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l. lNTRODUCCION 



t •. INTRODLICCION 

oé.r:idQ~te tiene,.:un S~_ri_cCJ?~oblem~ .:on- resi:tecto "ª -~. á ·· i ca
0

1 idad : del 

la amenaza. ·ir1me.'f1ata que >Jap.ón 

olantea.có~;};. .~~li~ao: ... > Y , ~'. . • ;>;> < .· 
--A ·.prfO'C-io~-~~~-~-e·~í¡;~--~,;-~·;._:;5~~:. la.calidad .d_:,1:· ~o·r·ad.ltC:ta' ·oc·c·.id&riti:tl'· · 

er~. ·cons i d~-~~d~·-_-i;¿~~i¿~;~~n·a-:'.·c(·~::· i~á:S -¡~-~~¡~-~~:~~~~ .-_-c:ourant~-~:;:-t~~ ;~~~~¡~~\:~.''~:~.-~" 
<'.t--··. . ' - . 

d~~.d~~-:/i ~ ~¿~·i i ~~d.': d~;;~~-~~i·d~~-t:~ · ~-a .. ;:y-p,,i 'do·':tne·.1 DY..ii.'r.í:f'O---:~qr~·d,.1afITieOt~-~ 

An t'e 5·_ de<· i ,,;'i'~R'.9úll d~ ;. ~~e r f~::~· M._¡·r,:;ú a {~'.-~'a':~C~ 1j;;:1'i!:J:\le·1 ·.:-p·~O.dtiÚi.~::;·:fap o'nés 

er~:~'ma1_A{. s-4-~;~~-~~~~~-~~~~-'.~ ;:,~~:a·h:_:}:~~~;~,i:~~,~~':< a~"~toriciO'S~2::- ~'j';j"i~·u-{~:~e;·t; -
ba:J~s-,·~i~~..;~~~~~¡;.,~l~~-/í~~o::;ff~·l:~~-~~!~~-~it··r;{.í"'a: v~~ia.-~-· !~·::;,, ~';.~:_: ';,~_"·, 

:•-:'.;\"·· ,___ !; - ' ,, º". ',· ... ,_ .. 

, ·Al ~.erff!i_Í-10. :Ct~;:,:1~:t?'.~-~·~~:a .. (a;'.:; :~~,d cio~:~ · .,:1-~~-~~:~-~-a- ·:.~~~·;~~·¿,: á' ·méJ or:.ár. 

::::~·1~~2t::gt;~:t:,1;@~t{Ef f °"'1::~:::9: ~.·e~ i.i da,d ·····.•~~· · .. ~~el ~énie; 
·,7 ,· ', 

-p·radi:.i~·t.os.~:D~r-_o~: e~'. ·c:it~ás·· Ja-O~ -ha 9uoér'ado 

A or'inci'oios de los ·so los ;Jaooneses enfr-entaban . i-e_al'idad 

so~br1a • Ño habla merc<ldo oara sus or·od•.tctos v como su mavor-

1 imi t~ci6n no"er.:i eil precio· sino la calidad. a.Prendieron cómo_ 

mejorar· ·la calida.j. se volvier-on más eficientes ello v 

adquiriero1-, el hAbito. 

D•.1rar1te esos mismos al'fos occidente enfrentaba la competencia por 

se.- ori~tado~ ~ello. P~r otl"'a i:•arte h1.1bo h.iertes aumentos en los 

salar-io<: japoneses v Ja comtoc:>tencia oor Prt>cio fue declinar1do 



Le, gerencia QIJe hace hincapié' en calidad., ~:n-~~ ·t~'.~o,-: 9anai:~-·Daso a 

paso' la confianza de- la clientela v verA c:~ec:er· Dáuia:f:iTiamente •nis 

ventas , A la larga sus util~d~~es_s_e1 .. An_ o;rrandes--Y --le -oermitirAn 

conservar una administración estable. Pero una emPrega crue siqa el 

Principio del primero la$ utilidades, posiblemente lag obtl!'r1qa 

rAt:ddamente pero no podrá conservar su comt:oetitividad l'.•or mucho 

tiempo. El mejorar la calidad aumenta los costos temoor·almente 

pero •.ma meJor•a de cctlidad de dis<?i"S'o lo~n·a comoens'"'c: i6n 

inme\.1lata ; la emDresa aumenta su c.:1pacidad para satisf.ac:er las 
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3 
necesidade5 de s•Js clientes 

en el mercado mur1dial • 

P.it.ulatinilmente 

de tde:as 

Habl""a uná 

COl"'rección: 

Esto 

Calidad 



r-ecib~n los 

producto v e1.:ser-v)ciá'·,a1 fi..it1.1ro. La.calidad 

toci~s. es t~:·~~:.-~-~:{~~./~pt'.~,:·-~~· ·-~~-¡~dad T~tai :·· 
~EU arñ,r la c-~~'1:i_d-~--~;::,i-~~-~--ic~:i~ -~-~-~-O;e~ --or:~d~ct~s-: v; -:·,~~~~¡,~ i;i·~,=/:~~~-~-~~;~~~~ 
i?r-r·ores. : .. :;~j·~-l~;: ~ .. defn.Oras~ desoerdiC:ios-· ·--'V :·~r~-e~~>{~·Ji.~~~:~:~ 
il1~r.é·~~~tan~~se_ la"··e·tié:"1enc"t'a v ·oroducú-;;1da'd~ · -,-, 

NOT-m~l~-~~t~ se :p1'.~~sa_~Q1.10 ol.- mej or~¡-..-'.1a- 0-:Cal :dad\~'.:t~?J~~a-~=<~;~,~~-~-~'s'.~~ · 
costo$' ~-~-f.~:r-:r1i~ _t,a_s ta·. ·ah_orá el .-m~todo·-_·com_-ón-::·-!j¿.~:·~~ifi9U~~-~~'.-·ra -=\·c~aii dad; 

fio'a-1 . s·e· .1:::.ua_ en ia in'Joección. · A-umer1ta1 .. :· .. --~-~:>'.:~~;~ í:f·~~~;- -i~·i-~ e~t-e. 

.. . .· . ·~ 

E1·, "'1 C:~rrc··eotu,de c"aiid,;.d_tota1· ioS C::o's.tOs· di-~mi"ÓUVér,·.·deb{do a un. 

1'eDr ocesaiff!i9n.to.: meno_1 .. ·. l'ráine_rO :;~~e'·:·:~,~~:~;~~-~-~_; ,,·in"ei1tfs · :. -~~~o-~a:s, 
·,::.: __ •;;_ 

., , 

E; te , i.mi::•ac t.=- <?1~· e l:-~me"rCacto·~_c'~n:~:··.in.~J ~~is~~\·i:;~'~~foS-/ · ··maV·or;: -- ·c·a1'1 da-,j·. -

emoleo.·, en 
suma rentatdlidad v crecimie.nto. 

La b(UiQUP.da de la calidad lleva a c:abo ¡:.or dos· i:aminos, 

(De .~ei:•ci6r1 del clier.te v calidad de diseffo) v mejora"do el 

desemt·ef'fo de los torocesos respor1sables de la prod•Jcción de dicho 

t'roducto <calida•:t conforme estArid.:ire!< t:oa1'a reducir desrierdicios 

/n1sca 1-z; .satisfacciór1 ·:lel el tente con 

conser,rnir·lo meJor¿r.mos 1;.i !.'ercettci6n del cliente al o1:itener un 

4 



No 

i:t~be ._Ser:,diri9ida· por la al_ta administraCión~ ~5__!:i5 _i4:~· ~-~~¿;º·-~~ ~5·~-----

--a-plii:.3.n- in-- cual1J•.1ier PLlrte. tanto en ~eQ~eftas-:;";como~: ?'."'~ndes 

or9ani zaci on1H. 

1. Crear la consisterrc:ia de propósito para la meJora cte P_roductos 

Y ser·vicios. co1·1 o.m plarr i:•ara ser· competitivo V pe"rmanecer en 

el neqocio. 

2. Adoptar la filosof1ci de calidadz estamos· en una nlieva·. er-a 

económica . 

..;.,. Eliminar la .jet:oendtoncia de la ins1:1ecci6n en· masa: reouiere 

15 



es c:onstr-uida en 
'• ' > ; •,• .. : •. ', •. • O', '•,_ :: - V • '~V O' ' 

oi-oc:e'sO. < á' 'tr-aVés·/del co~t·,..:01 '.é'S'tad.1stié:o del: J:l~~~-c:e·so·: CE_P). 

