Calidad. algunos estándares de 
Revisión de estándareS antes de calidad satisfactorios. 
la producción de un nuevo pro-
dueto. 

Aseguramiento de Calidad en 
Producción en Serie. 

17 Control de -Productos inciales y El control de productos 
Adopción de"Cambios. inciales y·adopción de 

cambios no se lleva a 
cabo. (La definición de 
productos inciales es -
ambigua). 

18 Control de Procesos de Produc- No preparado. 
ción. 
Preparación y uso de gráficas 
de control del proceso incluye.!!. 
do los items siguientes para -
los procesos principales. 
(l) Diagrama de flujo del proc~ 

so. 
( 2) Items de Control. 
(3) Método de Control. 
(4) Método de Inspección. 

19 Calidad en ·Procesos de Produc- No han sido proporcfon~ 
ción. das las hojas. de auto-

inspecc.ión. 

7/1 S 

PUNTO MEDIO BIEN MUY BIEN 

) 4 S 

Las actividades pres Las actividades son La Dirección es sufi 
ciitas se hacen en- dirigidas efectivame~ ciente. -
form.'l rutinaria. te. 

Los estándares necesa Los estándares de ca-
ríos para el Asegura::" lidad son utilizados 
miento de Calidad han en el entrenamit!nto 
sido preparados. para la etapa de pre-

producción. 

Las reglas· para el ~ El control se lleva a 
neju de productos. inl cabo como se especifl 
ciales esta estandari ca en las reglas y se 

.zada y son observadas llevan a cabo audito-
prácticamente. r!as de tiempo en --

' tiempo. 

Las cartas de control Las cartas de control 
del proceso estan pr~ del proceso son p~ep~ 
~aradas pero son par- radas y utilizadas. 
cialmente insuficien-
tes. 

Las hojas de autoins- Las hojas de autoins-
pección han sido pr~ pecci6n son llenadas 
porcionadas pero no por los operarios. 
son usadas completame~ 
te. 

' 
1 
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MUY MAl-- 11' A l. PlmTO MEDIO BIEN MUY BIEN 
. T.,. ... ... • 2 - 3 4 5 

IMAGEN 
El Control de Calidad Se tienen preparados Las actividades pres- Las actividades son La Dirección es sufí-
esta en el peor sta- sistemas manuales y critas se hacen en dirigidas efectiva- ciente. 

1 
T F M tus, formatos pero no tr.! forma rutinaria. mente. 

· bajan bien. 

------------ ... - ----·· ---------------
:w ,\sl!guromicnto de Calidad de La inspección r.k equi Las inst~lLH.:ioncs dt.:! El equipo de inspec-

Producción en serie. po y el siStema para- inspección y eb ~istc ción es perfecto y el 
Inspección de equipo y sistem..~- el aseguramil!nto de - rna para asegurar la- conlenido de la inspec 

calidad de productos calidad de productos ción son suficientes-
de producción en serie producidos en serie como base para el ase-

-son insuficiente-s. estan preparados. guramiento de calidad. 

Control dt! la Calidad del Pro- No esta co~trolada. La h.tbilidad de algu- La habilidad de los -
ceso, capnbilidad y esfuerzos -. nos procesos ·esta con principales procesos 
pnra mantener unn calidad apro trolada. - esta controlada. 
piadn. -

. 

Status de Control de los Proce Los procesos de produ~ Los procesos de produ~ Los procesos de produE 
sos de Producción. ción no estan controla ción estan prácticamen ción estan bien contra 

dos y se causan probl~ te controlados. - lados. 
mas. 

21 Auto-auditorías. Las auto-auditarlas no Las auto-auditorías Se hace suficiente se-
se llevan a cabo en - estan estandarizadas guimiento a los resol-
forma sistemáticfl. y son promovidas y tados de la auditarla. 

reforzadas. -

22 Control en ocurrencia _de anorma No especificadas. Especificadas pero no Claramente especifica-
lidades. - tot.:.lmen.te ejecutadas. das y ejecutadas. 
Especificación y ejecución de .J 
estándares para acciones y -­
acciones correctivas cuando -
ocurren anormalidades en los 
procesos. 

. 

23 Control di! productos defectuo- La separación no es Las p~:rtes defectuosas Las partes defectuosas 
sos. clara y las partes sori separadas, pero son separadas claramen 
- Partes manufacturadas interna defectuosas pueden ser ellas pueden ser mez- te. -

mente ó partes instaladas en- mezcladas con partes ciadaS con partes --
líneas. buenas. buenas dependiendo de 
Identificación y separación la situación. 

de partes defectuosas. 
(Claridad de los métodos de 
manejo de partes defectuosas) 

'· 
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25 

26 

1 M A G E N 

I T E M 

fl<.mtcnimicnto de calibradores. 
Disponibilidad de los instrumen 
tos de medición ncc~sarios y­
calibradores con la precisión 
requerida. 

Determianción de inspección -
diaria y perlodica, procedimien 
tos para uso de instrumentos -
de medición y calibradores re­
lención rle sus registros de ins 
pección e incl~sión de los con~ 
cepios siguientes efl su conte­
nido: 
(1) Intervalos de inSpección. 
(2) ltems a inspeccionar. 
(3) Métodos de inspección. 
(4) Métodos de almacenaj·e. 
(5) Métodos de-manejo y ruta 

para reporte de anormali­
dades. 

Mantenimiento de equipo. 
Existencia de estándares para 
mantenimiento de equipo. 

Control de' Proveedores de 
Partes. 

Control de Proveedor de partes. 
Aclaración de requerimientos 
relativos a calidad y presenta 
ción a proveedores. -

HUY MAL 

El Control de Calidad 
este en el peor sta­
tus. 

Ca$i no los.hay. 

No se ejecuta. 

No han sido estable­
cidos estándares para 
el ~antenimiento de 
equipo. 

No están claros. 

M A J. 

2 

Se tienen preparados 
sistemas momuales y 
formatos pero no tra 
bajan bien. -

PUNTO MEDIO 

3 

Las actividades pres 
critas ·se hecen en -
forT'Ia rutinaria. 

Parcialmente in~ufi 
e ientes. 

Ej~cución parcial­
mente insuficiente. 