4. El'1mi:~-.~~-:~;~:·:~~~á~~·-¡·~·~·;-~-~~/h·a~,~-)-~:~i~·C·¡:-~~--·:~~i~ ·:~~- b~cS~e ·a1, Pr-éCt~-. 
,•-L,. 

RedUc~,':'.e l' ~tlril~é-ro ~1f~,mlli·~~i~--~~•'._t.r.av·~~-~'~,~~s~. ,~ - -~-~>7 ~-'.-o·-: ~·- · --

5. E~ ~-tr:a:h1:.1·~: ·de1 ... : ~~reítt~ :: e·s ·. me'{O,...aJ.'·:c~·nt1_n~~~-er)_t.e' ·~.l":~~k.5~.e~~ -~··_ .. ~e 
'.,-: 

esa ,mar:iera. se ·i?efara· .1a ·_ca1·1-~ad;·-'.usanda e,l~_~C_Ef·: 

.1as -~o!s·-'.·t:~;~·te's-.',i~··e-· ;;;~J'º;~ ·:~5~.'. d:.¡i ~,'_:·~·-r~·t:~:~~> --(~~~i~~Y~'1'~-~-~~ 
·- ~~~~~n~:¡~,;) ~ ~/-:·¡~~ ~esPeciale·s. (atf.i_b\iib-iiJi __ ;af\f'~~~.;;.:~~-dOr.)". !:-

6~ In~ti.~ufr· \'~ c:~P~~cÍ~~~~·i6n·.v él· ~-~-tr~:~:~·~.i~:~,t-~'<:.~-:- el: \~~~-~J~;.< 
7: If.s.tituir- e'l Üde'raz90.. ·.:.·.:·.·.<.·;·.~:;': '.:.(~:·,:·.·" 

' . ~··,:~ '.'~;' . .,~:~·' ; . ._ .. :~,' ;~·,,: 

,e~-: ·R~d-uci ~" eL .~·;·~~·~.' e~:.-'.1~·: trab.3Jad_Ores 1dft, i'~·-; o~~aí;·i ~~«:16ri-. · --~:~.: 
9. El imirÍar- :l'~·~ bar-·~·er~s. , e·n;t~~ ·~.::. 161'·:: .. ~;~:Pi~~~~:~e,;·h,¿ ~: -.~:t~ ,:~:;·~·~·rtté 

la 

de 

,· i·~~-~·~ti.9a~:~~-~.~ diserto.• ~}~,·d~-~~i~~ ·V:~·~:~~~~:~ ·~·dj~~~~ :~-~ \-f:~~'.~}·¡~~ en 

-, - ''.:L~ .. - ·- -- . ' -.·' ' , ;'' '::< .'~:- ·~- :' ·:. 
10. ElimiY.l\r el uso de metas· y·· "siaqarls·~~· ·-'que·, Pr:o'~1.revar1 · la 

Pr.oduCi.ivid~d y la Calidad sin pr-6V~~~-:--m~•:U'o·~.:~ <::·.~·-·. {~::'·: . . : 
11. El :i.minar- las cuotas numéricas. al tratar·: -de' 'i::uinC.1fl--,las- se 

.descuida la calidad del Dr:o~~~ct_~_!~ __ La';_~r'-~~-~~a··~~~·~~~-hl~-~-~~~~~a·~ ~-:- -

1:;?. Eliminar las barreras que pudieran evitar, .. el. ··Selitf.TtfentD de 

orqul lo por tr-aba.jo bien hecho. 

13. Instituir· r-e-entr-enamiento en nuevas 

tecnoloqias y habilidades avuden a ,conservar las mejoras 

de métodos. mater-iales. disef'Sos de pr-od•Jctos v nuevas 

maquinarias. 

14. Crear er1 la alta administración una ir1fr-aestructur·a Q•Je den 

aliento todos los rJia-.; a los ~•Jntos anter-ior-es. 

6 



La base de. estlH1 14 .:'Plintos 

satistaeci~n dal>~l ie~t~·~-.·--. 

F-.. : ~ ... ::.S::~;·: :.: .,." .:· -
- ~~'·. ~:-·~:·L' 

·,::~::::_. ·:· ·,. __ •-; -

c:ori~i stentemer1te la 

* EL PENsiii11Ef.ir9_::~.É: i>1úi.:ip;'.cRosav;'.;:_ -
. __ -La·. ad·m-~tfi:~_tf~t(ó.~·~:-~-~-~'. )a .)_;·~~á1·~ d'a'.d ·;, ~-~ °?~;:.~~-~-:,_:~~:;--~~:~·-: -~~s'.~,s-t~'.~ittca · tJe 

9~r~nt _1·-~-~~:: ~:~-~"{'.:_Í ~~-;s~~~Xi1~~~:~_e_~::~~-~ ;· .. 1\?~,-~~r1.-~ ~:~'Ca~~{~~ ·~1 ·a .trirma·:~en oue 

·;u·e riJ~ é·~;;C~J;-i'C(~~i/ :E~~,1-~~(_CIÍ·~¡;;-i
0

~t'(n~-~,(r~'ran~-¡ ~ f~:·-di.1°é: se 

· ;,raven ir -:{¿'~:.·~,~--:~t·¡:~~k-~\~~-~,~ ~- _:t;~'·;;QJ'~-::~~-~·¿··~,~-~ -~2~r~-~~-~:~ -~~.:_ t-~~'vás<d~ la 

:~~~~-~~--~~-: d·~ ·0ac·t i -~:;i~·e~-:- ,/<éO'~-tro1 es_· -;;;1·~· -~~-~;~-.. -;:~·~-~:~~\:~- la- o·~-~~~nc: ión. 

Nin~~~ª ';~;t~~: ~-~~~,.~ · --~~~ .::·~n .·-~l~;~·r~~:f.-~· ~". ·,;u·eda- · · t~-~~~ .. ~ ·~e'J~~ara las 

.ÓDera~i~neS·; ¡~¿·;~~~~-~'.~~~a· 1a-5 ::~~ti li:dadei- ~"-i?~j;i·~¿~~;-~~i .. i 0$/~0stos tan 
· .. ·~· ··.'.,: ;-:_: __ ~,_:>_._.-: . .,·> >.,-.-'.:"'-:_·:..~-::>:}::: .... ;~'-. •;-.-·,-" - . 
r~~idam~1'.1.te V: c~n ,ta~.'~9co'".~.st_~e.1"'_::!!'._I·~··· ·-<::· o•·;'· ,._c.:.:r·;:t;· ····- __ ,, ···· ·" ... 

La- 0~1 ab~~ :Ca ti o:t.:id .. se '~~ó-1~~,~~~,-;.'a·;-~'.~{~-d·i¿·a-:h .:i?\ · V~i~--r· -~:\~~-¡.~º --~~ ias 
cosas. ·Esta es_ ia··.r:·z~;_pOr.;~;1~~~~~-~-i_Jé·b-~i~:·~·tJ:~~:¡~.:-~~ T~i:'.~:~:1-¡_d~~ ·,como 

• if->;";; :i ':l 

el cumtolir cotJ los· re·a·,~isi'tb's·'.--·~·1·:.e~ :~~,·e~:d·iá·:~~~~~ ':á·;0,'a-dni"iñ·i·~·t·r-.~r-. ·v 

Jos requisitos los ~~·};·~~--~,~~-~e.·~_':~ \"<;·':/ «-;,;;:~>-

La calidad se mide 'PDT:' el .-c~s~·~--:·d·/'_t¡-~--~:~:~".id~d,es,decir.: :el :~Q'as·t·Ó 
ocas i oriado 'Por_ no-· c1.1m1:1 l ir -COl"I- 1 o.s recr~·i··~'¡-t~-~·--:~ \. -cos~o Z-~.de --,_-hacer~ 
Jas cosas mal-. Esto'l casos estan dividictCs en categ01"'1as de 

P.reovenci6n. eval1.1aci6n y falla. Pero todos son re'!iultado de 

hacer las cosas bien a la primera ve::. 

Es camón el cor.si-:lerc.r que todos los problemas de calidad 

ori9fnados por lo!!- ot1 .. eros especial aQUIZ'llos del Area de 

oroducci6r1. E:rr r-eali-:lad el i:oet·sonal trabaja tan bien 

a-por·tar a la soluci6r1 de los oroblemas. dado toda la 

7 



, donde 

error-es no s-~~~ c-~·l-i,tiidér~·~oB ·i.~01"1tci.b.il_idad. ·:·in•ii:@:ni~i:1~. «in.fofmática. 

~. me.rc~~~~-t~~~·i~;_:~;-; _ ~~:.:-~·:. _ .· .. ~-:;:·. ·:/_::~:·- ~¡::~:_ :~. 

los 

El. personál' ci.';·¡-; deoar.tanle'ñ'to 'de 'cali:d~d :·debe·ra: ,'medi"l.. el 

cu~~l- i~tent~;, ~~·::·i~~:s; ~~ .. ,U¡;~-~-t·~·(;r~J~-~-:r;~~-~-o._:-'.{:~.: ,.:e·sUüad;~-~~: tar:ma: 

cla~:~-- :.-:~~,~~~¡-~~".;'~- ~--~';_~:~-rr~~·-~~i:-_:: :y,:¡ª :~·ac:t).'~~.-,c -PoS{t'1~;:--~: tia'Cia .. :.-el 
~~~J ~"r:a~-i~nt·~:~.:¿;;,~_·¡~ -~,~,i"-idad·i- ~1~f.:o~~~"~·~-~~~~ ':.'~-;~:~\~~~-~ l .~f~-'r·~-b~-~-~ -~;:-~-e:· 'los 

Control de 

Me·j or.a,n·i en-tO --de: cillidad. 

Cada uno de estos orocesos es universal v se etectuan mediante una 

sec•;encia invariable de actividades. Una breve descripci6r1 de cada 

1.m..,, o.1e t>sta~· secuenc.i.:i.s "!S la stguientei 

PLANEACIOM DE CALIDAD. 

IdentitiC81' los clientes. tanto e>:terno'.i como intermos. 

Oetermir1a1 .. las necesidadse •:10 los clientes. 

T)esarr·ollar la'.i caracter-isticas del or-oducto crue respondan a las 

···u".""i·!;•~I'.!~ df'l r.liente. rtos \)rod•Jctos incl•.1ven tanto bier.es como 

ser-vicio~. 'I 

8 
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MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD 

I<tentifica1"' los orovectos es~ecif,icos ·para .el meJoramiento. 

Or-•;rafi i-za,. •.ma -o;suia o ara 1 os orovectos .: . 
·.·, 

Or-ganizar- tH1.r~ efectuar un divgnóstico para'..~es_cubrir ias··causas. 

Diagnosticar para encontrar las causas·;·.·, 

Probar que los r-emedios son. 

·~<,'.·: . 

efectivo~ :.bá'Jo .. -~~~ cor.die.iones de 

Suministrar los remedios. 

operación. 

Provt>er ~l control par-a mantener- las q~~ancias; 



de 

el qrado en que un 

t1roducto o servicio satisface las n~cesidades del consumidor. el 

cons•Jmidor. es la oarte mas imnortante de la linea de nrod1.1cci6n. 

hace cor1- e 1 - orottós i to de 

e;·,t:ender· necesii:lade9 v deseos ro.:lra as! di sef'far el torod•.1cto 

servicio que praoorcione ur1a mavor vida él en el fut1.1ro. 

Es la comunicaciól'l entre el 1'..lroductor v los us~1arios l"IOtenciales 

de producto. 

Pr-od•.tc tor-

fu.ciado 

tº usuario 

10 



. . . - : ' 

De esta "fOrma. ·ouo~e -r~~·¡:~~rrar.- .g.j· ·D~;~·~ucr~o o: ser-ViciO ·can la 

c~lidad -~. L;Ílif~~~Úi~:d~~~~--~;~·~.:·o·~~:d:¡~; ~:;~~:~·~·¡.: ~-~~~~~-~~~,~-a'/:'.-.'o~éd-a pa11ar-. 

La calid~d ~~e. háV" Q~·~-~e·J:~r·~~--~_.~s' ¡~:-p:·~;~~-~-i':_d-~·:_po1 .. ;·e1' canstJmidor-. 

est'! ~ enfoquf!·: S~ ~~~~-r'.J~·a· -~~'.·'e-Ú ~'.~ ~~-~-1 ~¡ ~~:- ~-~-·J.·i·d~{ d:~ .Demin~i. 

El Circulo 

cuatro 

1. Investiqaciór1 de mer-cado, Pal"a ·ver- las necesidades del cliente. 

2. Diseno, proceso en el cual se estudia la forma de cubrir las 

necesidades detectadas • 

..:i., Producción. fabricac:ió11 del satisfactor detecta•:to. 

4. Ventas, int. .. oct1Jcció11 del p1 .. oducto al mercado. 

El. c!rcLtlo se ci e1"'ra v reinicia investiC1aci6r1 de 

mercado ·'lue est1.1ctia el impacto o:iúl Pl"·oduc:to, aceptación el 

i.:+recio v cal iclad ~-.ar el consL1midor. reoiisefto si los resultados 

los esper-ados. una modi f1caci6n de tn"'oceso o 1.1na 11•.1eva 

venta v as! indefinidamente. 

Las etapas de disefi¡o, producción v ver1t¿;.s so1"1 diferentes a las de 

11 



forma de mejorar el 

Los tac:tores de variación oue~en, 

.. de variaci6'1 r1atural o variabilidad 

todos aq1Jel los factores que de 

1H¡•.li1:10. v mater·ia 1:1rima, Estos <Jon controlados <por;: la aerencia. 

la variabilidad al a:ar. V faetores esoecialei de variación 

causas especiales aue so11 ori9inadas oor el trabaj.:\dor: (métodos de 

trabajo). 

El desemt•el'lo del sistema esta si.1Jeto a la variabilidad de sin 

número de factores y variables del proceso. re1:6n poi .. la cual 

desc1.1hrimos al finL\l de l¿, llúea una me;:cla de riroctt.1ctOs -b,J-el-ios v 

'1.efec:to1Jsos. Si todos los fcictores v variables fuesen contr-olados 

cierto nivel permi ti.Jo de va1 .. iabi l idad. los defectos 

reducirian c:<:>nsistentemer1te hasta lo,Jr·ar aue el proceso c:um1:1la 

las es1:1ecif1c:aciones del cliente. 

este eoroc:e-o:.o es llevado a ce.be medicm1:e c:ic:lo i1"1teara 

por cuatro C.•a<:::oss l. Planear. 2. Hace1 ... .,;.. Verificar v 4. ActU0\1 .. 



Actuar-

Verific.3:r 

~~a.;~~~~'?8n 
r~g ~J~ • 

Planear 

Hacer 

En 'este proceso de mejora, el hacer o eJeC.utar. "la·;_- tarea. es IJn .. - ." 

proceso ci.ue ··normalme~te de. l ~oam~i> a o~e~arió:~--'·-,C ·: _tfaJ::ia.1 adores de 

line-~ •. i:.a. oLt\;..ea¿~ÓTI- -·~: ''~l"'~if ¡~-~ci¿ -de':-.r.·e-~J-~·tado.s:. la toma de 

. ¡ec;·Si~~-~~< ::~,~-;~~- ia5,. :d~~ t~~~é\~cú~~i~~;:_-*~i.'~~i{~~a~~~\ normalmente 

adn.~ ni s-i·rat_i-~ils ~- ~-' .. · .. '·~:- _-:: . '.. ·=> '._~·;:· ·: ~>\. 

En-·el ·ni.u!VD- -·e_n.fÓqu~ ::·es·: n~~-~s;a~iO ciue ··los ooerario5 aorendan · 

de linea. 

Esta eo; el objetivo •jel control total de calidad. el loQril-, .. <lUt> 

todos 'Je· involucren la mejora de calidad v un mecanismo 

efectivo pi\ra lograrlo son los circ•.llos de calida·i. 

Una vez terminado el circulo. y si la me.1or-a c~nsi !; tente 

reali:::a la estar1dari:o::aci6n de la mejora sobre el para 

prevenir rec•Jrrenci~ del or-oblema. La verificación se convie1~te en 