Los estándares han 
sido.establecidos y 
el mantenimiento 
sistemático se esta 
llevandO a cabo. 

BIEN 

4 

Las actividades son 
dirigidas efe.ctiva­
mente. 

9/15 

MUY BIEN 

S 

La Dirección es sufi 
ciente. 

Se proporciona los 
instrumentos de medi 
ción y c.1libradores­
con la precisión su­
ficiente. 

Los procedimientos 
adecuados son deter­
minados, se ejecutan 
las inspecciones y · 
los registros son -
llenados y retenidos. 

Mantenimiento preven 
ti\Ose lleva a cabo­
en base a la informa­
ción de los departa­
mentos usuarios. 

_____________ J_ ____________ ~------------~ 

Los req4erimientos 
son parcialmente 
ambiguos. -

Claramente especifi~ 
cados. 



' ""' 

' 

NISSAN MEXICANA, S.A. DE C.V. 

MUY MAL M A L 

1 2 
IHAGEN El Control de Calidad Se tienen preparados 

esta en el peor sta - sistemas manuales y 

1 T E M tus. formatos"pero no tr.!!_ 
bajan bien. 

Clara distinción de las partes No se distingue. 
26 que requieren inSpección de 

recibo y. parles que no requi~ 
ren. 

Asegurar la ejecución de ins- La inspección de reci-
pección de recibo para las par bo no se lleva a cabo. 
tes req ut:'r idas, y la. retenció~ . 

de los registros. 

Especificación de proccdimien- No se aplica. 
tos y métodos de manejo de par 
tes defectuosas así como su --
aplicación. 

Aclaración de la historia de· La hiStoria no es cla-
las partes adoptadas especia..!_ ra. 
mente. 

La identificación de la cali- La habilidad de los -
dad y la habilidad de los pro proveedores no esta -
cesas de produce ión del pro-vee identificada. 
dar así c_omo los requerimie_n-:-
tos apropiados de acuerdo a -
los datos. 

---- ·--

10/1' 

PUNTO MEDIO BUENO MUY BUENO 

3 4 S 

Las actividades pre~ Las actividades son La Dirección es sufi 
critas se hacen en dirigidas efectiva- ciente. 
forma rutinaria. mente, 

Se distingue clarame~ Claramente se distin-
te. pero las razones gue y las razones para 
son parcialmente obs- la omisión de inspcc-
curas. ción de recibo son --

claras. 

La inspección de reci- Esta claramente eSpec! 
bo se lleva a cabo -- ficado y aplicado. 
regularmente pero los 
Tegistros son _parcia..!_ 

i mente insuficientes. 

Los registros son el~ Estan claramente espe-
ros pero la aplicación cificados y aplicados. 
es parcialmente in su-
ficiente. 

La historia es parcial La hsitoria es clara, 
mente obscura. 

' 

La habilidad de los Los requerimientos -
proveedores estan -- apropiados son coloc~ 
identificados. pero dos en base a la iden 
los requerimientos tificación de la habi 
son parcialmente no lidad de proveedores. 

1 

razonables. 1 

! 

1 
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:-IUY HAL M A L PlfflTO MEDIO BUENO MUY BUENO 

lHAGEN l 2 3 4 S 

El Control de C<!lidad Se tienc:n preparados Las actividades pre.! Las activid:J~es son La Dirección es suf..!_/ 
estn. L'n el peor !:;ta- sistemas m3.nuales y critas ~e hacen en dirigidas efectiva- cientc. 

1 T E M tus. formatos pero no tr~ forma rutinaria. mente. 
bajan hil:n. 

[1 Status de lmpl¿mentn.ción 

C:onccptn~ Bihlicos. 

1 Control de pol{ticas de Asc~u- !.as polilic:a~ anuales Las políticas anua- La Gerencia promuevC 
r.1miento ,le C.1.lidnd (pcnctr3- no son hil!n comprendi les se dan a conocer las acciones de Asc-
ción). d;Js por In:; rrah~1j.1d"O a los trabajadores- gur:tmicnto de Calidad. 

res. - en forma de slogan. 
etc. de manera que 
ellos comprendan fá­
cilmente, 
Se hace seguimiento 
a las políticas anua 1 

les a través de --- 1 

medio's visuales -- 1 

tales como índices de 
calidad. 

2 Conciencia de Calidad de los No se hact!n activicla- Se ha mostrado cler.- . Las actividades son 
departamentos de Producción. des. to efecto. promovidas positiva 

. . . mente para conseguir 
Acttvidades efectÁvas de meJo 

. - un efecto considcra-
t·a y acciones correct1vas a bl 
defectos. e, 

3 Contenido y cumplimiento de No se han preparado El contenido de los Los estándares m.!ce-
cstándrtres. estándares. estándares de opera- sarios de operación 1 

Preparación y cumplimiento de (Gráficas de Control ción es parcialmente han sido preparados 1 

·los estándares necesarios para de Calidad. estánda- insuficiente. con las actualizacio 
la operación que por lo menos res de operación. -- nes y revisiones. -
contienen los puntos claves y manuales e instruccio . 
tips de operación. precaucio- nes de control de ---
nes y acciones para anormalida equipo. 
des. -

--·- ----



NISSAN MEXICANA, S.A. DE C.V. 1 ~ 1 i_) 

HUY MAL H A L PUNTO MEDIO BUENO .. MUY BUENO 

1 2 3 4 5 
IMAGEN 

El Control de Calidad Se tienen preparados Las actividades pres Las actividades son La Dirección es su-
esta en el peor sta- sistemas manuales y critas se hacen en - dirigidas efectiva- ciente. 
tus. formatos pero no tra- forma rutinaria, mente. 

I T E M bajan bien. 

Cuidadosa difusión de los están No se Cul'lpl(!n .l.os -- Se cumplen parcial- Se cumple complct.:lmL·~ 

.dares de la compañía y cumplí-- estándares de la com mente los estándares te con los estándares. 
miento de los estándares en la pañía. de la compañía. 
operación. 