•Jn sistema de monitor-ea sobre var·iables de imoortancia o criticas 
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. . . 
(m.o\s económico QUe la .. inspección).--oue p_r-ovee informa~i61 .. 'valiosa._ 

Est"1' monitor·eo 

pr·oce ;o ou_e tiene_ ·~a~-~~_fin_a,U __ ~-~-o:t -~1;:,~~~>~~-i~-~--~1"1_<-j_,a uerceoción ~e 
tendencias-en-.los pro"ceso:>,.-de· marie·ra"'-o•.le pueda.: rir-.e~ecir_se su 

comoorf~rñi~nto el"! -.u~- i::ila~o~ 1·~m-¡;~i~-i~---~· .:~.e ·e PU.id\¡n·_ - t~m"a'~r-;.:· ái:d:Ones­

correctivas e.· las causa·s ·-de- vaJ.iaC:i6n.· ··v ··~"'~t-abt'~C:-~r. riie-r.lidas 

articulas o tr.aba.i~• ~otectud-sd~.: ~:;;¡¿~~'~/"~.iJ'.06Ka~C'.1 ~roc0eso 
9lobalmente. -· ,, -· ;:·. ~~--:- · ~~:~·-·-_. 

L~ · intormaci 6n. crue: orOoor~·i ~-h~!"! :>' i a·s i;1:.~~~~::~~~~'.f[~~~;¡,~-~~~:~-~; tienen 

va1 t de4: "~-ºt?.ªhi ~1-~~-1~:~--~?~-~~:d~T~~ -i.~:/~r~~~~~6i~:~f..~:e~:~~'~&~s.~·s·~. 
La meJ oY"~. cont i n·ua d~· ·¡_~·~--~-~·!'"~.:~-~~-~.-~>~ O_:i,r'._~e·¡·~r~!; :/f~ . ." (l'..'t'u)-Zac ióri oie 

carta·s ~e ·c·O-~trd)"·~:· s·iJ ·~i~tc:~~;¡j~~~~/~~~~~'.,:~~f!~}::·~:S;~-.-:·.~td:~'··:·"~{~ infor·mac i6n 

q·ue de - el¡~¡-::~~~~-·:~;/(~~:· ~l·\~~.·:~t_:,¿:ªc~'-.f~u;:;~.l~~.·:· r.i.;:~.t~.-~v.~~.~-:~r¿i~:~.j~c-~::~!~;6;!~.·~d;>.;t.·" º._:e~ ª • .-'
5ad· .d· •. u: ar oc:º· r

0 

nec·esa.rlos 
1 

• v, -~~-;i~~~-n~;~ ... ... .. .. ... 
·~·~ -" ... ·: :)·,. <F:< .· :·:?)~'; '.:."F··:·~~: .. -; <'_.:-:< 

una: 

La secuencia lóoi~a de. ef~ci:·u~::; -~'.·{·/~~-~~-~~l· estadistico di!' pr-oceso 

cons.i'lt_e e.ni 

1: Demo'ltrar estadlsticamente le1 habilidad de lOs instrumentos de 

verificaci6r1 er1 el ranoo de mediciones ciue ser.1'.r1 •Jtilizados. 

z. Demostrar lie habilidao:t del proceso y finalmente llevar a cabo 

el control esta.;llstico en fase coi-1tinua. 

El control estadístico es aolicable a todo oroceso aunque sea 

de fabr·icaci6n. v e1imir1a el contr·ol Por detec:c:i6n v sus costos 

inher-entes. 
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JI. M E T O O O L O G I A _DE LA_ C A L- 1 O A O 



1 I. METODOLOGIA ·DE LA .CALIDAD 

Presididos generalmente por el supervisor v el'! c:oo"rdinac:ión con su 

jefe de departamento. mantienen se9iones de estudio- Para fijar 

metas v lograrlas c:on el propósito de elevar la calidad de Slt5 

t!"abaJos y medio ambier•te. 

L.i- imroortancia de las actividades de los clrculos de calidad 

reside. e11 a1.1e inc:•.tlcan a inteorantes el sentido de la 

PerticiPac:ión organizada. mejorando la comunicación y motivación 

en su tr-abajo. lo cltál r-eper-c::ute en mejores resultados de calidad 

Y prod•.1c:tivida•:t en su Ar-ea de tre1baJ o. 

2.1.1 CARACTERISTICAS PRINCIPALES DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD 

las die:= ca1'ac:ter1stic:as pr-ir1ciPales d~ los circulas de calidad 
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sor1 las siot.tienf:e'.i: 

'' . . - --
2. · For~~dos.·,'por ~-·~11Jn~a1:~?~ . .- -. .' . 

...... De', una misma :Area·:~· -~~~:ci~~ 'de:;.tJ.:abCl:Jo •. , 
"-·. -· .. ' .. - ,- ". 

d; Llnidos ~C?·r.-: u-~~·_}!l_i_~l!Iª '_!J(o~'.~f~~~~; ob.Jet_ivos."~ 

S. Desarrollan· '~~t1Yi;~ad~-~~,,.-~~;'á.f.~'! \".:~.; 
• • -..:: , .. _ •• - ,••r -~ ~-~-~~.'.:_.:~\o:.·; ~\;:~~- __ ·;;,'.;;., ·~ •;•" .. • •• ce. -~--: ·-

a) Estab'n i ::a·i-:·: ei::.c·oi-l"t'f:.'Of+-ertS~JArea·-:·d~"- trabafo· ~ Oara·:· mal-itenel"' 

· ·,...uen~~~ ~-é;~:~ i-~-~:~~~--~-~~'.~i(-1:~\·b~-~:~~-¿~:e~: :-¿-~:~to"hé~~;t·~~-1\·:":.. v 
- hl Rl!'a u·~a-~<-ifí·é'J-o~ri~~ e~~o;f~s:¿:'/~~~6~}~ :t~~:o: ':~,:~~~ :-~;.f: ~{ T. -- • -

.-¿~ ... ~-\'.~·):-- :-i~\~;it;~~-º: ~~;~~ ;~J~ ,, :., ... : -.. _·- ' ·",··~-~:;: >'~-:\: ·.:-.· :·. ~ 
6. Procu'.-an ~-~·~{ric::i~~l~:~ri:~.·~::·~~:1}~.ii'~{: e·fi.~-¡:~·~·~-¡~-{~. o!"'ci.~uctividad. 

- •• ·U_t i U~~~\' h'er.1~·,i.lmi é'~ta'sk e~_t·adf5.t ié:'~~~';\:~~~~~f:ri·i"~;~·,:_. 
.:. . P~-r t l~:i~·~ri--~·-e:~:-~ i\i\iÜ •."~~-:~s~t-~1 ~;'._-~~~-~-~ '.~ ~:.ü~J~·~1~;~-b·r.:o·~. 

9. · s1.1s: ·ac·t·1 <i ~ da~-~,~~~-s-~_~', ·c:~~::t:f ~:~~:~~::~~b:e·~~~:~\;~~"ti?-!5 ."· 
~o ;'·~S1.1s-'~_.a~tf~i\~~.d~,~-.. '.S'~-~ >~Ba:· ~;~~~'~f[~'~i~¡{~i ~'t'e~a·---~e· con trol total 

iTútJ'~·~a:m·i'é-;.;to_\t·e-~:{~;;C:·-~trd~\i·z': ·¿~'.;:fÚ~'.~:¡?¿~·;.:·¿~l~~d~d- en toda ·la empr-esai 

D~~d;;~-t~-~ .-'._ ~-~:;;~:~:¡~-~--~ :·tc;d~-~~-.:J.'k~-;.·~·~¡.b~-J ~~-, ·v ,cal !dad de vida. 
~- ·:. 

·:·:,·; -,·_,., 
-~-, ·, 1.:; ... -

Lo;i; circi.tlos de'·c.,lidád -des_eai=,~_z·_ 

b) Mejor-ar la. calio;tad •:te vida en su trabajo, v 

e) Re.!\l i::eic:i6r1 como individuos. 

Los circt'.lo~ de c;..lidad loa.-·a1<1 
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e) 

De-Calidt.h.t: porque busca mejorar la calidad de GU trabajo. 

Partiend.:i de r<?conocer oue o;1A trabajo contribuve a la calidad de 

los productos o servicios que t•roduce la emoresa y que estos deben· 

satisfacer las neéesidaes de los consumidores; mAs aOn. 

simcilemente ol hecho de que el trabajo se hace <1:l9•.1ien, l:•ai.ra 

alg•.1 ··'otra área o .;te~·~rtam1:mto;; <,clientes if1t1:"rnos). 

En realid~d la cal io:lad es la meta cuala1.tier actividad donde 

intervl!n9a ta mano del homl:>re. coi-. E'l riroP6sito de 109rar s1..1s 

objetivos. 

:...;:.. i:.1,·c•.1los t.1~ i.:::al1cta·~. <.:>fer:.tivo de traba.jo. 

i::irincip.::ilmente oor los s1•:i•.•ientes factorPs: 
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2. Oesarrol lar nuevas habi 1 idades. despertando las capacidades 

totales de lo-s suf,lervisores. traba.iadores v empleados. 

Desarrollar oosibilidades de hacer las ··cosas. 

contribuyendo al mejoramiento de la empr·esa. 

Estos propósitos se constit1Jve1·1 la ra::.61·1 d.e ser d."e las 

activ1dad~s de los c!rculos de calidad. 

Los c11'CUlos de c:cilidad oermit(!fl mPjor<ar las habilidades di?-

lider;:i:;uJo. ·1 ~dm111iBtrac:i61·1 de los s1.1perviso1~e'l v trabajadores 

s1.1s areas ·~e trabajo. Permite tambiér1 irn:,·eme.-1t~r· el 11ivel 'moral 
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de· un SU· 

. . . 
d)' cr'esú·- c:o1-.::fer1cia:ei:-• ·el meJo-rél.m1e~·,_to. 

e) Mejorar la estruct1.11"'a o-:-qani:actoi1al. 

f) MeJOrar las relaciones humar.as. 

q) Mejorar las rel..,..ciones comer-ciales. 

h) Mejorar el lidera:go de la emP1'esa. 

i) Ccntr-ibuir a mejorair- la rept.ttaci6n y PN!'lti9io de la empresa 

me>tican..3 en el m•.mdo. 

La clarificaci6r1 de estos objetivos Qenerales emana de las metas u 

o,t.Jetivos oarticular-es r.rue la empresa estal:•lece '.'.•ara s1Js circ•.tlo5 

de calid.:o.d. Estos p•.1eder1 ser con resi~ecto a resultados de neaor:ios 

<calidad. cantidad.i:oroductividact. costos. etc.) efectos 

actit•.tdes v comoortt'.'l.mier.to .:le los p.:irticip~ntes los circ:ulos 

relaciones 

con otros. com•.inicaci6n. e-te:.'>. Es alto?rner,te imrior-tante establei:er 



estas metas tJ ~·bj~.~:i~·~-~. 'Clara Dadér obt~-ÓeT' ;esu.ltados ·exitOsos • 
. : . r.~ ,'.· 

,. ,'·, 

;_,,, ":,: .. ::. 
,,·.,if ~(?5{'~.·. "'r ~~:. ·• ~~-" ·:_·_ ;:;>-~; ... ·'.: ·;'.- ·. 

-,_;,.'.;:~- -~- "·.\'.,'-
a) Co~st·;t¡i-~\'~~-~-~,¡;-~,~-~~~~: )}_ih~J~:-- c·i,_;~-: ~-~~§b 

-::-O>"" -i~,.,-:, --- -.-

.---:-<?I~.: · -
de.: loqrar. ,.l_oS· ,-

_-, ·,., ,. ___ - .,·, · 
El·.: ~-~~~~!'-~~-~ de_ 

para 

mantener: buenas condician·e.s en· las oPeracion~-~- (c~nt~-~}) .. o~_ trabajo 

reali:ado y para _buscar_ mejof'arlo. 

El supervii;or'·y trabaj~dores. comPar_te!" pr-ob.lemas_ diar-ios en. 

Area. al _-l"esolverlos <cientificamente) en grupo. aurenden a 

rec:onocerce entre si, lo que una relación .armoniosa. 

mejorAndose a &U vez el proceso social del qrupo. 

b) Propiciar el auto y mutuo desarrollo da los inteqrantes del 

c:1rc:ulo. 

Un elemcrnto clave en los c1rc•.tlos de c:alidC\d. es la educación y 

er~tranamiento Q•.te reciben y que habilita sus integrantes 

desarrollar activida•jes como c1rclllo. La realización de dichas 

activHiades propicia la iniciativa de a1.1to-desarrollarse y 

C\dqr.1irir nuevos cor,ocimiento'E. avu.:IA1h1ose mutuamer1te. 

El s•.tpervisor debe estim1.1lar a trabajadores a desarrollar-se 

oor s.1 mismos: uno arirende más si el est1.1dio voluntar-io. 
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Asi como r.te 

p1"'obi.emas de 

tra.baj ='!.•~o·r-es • -desarro l la·n 

abier-ta v en muchos CE'SOS 

oPeraci6n dorAnte sus dese.ansas ·v 

vuelve 1.m lugar- donde o•.1ede 

5U5 

e>tper1encia er. forma científica Cuso· de herramienta'Jí, estadisticas) 

19 cual \.-.r-ooicia uria mavol"' lealtad hacia la· emoresa. 

A,~~rr.á~ lo :nas imoortante. los circulas de calidad parte 

del C.CTE <control de cal id.ad er1 toda la empresa') de la empresa. 

e•:,.• filosofia admir1i'5tr-ativa ºPRIMERO CALIDAD"• calidad 

sinónimo 

de una or•e1·a.ci6r1 v a1ministrac:i6n más hone5ta •::l•)e a su ve:;: \:>ermite 

el ejemolo hacia 

1 • ¡_.. ~ :< 1 _.., ;il'.l .. t' ~. 
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·. . ·.· '.' .:· .. 

El co11t;o1Ú.1a:c~Hdad dL~fé.{,;~.;-.; ••• de oD~oducción l• 

. e lave de ·1.a. í:;·~o~~~·~·ivi'd-ad ;·~;~~.:1'~<-e~~~~-5·~(. ;;,·~ :·~~·~·:.· ~:-~~~m·i.~e ·~~e¡.~j-· ccn ·. 

tilY1~~-s-~-~c~;f~"~tcJ5· ;·:.'·'de~-~:~}:~-~-f~~~t~-ri~~~~-~-¡·~-sº• ~~;;·vo f~~ i Oncf s.~· etc-; • 

ademAS. ~~r~i\~~--~d·i~,~:;~-~1'./.: i~~<· ~-~-~i¿;~~~~;\-; d~-.-:" tr:s~~-~C~·iór. -~-.~r~V·i 's1Ón de 

~º~ _·P¡..~duC~o5:-º s'e~~:i·ciJ~-'~ .'.-~i :i.-_;f.'..~~-'._>;~?-~'-- :::;:./'~'..___ :-.,;:<, :._:;_~·'..:: 
.. j,_~-~,;~·<{-_ -~.'.-,'. - - . :·:· ·':_·.-·.,•¡· :.:·':-lá -e'm·ore·s'a~ deb9 _ ser-~~~~~%:x~t~/;~~;,::'.~~~~~-~-~~::~qtie;~ :·:1a~~-~-~-~!{da~~,'-:~,d~. Sll~: 

"~-~du~to~- : s~~~i'~'iós· __ ,_ satisfapa11 "f i~'s'" ;···ne;:e's'id.~Úie·~-~;·, :.:1-~·.' sus· 
corlsUm.idore's ~ ·cOns~:~u~,~~·~·~··::}~:,.·~~Í-¡·~}d" ·:~:·:·~~~{:;· ~·~~~-e~·O,~ i ·:-~i · 'P~Pel 

1 

dei S~tlervi sor. . ~: ... t~~b~J.~~·d:~~-~.:r e.n ;· ·s~s, ,~;~.~}:l·~·~;·i~:~~ ,Ar-eas 

fur1damer1tal. 

El control de l.a cai:to:tad. en las .tt.1~eas de trabajo por los Pl"Ot•fos 

supervisores v trabci.Jadores se convertirá en ali;ro muv imDortante 

en el futuro. El !listema de aseauramiento de la calidad como 

sistema total de todas las cosas que incluye todas las fases de 

desarrollo del DT"Oducto y funciones d'e todos los departamentos de 

la empresa, es la efoencia del CCTE. 