Aclaración de la historia e u- La historia no es -- La historia es par~ La historia es clafa. 
briendo contenido de la hist~ clara. cialmente obscura. 
ría, razones y fechas de revi-
sión y actualización de los e~ 
tándares de la compañía. -

4 Ambiente de trabajo. Insuficiente. El mantenimiento del El ambiente de traba-
El mantenimiento del ambiente ambiente de trabajo jo es mantenido de --
de trabajo esta de acuerdo con no es malo. acuerdo a la produc-. 
un buen arreglo, indicación y ción. 
marcado. 

5 Procesamiento de la informa-- Los items escop;í.dos tos datos de los -- Los datos son reca- Los datos son manteni Se han hecho esfuerzos 
ción. y re~istrados son items seleccionados hados a través de dos y utilizados y se para procesar y.utili-
(Departamento de Inspección). insatisfactorios. son tomados con preci muestreos adecuados. se puede tomar acción zar los datos. 

sión. - (Aleatorios). por ejemplo, cuando se 
encuentra una tenden~ 

.cia.defeCtuOSa.: 

/ 

6 Control de maquinaria y equi- Los estándares para La inspección y cal..!, Todos los registros -
po. - el control de maqui bración son realiza- son mantenidos y uti-

naria y equipo y lOs das sistemáticamente !izados para el mant~ 
chequeos son en base y los resultados son nimiento preventivo. 
casual. registrados. 

. . 

7 Control de lotes. El control de lotes Solamente el nivel de Es posible cumplir --. 
no es ejecutado partes aceptadas está con el rastreo de un 
(no se ha introduci- bajo control. lote (dentro de 5 m..!, 
do como un sistema). nutos) con una pres_! 

ción de 95% ó ~as. 

~--- -

~ 
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r!!!ll'NISSAN MEXICANA, S.A. DE C.V. -
MUY MAl. M A L 

1 M A G E N 1 2 

El Control de Calidad Se tienen preparados 
esta en el peor sta- sistemas manuales y 

I T E M 
tus. formatos pero no tr~ 

bajan b it!n. 

B A:-;cguraniiE!nto de Calidad en No idcutific<.Jda. 
los procesos de producción. 
fdcntíficación de hahilid;1d de 
los procesos y esfuerzos para-
m.1nten!"!r un.1 ~al íd<l<l Ilpropiada. . 

Registros apropiados muestran No se conscrv;t regi's-
la cantidad de producción y tro. 
productividad así como el rer,iE_ 
tra y retención del índice de 
rechazo en cada proceso. 

9 Control del Producto .. El manejo de ¡,,s par-

( l) Manej.o de partt"!;s por el 
tes es· tosca y se ca~ 
san dañas ó defectos. 

operaria. No se ha adopt.ado un 
(2) Acomodo de las partes. control de localiz.-:a-
()) APr~piado inv.cntario de . ción. 

partes. 
U+) Sistema primeras entradas 

primeras salidas para par-
tes. 

10 Control de partes compradas·. Los resultados nO -- Las iterns 1 al 6 --
estan identificados. estan identificados 

pero no se percibe el 
(!) Indices de rechazo en pr~ resultado que se ha 

vecdores de partes. consc~uido. 

(Identificación del nivel 
de calidad de las partes). 

(2) Número· de reclamaciones en 
mercado (incluyendo quejas 
del departamento de Produ~ 
ción). 

(3) I0dice de rechazo en ins-
pección de recibo. 

(4) Partes qu~ no requieren 
inspección de recibo. 

(5) "lndice de cumplimiento de 
entregas. 

( 6) Sistema de evaluación de 
calidad y entregas. 

. 
(Si$tema de penas por r~ 
trasos debidos a respons~ 
bilidad del proveedor). 

13/15 

)>UNTO MEDIO BU~O MUY BUENO 

3 4 S 

Las actividades pre~ Las actividades son La Dirección es suf~ 
critas se. hacen en dirigidas efectiva- ciente. 
forma rutin.:lria. mente. 

La habilidad de los La habilidad d<-' ¡,,S -

proce!;OS ·esta parcia_! principales procesos 

mente identificada. esta ident i fic;HI;I. 

Se ~•nticnen y conser Los registro:i apa·opi.:!. 
van los. registros pero dos y el índice de '" son insufle lentes. chaza son mantenidos-:-

-
J.as partes son manej~ El stock apropiado (!:> 

das de acuerdo a los. mantenido con un per-
estándares para no da fccto control de pri-

.ñar la calidad. - mcr:::as entrad.,s -¡ni;n~ 
ras sal ida~. 

El control de locali~ 
zación esta bien desa 1 

rrollado. 
1 

1 

Los items (!) a (6) Los resultados de los 
son identificados. y items (!) al (6) est;m 
se han obtenido al~u- identificados y se ha 
nas mejoras. logrado una mejora co~ 

siderable. 

·-

' 



& - NISSAN MEXICANA, S.A. DE C.V. 
lf;/ 1:., 

~1UY MAL M A L PUNTO MlmiO BUENO MUY BUENO 

IMAGEN 
1 . 2 3 '• 5 

El Control de Calidad Se tienen prcpnrados Las actividades pre~ Las actividades son La ·Dirección es sufi 
e-sta en el peor status, sistemas y ~anuales : critas se hacen ·en dirigidas efectiva- cientc. 

I T E H y formatos pero no forma rutinaria, l'lente, 
trabaj;ln bien, 

11 lnfonnacíón de calid.Hl. NO !/AY JNFORMACJO:-J SE 'l' lENE 'l'UD1\ L/\ 
NO SE TIENE 'fODA LA SE TIENE TODA LA SE TIENE TODA ·LA TNFORMAC ION RELA-DE CALIÓJ\D DEL PRO- T NF0Rl-1A,CION RELACIO INFORMACION RELA- INFORMACION RELA-- ClONADA CON LA CA-

IJUCTO, !'OH !.0 T A:>i- NADA CON L1\ CALIDl'\..0 ClONADA CON LA CA- ClONADA CON L:\ CA- PROOUL'l'V LIDI>D DLL 1'0 I.A!.:i ACCIONES CO- DEL 1-'RODUCTO, POR LIDAD DEL PRODUCTO LIDAD DEL PRODUCTO y ES DEL CONOCIMI-RRBCTIV/\S DESi\JH{Q- LO TANTO LAS ACCIO- PERO ESTA NO ES -- PERO ESTA NO ES -- ENTO DE TODO EL ----- ------·~-- ··-··---·. J. LADAS NO ARROJAN NES CORRECTIVAS NO DEL CONOCIMIENTO DEL CONOCIMIENTO PERSONAL: RECHAZO NINCUN HESULTADO PUEDEN SEH. LLEVADAS DEL PERSONAL RES-- DE TODO EL PERSO- INTERNO, RECHAZO -POSJTIVO. 
1\ CABO: PONSABLE DE LAS -- NAL, AUN CUANDO - NISSAN, RECLII.....'-10 DE 

ACCIONES CORRECTI- LAS ACCIONES CO-- CAMPO. EN BASE A -
VAS, POR LO QUE -- RRECTIVAS SE REA- ESTA INFORMACIO:,; 
ESTAS SOLO SON -- LIZAN EN FORMA -- SE REALIZAN ACCIO-
PARCIALES. ADECUADA. NES CORRECTIVAS --

ADECUADAS. 

-
.. 

12 Control de productos inciales No se ha definido un Los estándares de -- Los datos de inspcc-
y control de calidad p:Hticu- producto inicial y productos iniciales cián de productos in i 
lar. ·rara vez se verifica. son aclarados y evalu~ ciales cumplen con 10:; 
Control de producto inicial. ~os con precisión. estándares y se refis-

tran. 

Control de Calidad incial No se lleva a cabo El control particular Las bases para desean-
particular. control particul:1r. esta estandarizado y tinuar el control ini-

l se pone en prá.~tica:. cial particular esta 
claro y es registrado. 

13 Vigilancia de los procesos de Los estándares son J,Os esti'ind.1.res cstan Producción trabaja' Los registros de ca- Las actividades para 
producción por gráficas de Co~ insatisfactorios. 1 istos para u:;.arse conforme a los están- lidad son controlados prevenir la reocurre~ 
trol de Calidad. en cada Planta. da res. dentrO de los estánda cia de defectos son -

res y se toman las promovidos y el número 
acciones apropiadas 1e defectos esta dismi 
cuando aparecen valo- nuyendo. 
res inusuales. 

~ --··--·--
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14 

15 

1 H A C. E ~ 

1 T E M 

Sistema· pnra la prcvcnciÓ11 d(• 
salida de productos defectuo-
sos. 

Registros de C;ll idad. 

MlJY MAL 

El Control de Calidad 
est<l en el peor ·sta­
tus. 

CHd~1 JH!rsona lleva a 
cnho solamente sus -
Lareas ~orrcclnmcntc. 

Los registros de Cali 
dad no siempre son -· 

. ·satisfactorios. 

'-

~~ A L 

2 

Se tienen preparados 
sistemas , manuales 
y formatos pero no 
trabajan bien. 

Hay estándares esta­
blecidos para la recu 
pcr:ic'ión de cualquic'i_:" 
defecto. 

L~s registros de Cali 
dad son controlados 
corno se especifica • 

PUNTO MEDIO 

3 

Las actividades pre~ 
critas s~ hacen en 
forma rutinariH.. 

Cuando ocurre algún 
defecto en algún pro 
ceso de producción,­
las acciones para su 
recuperación se hace 

'de acuerdo a estánda 

Los registros de Cali 
dad son suficientes 
pa-é'?.Probar el nivel 
de. Calidad. 

1 

BIEN 

4 

Las actividades son 
dirigidas efectiva­
mente, 

Las acciones son torna 
das en .el proceso si= 
guicntc cu~ndo un de 

fecto ocurre y el re= 
sultado es retroalirnen 
tado a todas las áreaS 
involucradas. 

Los registros de Cali 
dad son utilizados -
totalmente en acción. 

lS/15 

MUY BIEN 
....,. 

La Dirección es sufi 
ciente. 

Estándares y regis­
tros de acción son­
preparados p.1r:l rr<' 
venir la .rcocurrcn-: 
cia de defectos. 

Se ju:z.ga que perm~uH· 

ccrá estable en el -

futuro. 
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NISSANMEXICANA, S.A. DE C.V; 

IIJIBLIIM NI SSAN 1 NISSAN MEXICANA, S.A. DE C.U. 
DIRECCIIII DE ASEWIIAIIII!NIO DE CAI.llliiD; 

IUIIORIA AL SISTBIIA DE ASIGIJIWIIDIIO DE CALIDAD DE PIIOIJEEDORES. 

NOIOIRl DEL PROVEEDOR 

CUIUI 

!CCION 

TELD'OIIO 

TIPO DI PIIOCISO 

CONTACTO COit PJIOVDDOR 1 ,;...__ ____ _ 
FIRMA <S> 

1------------------------------------------------
IIDDfl'AIITE DE NISNIX 1 -------

lr1RMA 

N 1 U ! L RANGO 

IXCILIIITE 

BU DIO 

IWlULAR 

5 
4 

3 

2 

J. 

DD'ICIDifl 

INSATISFACTORIO 

.COKPORTANIIHTO (25) 

SI STDI!l ( 411> 

OPIRI\CION .<35> 
TOTAL DI PUterOS OBTENIDOS 

91 - 181X 
76-98x 

61 - 75 X 

48-68x 

liDIOS 48x 

OJIJETIUO SIGUI EliTE IUAUJACION (X): 

[FECHA: 

lUAUJACION 

leo PI AS PARI\ ----

.;OMPORTAMIEHTO. 