Los circ:ulos de calid~d tierien objetivo muy c:oncr·eto de 

contr-ibuir al asequramiento de la calidad, 

"las Areas de tr.::1bajo son el cort!'l::6n del sistema". 

e) Eficientar la función de la administración media 

Los c1rc1..1los de calidad t1ermite1-. enla:::a1"' mejor s1.1 función con la 

administración media. por el aoovo que de estos necesitañ. A 

medida cr•.1e el supervisor v tral:>ajadcres c:omien::an a re"solver 
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oroblemas 'diarios:v:a medid.a c:rue ·el flrea -·de traba,10·, .mantiene· 

buenas· coi-idi'c ione'S' de aoeráCión <-~~ri~;-~l: .ad·~:¿~·~~i-) ,:;.:i~~~ :. ~féf~·i 
v~e l;;~·n·.: ~-~~:-iJ ~ ~~l~~~~:~~ ··,~-~- ~\~f-~ ~:~;:. 10~~~-~;-~-~,J~-~~f~~?:~~:~~~i-~{:-{:t-rá-~~~.-~:t·· .. mAS 

-e:Onstr·t..cttvó5 :"E-l 'ééimo·· -; fa ~-~:·c~or~i-riáC1ói~;~"~y,- ,;~~sa·r-·r.~oü o~ ~de':-~. ;,;:·~~e.vo.s'. 

~rodi.ic.tOS'. \/~·~;~~:~{-~.-~'{~~~~·:_:;~~:;:i::· :~>":< ·'" · ; ;~~;.~} {~\;<: ,i;,·f,~-,- ":~{>~.; ;o:;_,;,:>· .-. . ._,-· --

·. ~::~~:::·;;;1~t: 1 ~t1~~:)1~;frrm: i~tfü·~~ry~1t:.f ;~~~:~-it~~:td:::: ::: · 
~ - '· ~ant~n~·r---~~;·m·e ~~~,~ ·;-- áÚ.a'1~\;y:_-~;~-i~+i;:¡¿_f~a·b.i ~·~e·¡.;f¿;~~j:¡~~-~~~-5 {~é:~n~retos·~ 

•.: •. •"O._· s; .-~~:~·.;; ,.J.'.-: ~~:1·e:{;\;'~·~·:~;;·~··\·~;::~·; t;;p¡..·9•5',3';:·.;)":_.:;::',:-.... ; ·~ ... •. de la 

· c.~~t:-ue~'~'~c~ :l-~tr.>};~,~·: :.;·.\'~:'." -i~.;·;.:.¡. ·-~ ~;'~:·" i-~ n .'.f~~"-' ~"·'1"é- .'"~-1{~\j~:~~;~;·~t . ···: 
.:.·:fmirlistr-ac:i61"1 media-,.es_ vi.tal·. ti~r-a_;;eL.é>tito'.:;de.2las · act.iv.idades de 

los· ~~i-~~·J\-~if~~-~~~~;h~~~~-d~:.::~~~;1:.; ···~-~~,: .. ;.-~:j::Y.·: ::1/ .. ·::,' ... , .. >i'.·,. "~-~,,· · , ··. 
-~'"J."' - ·- . º' ;-.... , ... ~ !'; 

Los Jefes; de_b,en ·.dO..,;i-~ar-.··10-~'. c:O~n'C:~~~~:~~ ~~'.'.'~ik~-y~aS:\-.V,.her:ramientas_ que 
·- ··- • ·.' ,,... . !·.:·-· :· ,::~-" ':;. .>:. :;~ 

ut. i 1 t~an·~·i~s--.·C1 \-.:c· •• 11 o·~;~ ~ár·a::-ai:i·a'i't::aff'.;<"re·,¡'·c~:~~~~~J;f.~bfe:mc.úi:/; ·1 a que 

ademAS- le~'.__ p~~·m·i·t:~': ~e.~·.a:;~·~\~·~:f'.?c:·;·~~i~~~-- ili~.f~~~~~n.:~-.~~::~;~;~·-: eficiencia 
, .. ·:' ......... . ,. su.Dro\'.Oi~ trabaja. 

' . . . 
',;_;·· •' 

El •bito de los circulos de calidad 11.i><Íc:O:_. ·, de\)en·de de los 

Jefe~- de departamento.---

2.1.:: PEC•U!SIT03 BASICOS PA!=:A ESTABLECER UN CIRCULO 

t El i">r-imer- rer.r~•isito v el in.is Pser1cial es la. e:listencia de un 

La adm1nistr-aci6n ht1mariist1c;... se caracteri::a por pr-eocuoarse dt.> 

los empl9adns y sus sentimientos. lo que debe consider-arse par·a la 

como el bien má.s preciado y demost1'a•'Se co1·1 la debida 

actihtd poi·· par-te de los admir1ist1~adores Y supervisores en todos 
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admini·~ .. tra~i~n- dii:~·~to~·i~l ·~~:n :i~~·~~~-~~i:~l~s·,· 

:···:;~ }.,.· ... ,-~ :::~-:- -~ ·:: :· .· _·::~}~ 
Nú. 'iiO.: aúiere: doi::i'r--~\'.cOíf:-... es.to . _que~: debamos: 'c.·áer.'.-:< e'n·:-::un ':esti lÓ 

".~ • .,~1';1.;!~9;'' ;~~"t~~~·1~ ,·f;~~l~ ~~~;,;¡ ~:a~I~~"~i~~~i~~·-f~a r •• 1 ·• .. 

. ~:e rs o~~.'l<. 0~:~i~~}~: con·s fde~rac i'ói-1- ::·"';11\il·- ·;:.·ra·dú:~c--16n: ").,·', \~}!~ '~;;.:;: -~-:.!:-.·-~ 

. L~~ -·id'e~ ?'e~ft·e._¡d:~~:!-~-f:"U~~··:~i~i~~i~t(~:~~,~~; ~~~]-.:.?_· e:;iU~fX~f~ ',:;_~J:c'.t~fi'ér. -~una 
:.... : ~: .• ..:, ... ,,_.:.·..,..,:_ ·.--~·-::.;:.:. ·--· .. .'·~: .. ,_. . • '..'.:: .. ·:, .::-.<.:··: . .;, -· :.::..:;: .. • .. :, ,L·-~~· ",,_ ·:-:. _. -'~ '':." ~ . - ., '·':«":" ! ._,___:-~ 

·al ta- i:a·reoc·ui:a·ac: i.ón·.··en-~ ambo!li~-:tactor-es •:=.:.o·L~~~-~:-;: ;a di re~~y~n 9-9 

--. i.~-t:e9~~::: ¡;!~::~,_~-µ'~o~,;;·¡~-??{ ~'~:o~¡-~~i~~~~~~;i:~\~:j~o<~( ~ ·~5rp-~~{~;~ ~ai:'fori ~-de-- i a· 
r.t·e:t·~·i~·~,~~-~-i'¿~: :~·~-'las ":ª~~i-~X~·~,d~;~\V' ~:~~-_d·i.~"i:on~-~\~d.( t"~~b~·j o'. , 

,,- ..... 

Las i de~s. y·. SuQ:·;..e·~ciaS. ,d_el' ·~e~~~ci·ri~-~ : son. -~~/i iia'á~S · elementot; 

:'r -- :-- .; -- -:-

SObr:e la ·cual .descan_sa la di "rección 9-9 son el incremento de la 

vinculación co1-. 

alta produc.tividad y eficiencia mediante elevada mor-al la 

acción de .un equipo de trabajo. 

La solución d"e lo~ problemas esta el ejercicio de la 

el conoCimiento v co.ñtiren•!dón de las 

necesidades de la naturale<!a humana. de la autor-ealización la 

contr-ibución del personal como factores esenciales. 

En este enfoque se considera. que cuando existe la satisfacción 

de las necesidades hi.tmanas. también se satisfacen lo¡ objetivos 

del traba,io. 

La qercmcia 9-9 tier1e tres asoec:tos fundamentalesi 



Comor-enda 

aoo f.tando 

~ 1 a 

clave 

v resolver esta situación. 

de los 

pueden considerar a 

los c!rculos di! ca1ida·d como una amena.::ü autoridad sobre 

todo aqt.1ell_os acostumbrados estilo gerem::ial 9-1. -

a1Jtol"io:lad \."JOr ):lresiór.. nor·mativi•;t,..d. r-io;ridez Y bt.:lso:Jueda de 

c1Jlpables· 

*Debe existir·.: ei1ter1dimiento detllllado de cada individuo clave. 

antes de •:rue las mili!ml:wos del cJ.rc•.1Io :r,icier1 las 'r-e•Jniones. 

11 ~l r:!N:: .. 110 d"" calidad •:febe ser 111-. pr-ograma voll..mtario. nir190n 

miemt.1··0 debe ser for·.::iido a L"l~rticii:•r.;1~. 