FECHA SIGUIINTI AUDITORIA 

1 - .• - • - .. - - - .. - - - 1 ¡··¡· 1 ... ¡ IP ~B~ oi':~ACI,ONI 

Zz. -~ -



DIIIECCIOII 111 ASIGIJIIAIIIDITO DI CALIIIAD 
UITORIA AL SISIDIA DE ASEQJIWIIDITO DE CALIDAD • SISTEMA 

NI:S:SAN MI'-XILANA, :S.A. Ut: L. V. J 11.- SIST- ?K~IN&sY>ASlGIJI*IIIIIITO DI CALIDAD. ClllllBO <A ) PIS B IUAUJRCIOII 
1 T 1 11 HrALLI DI RIGLAS PAI* IIHIUIACI 011 1 a 3 4 5 ( 8 ) <A>li<B> 

PO~~r.cas.M 1.- COIICIDtCIA 111 CALIDAD DI LA ALTA DIIIECCIOII. 31iJ 
AS 111 O 

' DI CALIDAD 2.- POLIIICAS AIIIALIS 111 COIII'IIOL DI CALI!IIaD. 2lll 

OROANIIACI 011 · 
3.- OII<IMIIIIACIOII DI ASlGIII*IIIIIITO 111 CALIDAD. .1lll 

4.- OPIRRCIOII 111 ASIGIJI*IIIIIITO DI CALIIftD. 
1 18 y ,. as f-

OPDACIOII 
a 18 

5.- COOPIIICIOII MUTUA. .1111 
6.- UALORII DI MITAS DI CALIDAD. 3lll -

7.- SISTIMt DI ASIGUIIANIINTO DI CALIDAD 3lll 

1 6 

8.- RUTAS Y UIILIIACIOII DI LA INFORMACIOII. 
1--

2 6 

':Oiffi!OL 
29 r-

3 5 
1 r-

4 3 
DI 

9.- PLAN DE ACCIOIIES COIUIICfiUAS. 21iJ 

CALIIIAD 1 ? 

1fl.- ISTAHDARIIACIOII H TI*BAJO; 2 ? 2111 
r-

- r-
3 6 

1 S 
11.- CAPACITACIOII. 2r.J 1--a 12 
12.- ·ACTIUIDADIS DI.CIROULOS DI CALIDAD .11iJ 

ASEGU~ItiiiMO 
13.- ACTIUIDADIS DI ASIG. 111 CALIDAD PAI* PIII-PIIOIIUCCIOII. 29 

PRE-? rrc~IOII 
14.- COHriiOL DI ASIG. DI CALIDAD PARA PRI-PIIOIUCCIOII. .19 
1,.- COOPIIICIOII IN ACTIUIINIDIS DI PRI:-PIIOIIUCCIOII. .1111 
16.- ARIIIGLO DI ISTAHDARIS DI CALIDAD .1lil 
17.- COIII'IIOL DI PIIOIIUCTOS INICIALIS Y ADOPCIOII DI CAIIIIIOS. 21i1 

~·"GUI!AMIIIIITO 18.- COift'IIOL DI PIIOCISOS DI PIIODUCCIOII ara . 
19.- CALIDAD IIIIDDtrl IN PROCISOS DI PIIODUCCIOII. .1lll 

DE CALIINID 
1 3 

DI PRODUCCI 011 21.- ASICIJIIAIUDITO DI CALIMD DI PRODUCCIOII IJI SIRII. 2 3 .11i11 
r- . 
-

3 4 
EN SIRlE 

21.- AUTo-AUDITORIAS. .1111 

22.- COHrROL aJAIIDO OaJRIII:N COIIDICIOIIIS AIIOIIIW.IS. 2lil 

22.- COHrJIOL DI PIIOIUCT08 DIRCIUOSOS. .1111 

24.- IIAIII'INIIIIDITO DI CALIIIIIIIDORIS. 
1 5 

IIAI!Ij~IINYO .19.1 -2 5 
FACIL Dli:S 

2,,- IIAIII'INIIIIIIII'O DI I!QUIPO .1lil 

1 4 
COIII'IIOL DI 2 4 

,..-

VIEDORIS 3 6 
r-

· 26.- COIII'IIOL DI PROUIDORIS DI! PARTIS. 39.1 r-
DI! ·4 6 23 

C PARTES. 
r-

S 4 
f- -6 6 

PUHIOS TOlA LIS Y: D 1 5,.11 : PUNTOS. D : ...,. 
--............................ .. ...... 

' 
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NISSAN MEXICANA, S.A. DE C.V. 

OPJCRACIOH. 
AUDfJIIfil~ lfstJI2DIINAIIIB.iii~¡Dji·CALIDAD. 

. 

111.- AUAIICI DE ACCIOHIS !35 PUlirOS) GIAilO !U 
PE S O 

lVALUACIOII 

1 T E N DETALLE Dl IIIGIAS PAliA lUALUACI 011 1 a 3 4 5 
( B ) 

!AllC!B> 

1.- CONTROL DI: POLITICAS Di ABIGUIIAIIIDIIO Dl CALIDAD. 
J.liJ 

a.- COIICIIItCIA DI CALIDAD DlL Dli'ARTAIIDITO DI PIIODUCCIOII. 20 

' 1 12 
3.- CONTIIUDO Y CUIIPLIIIIDIIO DE IBTANDARES. a 12 31i1 

1--

1--
3 6 

TE N A S 
4.- ANBIII!fl DE TRABAJO. J.liJ 

B A S 1 C O S 5.- PIIOClSANIDtTO DE IHI'OIIIftiCIOII. 21i1 
6.- CONTROL DE MAQUINARIA Y EQUIPO. J.liJ 
7.- CONTROL DI LOTIS. J.liJ 

• 1 18 
8.- ASEGIJRANIDITO Dl CALIDAD 1M PROCISOS DE PRODUCCIOII. 21i1 -a 18 

9.- CONTROL DEL PRODUCTO. J.liJ 
lB.- CONTROL DE PARTIS IXI'lRIIAS. 21i1 
U.- IHI'OIIIftiCIOII DE CALIDAD. 21i1 

1 10 
12.- CONTROL DEL PRODUCTO IniCIAL Y FLUJO IniCIAL. 21i1 -2 10 -

AUDITORIA A 13.- UIGILAIICIA DI LOS PROCESOS DI PRODUCCIOII POR GMFICAS 
2liil 

PROCESOS DE CONTROL DE CALIDAD. 

DI: 14.- SISTDCA PARA PRlUIIUR LA SALIDA DE PRODUCTOS DEFICTUOSOS 31i1 

PRODUCCI 011 15.- R!GISTROS.DE CALIDAD. 31i1 

PUNTOS TOTALES 2:E/41iJ.IiJ: PUNTOS. E : 

IU.- IVALUACIOII TOTAL. J. a 3 4 5 
RANGO DE !UALUACIOII: 

liDIOS 48 41-68 61-75 76-911 91-1118 ~+Y+Z: PUlirOS. 
NISSAN HEXICANA QOOO 

' 

2 LJ 
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FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A.M. 
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA 

CURSOS ABIERTOS 

CALIDAD TOTAL 

23 de marzo al 3 de abril de 7 992 

ANEXO 

M. EN l. RUBEN TELLEZ SANCHEZ 

PALACIO DE MINERIA 

Palacio de Mineríd Calle de Tacuba 5 Primer piso Oeleg. CuC~uhtémoc 06000 México, O.F. Tel.: 52140-20 Apdo. Postal M~22ss· 
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.. La caU4a4 • co~~etplo• bulco• 4 

• 

·ADECUACION AL USO 
. DOS DIMBNSfJ:ONE~ 

·\ . 

• CALIDAD DE 
. DISEÑO 
- Punto de vista del mercado 

(Clientes+ No- cuentes) 

- Caracterfsllcas/at.rtbutos 
del producto determinantes 
para su decisión de compra. 

' :· . 

- Impllca normalmente un 
·cambio tecnológico· 

- Mejor calidad ·~ Mayor~s 
Costos 

. l 

• CALIDAD DE .. 
CONFORMANCIA 

1 

- Punto de vista interno de 1 1 

la compañia 

- Se reHere al nivel de 
desperdtdos. reprocesos 
fallas del p.-od'\Klo. 
reclama<:t<>nes. ele. 

- . · Menores 1 ~' 
-Mejor calidad~ Costos : 1 
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· COMO CREAR EL HABI.TO POR.Li\ MEJORA CONTINUA 

: 

Costo de 
Calidad · Prob1emos de 

Co1idod (1 OOX) 
t. 

1 1 1 1 j 'e , J • Ttpms • 
' 1Pf111baanes 

Problemes Controlables Proo o emes cooiliro1li6bll~ 
por la Admlntstnclón por l!) jlel'"SóOT:l:CII el!! lifml:a 

' (I'SZ) (05S) 

1 ! 
• 

Proyectos-Pocos VItales Pr~lO$ - Mlilcho-s Trlv1~L~t 

~quipos 
. EqylJos · 

.lnterdepartcmentotes 
tntradf9trtementales 

(Ejem: Cfrtulos de C.C.) 

\ l 
Portlcl poción Pcrtlclpoclón 
Obllgolorlc Volunteno 

'\. / , 

2. 

.. 

s< 

1 
1 
l 

1 
t 
o 
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Administración ílc la calidad 7 

. EL PROCESO DE 
MEJORA DE LA CALIDAD: 

. i ., 
.· 

l. Prueba de la necesidad cie mejorar 

2. · Identifique. los proyectos. 
·\. es pe e í fi e os . 

3. Organícese ·para conducir los 
proyectos . 

. 4. Organícese para el diagnóstico 
(descubnmiento de las causas~. 

5. Lleve a cabo el diagnóstico par~ 
encontrar las causas .. 

6. 

·:~ .. ;.' 
Proporcione solucione_s. 

Compruebe que .las soluciones sean 
efectivas bajo. condiciones de 
o_per ación. 

8. Establezca los controles · necesarios 
para mantener· las ganancia~. 

J 

• 

•. 
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SECUENCIA PARA LLEVAR A CABO UN PROYECTO 

DE MEJORA 

·-·PRUEBA DE LA.NECESIDAD. 
- IDENHFICACION DEL PROYECTO ____ ............... ., ...... : _ ..... ·-·· . "\ 

- ORGANIZACION PARA EL MEJORAMIENTO 
.-........ J.,.,_ .... --·- ... ~-----~ ....... .:.,. 

.. VJA,IE pE! DIA<JNQSTI[J) 
. - EN NUMERAR S ÜHOf"AS EN SU ORDEN DE FRE 

"ÓÍENCIA;· . . - . . 
---- .. -

· - ~PLICAR PRINCIPIO DE PARETQ. 
- DISEfW DE UN PLAN PARA RECOLECTAR t · 

ANALIZAR INFORMACION <USO DE HERR~:...:-­

MIENTAS). 
· - PRESENTAR RESULTADOS. 

viAJE DEL R~~EDIO 
·- SELECC!ON DE ALTERNATIVAS. 
· - ACCION REPARADORA. 

- .ENFRENTARSE CON LA RESISTENCIA AL CA~ 
B JO. · 

. -.ESTABLECER CONTROLES PARA ASEGURAR LO . . 
GANADO. 

l( 

>t 

~ .. 
]1 

, . 
• 
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' ¡ FIG, 2.1 INTER-RELI\CION ENTRE EL EQUIPO QIRECTOR Y EL 

1 

• 

1 
~ 

' t 

EQUIPO DE DIAGNOSTICO. 

1\cTJVIDADES 
As 1 GNAR PRIORI DAD ES A LOS. PROYEC­
TOS, 

S-;.;u;;;.M,;.;;A;;,;R,:,I Z;;:A,;;,Rz.=l N;;;F,.,;;O;,;,¡Rr:;,M~A c.,.l..,ó3N ... H;,;,I;,;s.,.r=ó R_ J..C~~ , 
·\ ANAL! S 1 S DE PAR!~.IQ •• JlWS Hti1.Q-­

MAS. 
e.::.• 

"TEoR 1 ZAR" EN LAS _CAUSAS DE LOS -
S!NTOMAS, 

i, ' COMPROBAR TEORfAs; OBTENCIÓN Y A­
t FASE ~E - 'NÁLISIS DE INFORMAEIÓN~~SÓBRÉO-'CAPA 
i . OS SI NTO ----------·-··-·-··~-·-·.·-·-···O-··-
' _ CIDADES; CONCENTRACIONES • . oi\S 1\ LAS ·•·~~-c==--·-o···---C ... , · , 

A LAS CA\! LISTAR LAS TEORfAS IMPORTANTES; 1 
_ SAS. DENTIFICAR LA INFORMACIÓN EXPERI-

MENTAL REQUERIDA, 

, DISEÑO DE EXPERIMENTOS 

APROBACIÓN_ DEL DISEÑO, PROPORCIO­
NAR AUTORIDAD. 