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- ·Suqef-encias de los miembros (tormenta de ideas). 

- Sugerencias del· fa.::ilitador. 
- - -- ---- -- -- -

- SugereñC-ias de otros cJ.rci..1!05. 

- Prioridadl!'S y objetivos de la empresa. 

2. Objetivo del provl!'cto. 

- E::c•resar la intención del eciuic•o de mejora, delimitllndo. los 

alcances. er. for·ma concisa v clara. 



control), 

d. Beneficio potencial de mejora. 

- E'.)1poner log. resulta dos no 

Dbtendria si esta ·so solucionara. 

P~SO IL DEFINIR LA SITUACION ACTUAL 

t. Dimensior1e·--en términos- de: 

- Costo (hoja .de veri ticacióll). 

- Vol Omen de unidades. <diaorama de pareto), 

- Tiempo (hoja de datos. i;:rr.ificas). 

- Número de roersonal afectado. (hoja de datos, 9rá.ficas), 

'Z7 



1.; Procedimiento. 

- Proponer- alquniJ alternativa para contrarestar el efecto de las 

causas (tormenta de ideas). 

- Hacer distinción entre las acciones pr-eventivas y las de remedio· 

inml!'diato <hacer un.:> anot~ción que $el"l'ale esta en el listado). 

2. Elabore una tabla o Plan de contramedidas. 

28 



•• .1,: 

- Comparando los datc:is antes v-d~s~":'"~ ')·".' :._~~·.'.~·~J_o_r.a (diag-rama da 

pareto, histogramas o gráfic:as ~eneral1nL~ 

:::?. Si los resultados ne son satisfactorios. 

- Verifi•11.1e 1..,_s · acciones establecidas 

medida5. 

~IOTtl: Si la !uluc:161"1 f~llu. hav oue volver- al tiaso Ill v empezar 

at.1 nuevamente. 
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; . ... . . . . ' : ·. ~ . 

..,. Cor1vierta los resultEtdos ·de -ra ·:fne.1CÍr;a: :realizada.' terminas 

.:---:>-:·: -~:-;~, 

-" .Co;niP-~r:é '.-10~ :.!re~s:~-1 ta~d-~.·9 oJ;_ÍnÍ.~:iai~~s··: 'e o ;_._ i~·J .. :,ri~_t·a·- ;:fij aCÍ.a -·eri 
- -

p~i-nc i i:i i o)~ -con ::.~~-~·s~:·T-:e·~:úi tcid0~~:·,j·1t¡;Ués'~'-dé . ~Pi iC~~~ ia.-met~do 1:~91 a. 

- Convierta ·.10•. resultáda·s.·:a Pe'Sas··~: 

- P.~~~_s1tri-~:~\~~,·-a_ 1·a:=:-di·~-e-~c·i'ón • 
... : :'._' ·, 

·4. A·s.e~(s~~s~. de- que el prOblema no oC:l.lrrirá de· nue.,,o • 

.:_. 'E>tplique los medidores que •.itilizar.6. para prevenir la 

reocurrencia. 

5. Estandaric;.e la solución. 

- Deje por escrito el procedimiento de ooeraci6n, definiendoa 

quién. cuAndo, d6nt1e, Q•.lé. porqué. cómo. 

6; Comunia•.ie las estAndares. 

- Difunda entre las implicadas las instrucciones v pr:ocedi_mi_entos, 

con el propósito de que se cumplan. 

PASO VI 1, MANTENEF~ EL EFEC.TO DE LA MEJORA 

1. Estable::ca el sistema oa1'a verificar el cumplimiento de. los 

estándares. 



METODOLO&IA 

IWITEllEJI EL EFECTO 
DE LA ME~ORA 7 

QllFlllllACIOll llE LA llE.IOllA 1 6 
Y EITANIWllZACICH 

f.IECllTAll EL PLAN Y 
llU:CCIONAR LA ME.x:R 5 

l'LAH DE C4HT'IWolE!XOAS 1 4 

-Lll Del. PROBLEMA 
CQlll'IRllACK)lt DE lAS Cl>USAS 

llTUACIOll ACTUAL 
0CL PROBLEMA 

SILICCION DEI. PHOYECTO 

CONTROL DE PROYECTOS 

CJRCULOS DE CALIDAD • 
112 l514l5lel1lélel10lu112113(14(15116lm11111 

~·· 

... Ja calidad es primero !: 



2~2 ESTRUCTURA_-Y*-ÓR(iANlzAc1óN DE" LOS CIP.CULOS DE CALIDAD • 
. --· <=~ 

Los c1rcul·.~-~ :·:~,,r~;c·~'{1da~--~se:·:·tO'rman en tunéión de_ la.-_-.:~rg·a~iz_ación' 

to_~"!~(;·~·-t'.~~~~~\d_~:~·-~:~ i~S\-~i~;1e·~~:-~.e.'_. súl:lerVi!So~- v·-- ··tr.aba~ ~:~~r.-~s · --<~ L 

empl a·~dos:~·.¡,·~-~~;~~:e· 1 ··-e·~~:~\-d-~·>.;t¿~-~~tari;~·~·t·o~~--:'.et-~· _ ~-~-r~'i';: i~~~5,~ -~~:~- ~e~n,e_n --~ 

tUer-á- -de~ ?~~~-~-~~~~~·:.':~:~::~~~;Jo· _;:~~);1 ti ca --~en.,;~-~-)~;-· .'.)-; ;_(~~~-- :·,_ .·, 
Los -~)~~·~):~:~: -~-~~~-~-ifl'-~~~{-·,~·e: ·:~tr.ucturan de_ la ~-i~4--~~-~~·~ · t·Órmaa·' 

- - )±-}-'. ~-:~~:)'y":._"!' __ -~·,,, _·,;:· .. ',"·· ~~--

... _ -·· •.. O-,.':~'-·{;- "> .·.· __ :;_·.·-~-· .. • __ ·_.· •:-< .~.:_-.-. •... '.· .·C .. f,~;·~-~--'-<~·~~ ',::: ·:;-~_:_:.::;_~·,._· < ... 

. ~; • i)"'.::: .•• C:,:·.· }pe~ ~t::) 

Jefe.~~-·- ~e_p~·~1.~~~-~--~~ SiJperVi sor L1der de TrabaJ ador o 

C1r-culo empleado miembro 

del c1r·c•.tlo 

CIRCULO DE CALIDAD 

... 
o 

0 

\ o 
.._ 
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CIRCULO DE CALIDAD su::~-=rRCULO 

CJ F'ac i lita.dar e L!der O Miembro 

e Sub11der O Miembr•os 

<trabajador o 

empleado') 

mucho personal v no se ouede respetar el t"'equisito de gruoo 

Pequetto. 

La estr1.1ctura orqani::acional es flexible. y depende del 

departcimento cuesti6n. Lo imPor-tante or-ooiciar la 

oar-ticioación de supervisores y emoleados ·:te niveles 

corresoondientes. Pueden desar-rollal"Se tanto en deo.!\r-tamentos de 

Producción como en los depeir-tamentos de sárvicio. abastecimie-nto', 

almacén. Yentas. contabilidad. rec1.1rsos humanos• etc. 



El moctelo' ·de organ i:ia'Ción· de ~o;~r,te: ~-,- .. ·¡'o~··::' circ:\tlos_ .. de:· C::'~l ¡-~~~. 
ti~ne ciertas~ _di te_!"'~h_c~a~ ·de :-:·_1.ma - 'e~?r~~~·· ~ ;: Ott"a". ·i-=-i!fi~'· 
or-e1,1a1ecen ciertas ·«:"aracter-!sticas· com•.mes •.. _.lo .. :·:.~·~~].:~: :·~,~~·n;fte 

determinar ún modelo d~ ~~o•~i~ac'ió;i e~t~¿r. < ~> '.e;, O 
Un factor muv :·1mP:~-~t·ar.-t~: ;'es: 1a:·,~i:ia..=.t-1c·1~-~é:1-6i" .. de·; _la'· a.1.ta·~ .'di r·ección 

v de la~·-__ ·a~miri:i'~-t~aC ~-~-(-m~Oia .:~::.::::~·51_~:.,º;~o~o ·.-_e~- ... ~ria:- · ·u~Par-ar-