CONDUCiR EL EXPERIMENTOj OBTENER, - --.-··--· " ' . -- -·. ,. :'. ._.;. ·' .. ·, \ 

ANALIZAR_ Y PRESENTAR INFORMACIÓN; 
.;.,,-_ -- ~---~-------:- - -- . -· ····- -.. ... _ ... _, , .. ~'--'- ·:··•h ~ 

ESTABLECER LAS VERDADERAS CAUSAS 
w)"~••.-•·, , ___________ , ..•... ,- ·---•- ---· • ,_.,, • 

DE LOS DEFECTOS O FALLAS, -------- ----. . 
CONS¡DERAR ~ PROPONER REMEDIOS 

FASE DE - PROBAR EFECTIVIDAD DE LOS REMEDIOS 
AS CAUSAS 

AL _RE~lEDIO 

~------···--- ...... 

ACCIONES PARA INSTITUIR EL REM6DIO; 
coNTRo~t'E:"N~-EL-NUEvO rÚVEL (POR. Los' 

- ~----.-7"~- --- - . - .. 

!l.E!!ARtAMEN.IOS. DE Ll NEA) · S 

Eou 1 Po Eau1 Po DE 
DIRECTOR_ DtAGHÓSTICQ 

)( 

X 

x· . -

~ 
.·/~ 

X....- -

~·-
~ 

B- ~7 

·-

! 

1 
¡ 

. l 

"¡ 



. •. 
\ '• ' . 

' 

F'ACULTA!D o.:;:>IE RN<.-:.fC=oiN!iiEHiA U.IN.A.M. 
OüVNSUO!NI !DE IE.Il,UCAC!OINI C:C>NTHNUA 

CURSOS ABIERTOS 

CALIDAD TOTAL 

23 de marzo al 3 de abril de 1992 

DISENO E IMPLANTACION DE SISTEMAS DE CALIDAD 

·' 

CASO 4 

SISTEMA "SERVICIO CAMINO REAL, GUADALAJARA" 

CAMINO REAL GUADALAJARA 

PALACIO DE MINERIA 

f'i.llaci11 rlr; Mi11L''¡;, Gallc de Tnnl!m S Prirrwr piso nel!~!l· Cuauhtómoc OGOOO M6xico, D.F. Tel.: 521-40-20 Apdo. Pos!¡¡] M:22U5 
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. CAMINO REAL 
-· ·· .. 

¡ :' 
1 

GUADALAJARA ,· 
' l. ~:~':-_ 

- INDICES GENERALES 

~~. 

A IMPRESION GENERAL 

8 . VALOR POR B. DINERO :J.-. 

A B 

·-META ~ 9111. (::::::::4 91/2 
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~00 
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88 

A B 

-META 

80 A B 

-META 

e D E 

~ 91/1 . 1::::::::::) 8112 
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e 
D 

E 

·cAFETERIA 

e D E 

~ g1/1. 1::::::::::1 91/2 . 

' A 

B 

e 
o· 
E 

PRESENTACION DEL PERSONAL · 

CORDIALIDAD DEL PERSONAL 

CALIDAD Da SERVICIO 

CALIDAD DE AUMENTOS 

PRESENTACION GENERAL 3 

PRESENTACION DEL PERSONAL 

CORDIALIDAD DEL PERSONAL 

CALIDAD Da SERVICIO 

CALIDAD DE ALIMENTOS . ·. 

PRESENTACION GENERAL q 



1 
.. ¡ 

RESTAURANTE DE ESPECIDALIDADES 

-· A PRESENTACION. DEL PERSONAL . 

8 CORDIALIDAD DEL PERSONAL 

C CALIDAD· DEL SERVICIO 

D .. CALIDAD DE ALIMENTOS 

.. vi -META ~ 91/1 . f::::::>l 9112 
\ 

E PRESENTACION GENERAL •: 

,• 

RECEPCION. 
'<,; 

·-·.1 
A CORDIALIDAD 

8 RESERVACIONES EN ORDEN 
/ 

. O EFICieNéiA 

A a e D O INFORMACION BOTONES " 

-META ~ 91/1 1:::::::::) 81/2 

<· 
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SERVICIO TELEFONICO 

A B C · D E 

-META m 81/1 l:=:=:=:=:j 91/2 
t-~ ;-' 
': ~ -
~ 

. 1 

./ 

A UBICACION DB.. TELEFONO 

· 8 COSTO DE LARGA DISTANCIA 

C · EACIENCIA SERVICIO MENSAJES 

D CORTESIA DE LA. OPERADORA 

E ACCESO DIRECTO LARGA DISTANCIA , 

.. SERVICIO DE' CONVENCIONES 
.. 

. ' 

A . CORDIALIDAD 

B EFICIENCIA 

C PRESENTACION SALONES 

D CALIDAD OENERAL SERVICIO 

- t.ETA ~ 81/1, 1::::::::::1 91/2 E CALIDAD ALIMENTOS Y BEBIDAS 7 

r 
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. TENEMOS PLENAMENTE IDENTIFICADAS 
·· NUESTRAS METAS OPERATIVAS TALES 

·COMO: 

MEJORAR LA OCUPACION TOTAL DEL HOTEL 
EN UN 3% DE UN AAO A OTRO. ' 

MEJORAR LA SATISFACCION GENERAL DE 
NUESTROS HUESPEDES EN UN 10% . 

\ ... 

. . '· . REDUCIR LOS COSTOS BRUTOS DE OPERACION y 

, 
~ 

' 
\ 

. . . EN 5%, INCLUYENDO NOMINA. · . 
-~· ~ 

\ 
. ... ~ 
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1 PLATILLO ·PRECIO COSTO UTILIDAD. NUM . 

. SOPA:· -

TORTILLA·· 2500 
~'-

1500 1000 30 
DIA -2300 1000 1300 .. . 25 
FIDEOS 1800 . 800 1000 10 . 

o--- ELOTE 
1 

3000 1700 1300 50 -· 
·' ' . 

· ENSALADAS: ·····-. . ~ ... •··· 

CESAR 5000 '3000 2000 20 
CHEF·. 4500 2800 1700 15 -
MIXTA 4000 .. 2000' 2000 10 . 

-

ESPINACAS 3500 1000 . 2500 5 
( 

' 

CARNES: , •-
FILETE 15000 .8000 7000 50 
TAMPIQUEf.lA. 13000 7000 .. 6000 35 
MILANESA . 12000 7000 .. . 5000 20 

. ' - ------ - . ---------- ---·- - re 
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,. ·HOR-ASlH:OMBRE CAPAClTACION. 
. . . 

MILES_·· 

· AG090-ABR91 

HORAS/HOMBRE . . .. 
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• 

CLIENTES. EXTERNOS 

. ./.CUESTIONARIOS ·. 
-CUARTOS 

· -·CENTROS .DE CONSUMO. 
. . 

· ./ENTREVISTAS PERSONAUZADAS 

..,. . ./COMENTARIOS DIRECTOS 

'-

; . ' 

CLIENTES INTERNOS . 

. ' 
./PROGRAMA DE BUZONES 

./JUNTAs DEPARTAMENTALES 
. . 

./ POUTICA DE PUERTAS ABIERTAS 

./COMITES . 

.¡ENTREVISTAS PERSONALIZADAS .. 

. ./ENCUESTAS DE CUMA · 

.. DE. CADA. UNA DE ESTAS HERRAMIENTAS . 
SE ELABORAN REPORTES, LLEVANDO EN 
FORMA GRAFICA ESTADISTJCAS QUE NOS 
.MU$TRAN LA TENDENCIA DE. NUESTROS 

. SERVICIOS. 

~ 

,:· 

J 

•. 
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. . 
.. ·. ·.ORGANI:GRAMA 

' 

CAMINO REAL GUADALAJARA · 
·-.... 

CLIENTE . 

. , 

-- - SUB-GERENTE 
CONTRALOR . EJECUTIVO .. 

·, 
i 

·. GERENTE DIRECTOR .... ,~. .. A YB VENTAS 
-.. 

~ 

.·.GERENTE GERENTE 
REC HUMANOS MANTENIMIENTO 

. 

--: GERENTE 

·GENERAL -

• 
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6. PLANEACION 

'-PLAN ESTRATEGICO ELABORADO POR RESPONSABLES DEIMPLANTACION DEL · 
PROGRAMA E INVOLUCRANDO A PROVEEDORES Y SINDICATOS •. 

~ IDENTinCACION PLENA DE METAS OPERATIVAS: MEJORA DE OCUPACION 
ANUAL (~) ,sATISFACCION A HUESPEDES (10%),Y REDUCCION DE COSTOS . 
BRyYOS DE ~CION (5%) · 

7. ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 

- POUTJCAS Y PRoctDIMIENTOS POR AREA EN CADA DEPARTAMENTO. 

- BUSQUEDA CONSTANTE DE MEDIOS DE MEJORA QUE FACIUTEN TRABAJO Y 
.. SATISFAGAN NECESIDADES DE CUENTES Y HUESPEDES. 

- CONVENIO CON PROVEEDOREs CON ESPECIFICACIONES DE REQUERIMIEN- . 
TOS DE CALIDAD. 

·. 8. EFECTOS EN EL ENTOJ{NO. 
. . 

-CONFERENCIAS SOBRE CALIDAD, cONVENIOS CON UNIVERSIDADES EN PRAC­
TICAS ESCOLARES Y DONATIVOS EN ESPECIE A INSTITUCIONES NO 
LUCRATIVAS. _; 

. 9. RESULTADOS. 

- SERVICIO TELEFONI(:O, SERVICIO DE CONVENCIONES, RECEPCION, RES­
. · TAURÁNTE DE ESPECIALIDADES, CAFETERIA, BAR, INDICES GENERALEs •. 

·. . ·' \' 

¡ 

~~ 

/ 
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J D 

CAMINO REAL GUADALAJARA 
.. 

SERVICIO CAMINO REAL 
• 

. . . . .1. ANTECEDENJES . . . . 

-INICIO DEL PROGRAMA: SEP11EMBRE 1990 CON SENSIBIUZACION A TODO EL 
PERSONAL Y COMPROMiSO DE LA ALTA DIRECCION. . 

- ORGANIGRAMA 
... 

-INICIO DE OPERACIONES Y PERSONAL: JUUO 1959, PEKSONAL: 155 NS+ 183 S= 
N~ . . 

2. SATISFACCIOJII DEL CLiENTE 
. . 

- HEKKAMIENTAS QUE PERMITEN CONOCER. CONSTANTEMENTE Y EFECTIVA-
MENTE A .cUENTES Y HUESPEDES. . . . . . 

~ ~~TEs PRESENTADO.s' EN JUNTAS DEPARTAMENTALES , SON BAsE DE 
. PLANES DE ACCIONA FIN DE MEJORAR 

·~··ws ESTANDARES DE CALIDAD ESTAN EN MANUALES DE OPEKACION, SON 
.. . CONOCIDOS DESDE INDUCCiON AL PUESTO Y REVISADOS EN JUNTAS DEPAR-

. TAMENTALF.S y CURSOS. . . . . . . . 

3.[JDERAZGO 

-MISIONYVAU>WENTÓDAU.CADENA,SIJIIEMBARGOCAI)AHQTELAGREGO 
· ALGUNOS CON LA PARTICIPACION DE TODO EL PERSONAL.·. . . . 

. ~ ~ 

-ESTILO DE UDERAzGO :DEGERENCIÁPARTICIPATIVA, CON LOS VALORES DE: . 
CALIDAD, SEKVÍCIO, COMPROMISO, REsPETO, HONESTIDAD Y CONGRUENCIA. 

- LA DIRECCIOli(ESTA COMPROMETIDA NO SOLO VERBALMENTE SINÓ ES LA 
·.·BASE DEL COMITE RESPONSAIJLL . . . 

- FASES.DEL PROGRAMA: COMPROMISO DE LA DIRECCION, SENSIBIUZACION, 
. IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO: .. 

i 

/) 
~ 
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-..: Impulsor· 
·VI. . 

Ur:iERAZGO.· 

. 

·N ..... 

• 

. 'NUEVO PREMIO· NACIO NALDE CALIDAD (MEXJCO)l 

( . 

·.Sistema· 

ASEGURAMIENTO 
OECAUOAP. . . 

J 

~ 

-~ ··-v 

Resultados 

RESULTP,DOS 
!;11;, . 

CAUDAO 

·objetivo 

...... 

• 

' 
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