actividad-es·::~~·· 1_0:~ ... ¿·¡ ;~,J-i~-:· ~~" ·1~:·~-~~~~~-.¡-;:~-éi~n ;·~~-!"~-~-~- ~'~~.s-te·n.~~. 
Los. e! rculos de ··.:-'éal i

0

da'd·: ._. so·n·· 1'iif..te--:: inh"r!reñte d'el :,_-~f!l.t~'!"~- .. de_ 
admini~1)dcÍ.6n.:· -~ar·a-./~_ c~~\d:~~ !d~~:~la-.'.~~-~p~~~~-~\ · · ._ .. 
lncor-po-~~r- ~-;-«~/;~:~-~-~~~~-U~-~- f.~\::~~}::¿_:~--~ i~_;:~~-p"f~esi, ia· o~g~~·i~~~·i"i~'. de_ 

sopo'rte .a l~S; ~¡:;·~:1'J~·d·~~é;~, 'i:te'-· ·1a·s~ · -~-~·rc:"i:.l~~ .. :~d.·:'· ::·~:~[{~-~dc·._-~~'.9 
r•eouisito para ~~-:.~-d~}~~~·~;í,io ·~:of~ctiv'o ~~/m·~~·;~ce~-i~·¡~-~~:~. -:~~:.i~-oSo _·de 

:los c1~Cu1.os-:' ~,:;_:~-:-_·:: :<<<·> 

DJ:RECTOR 

CDWITE DJ:RECTDR DE 

1--------CUtCULD:S: DE CAt.XDAD 

OERENCXA ASEO. 

DE RECURSOS 

COORDINADOR ADMINISTRATIVO 

DE CIRCULO DE CAL:IDAD 

OERENTE Dlt 

PRODUCCION 

DJCPARTAWJCNTO 
. 1 

PROMOTOR JCN 

<lsu AREA o 
FUNCJON 

<2FAC:IL:ITADOR 

SUPERVISOR <) LIDEREt¡: 

1 
TRABAJADOR -el WIEWD~DS 



concretos. estatutos. sistema de ora9ramaci6n de las actividades y 

--reconocimientos a-los-circ1Jlos de calidad. As! como-envial" -a las 

circ:ulos do calidad a conqresos v conferencias e>:ternas. 

** COOROINAOOP. ADMINISTRATIVO 

S•J t1.mci6r1 es admir1istrar- v asequr·ar el proceso de des.ar-rol lo del 

pr-oorama ele loi= clri:ulos de Ci.\lidad como sistema de trabajo, 

Mordtor-e'=' el avance •:\e c1rculo'5. or-9E1ni::a la iriformaci6n v difunde 

rr;•Jlt.;.da:;, Admirdi:t1·::. los rirotJramas de entr<:?n.=;miento v coordina 



las reu!"J~Ont?!i D~'.·iódic.'.ls de facilitadores. orqani::a conqresos .Y 

convenciones·_de é1rc:ulos de c:.illidad dentr·o de la empr•es.c<. As,1 como 

actiVidades:_d~· P~~frioc:ión d~ntr-o del mes de las suqerenci~s. 

Su tu"ncióri. e6 facilitar la formaci6n v:.des.ir.roi1~·-de-._-ios circulas 

de calidad en. suc-·depa,..:tam~n,to." '.:.~;· ' 

educa V 

entr-ena a 11der-es Y m't~mbroS dec~jlÓ·1~:--;~~~-~ul~.s. ~~porta el avance de 
J::,. 

y asequra e.l 

cumplimiento do las_.--:Ú-f.eÍ::t:ric·e~ .. /e·s_ta-.b1~-i::idas- por el qerente 

área. v asiste a las --~~'.~~i:D~~-:-·~:~~~:)os circulas de calidad. 

::.~::;~ ;.p_"_ ' --

** LIDERES 
:." ~~;~~=·: :~~~'. ': ~. .'_e• 

Su t•Jnción es conducir a .10S c:1rct.1los. ~e calidad como grupo. v 

el desarrollo de l)royec:tos. 

de 

·en 

El·abora el reporte· de - las-- r=e-uñ-fOñeS ___ dei --~-i~Cuio. coordina su 

c1r-ci.tlo como grupo, av1.1da a entrenar a los miembro5 de su circulo. 

motiva y prom•Jeve un trabajo productivo y efectivo. y 'prepara 

presentaciones a la administración. 

La relc:i.ción v comunicación en la organización de soporte ·a las 

ac:tividades de los circ:ulos .de calidad es la siquiente1 
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coan TE D J'. IUCCTOR 

LOS ci:acULOs 

CAL.J'.DAD 

COORDINADOR ADM. 

ASESO• 

cau•i.li,ar a lo• 
laclllc.ador•• y e.e. 
con i.nlormCLcLon) 

w.1.:w.aaos: 

2.2.2 SISTEMA OROANIZACIONAL DE COMEX 

DC CIRCULOS 

CALIDAD 

En COME X la orqani ::a.ción de sopor-te varia un o oc o en 

superior-es. 

El organismo centr·al del "Procrrama de calidad de COMEX 

niveles 

denomina 



Consejo de. C•lidad. . -

Su mis í6n es di riqi r, e_1;:~roc:e~o_· d~ . c:arn~io ·_ ªt:1.ª .' ~er_mi ~a_ im~~,a.ntar. U!l 

nuevo estilo de admini.star,_:lOs ~~c::u~-~~s·:~-:. __ Es7_a-.o~~ent~:~º a mejorar 

en forma continua v· PIH .. ·man~n-te ~lil'.· c:aúdad. de ·:\:irodUc:'t·as_;y. servicios. 

Esta if.teo;rract~ .oor-,d1'f:~~to~-~--~ d~e-',:Ar~.~- -<-~:e:~~~~:: -~~C:':Al_'::~as ;~~;_.manlls. 
_.:.-- -;- :"' .. --·.;_·:. ··-· -

tinanz~s v -o_P~:~~c _i !Jl-i_e_s '>·:_:::-:· ,__:_ ;.-- .:r_~--- ::~~;,-.'.: .. _·-:;::·r_·: :t:::·_-- .:_ ~---- : · -
Define poÍ1ti~·as.''. "ú~'eii~'ientDS'-:', y·. _.·d1r.~·ctri·c·es ,':: aetm1nistT'atiVas. 

faci 1 i tal-.,_- i..~:'.'posYb'1' údad_ cte/f·a·~,;.¡'-~-~-16~': de eqiJÍ~os '.·y·-.: a<pr-i.1eb'an ·:-·las 

inversiones e~-~\-i~-~·p'~~.~~~:~:~x~;~·~ -'e-Para ~;1~ ··~:~.~~lan-~~~i_~- del~ ·'nuevo--

sistema y someteri ~.;:B_~~- -~cj_c/i:~-o~~;.~ ~:'10~- - -S-istem"as,' .,.·~v p~ocesos· 
·-:.·).:" '· ·>.·=-· .·'. -. 

Le ~~~'-.~:-'drn·~c·i6~. de·· 

~se':f•.u"'~~-ien-~O .;á~-. ~·~·~-·id;-~(~-~ú·~>· s~~-:-. :;ú\/_.i.de ··:en · ei ·CoDECr~: ~(c~m-ité :-

·H .~ec t·~I" ·de :~i:~-~~·i·~¿·c·d·~~;:~al}~~d):~./ ... 

El coDAC <éofni~¡._ .. ~;~~,~~-·~·~:'.;~~l-ontO .d~.- calidad Y. ~~~¡~~·;~ .:~·~:~~~~~;?,: ~~~~ ,, 
?e!".en_tes ~~ -~ C" éJ_c·~ -~-;;~~:~_~U'.~_t:i~~-~~ q.u~. · a i aqnost ic~n ___ -.,,..._~~l·_~ma~-.>:--~(~~~·n':-·:' 
pri~r·i·dad~~:.__··-~."r-/~.1~~-~~', .e~~ip~~ d_e mejora. comunican· ·;..e-s.'~~,t~~d·ó-s ~ .. 

El COCAcr~- (comit_é __ coor-dinador-- administrativo - de- -c1rcUlos-- --

internos) esta formado por 9erentes de areas administrativas, 

tiene la mhma funci6r, dél CODAC. pero en Al"eas administrativas-

El resto del Arbol ol"'~Janizacional idéntico al excl icado 

anteri ormer1te. 
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Oeb ido a·l. ·é)( i tó··. :de 'los · mét~·~·~·,~,~ ,~:~.~~á·~:~.sli-.~·~~> -~a-~á, · é:ontrOl de 

cal fdad- ·e'.ñ.s~~~~d-~;_;:J:;-º;.- et '-~~-:~w-; -~;-~·J~~~~.s~~-:~.~~~0~~~:9-~-~-'~;:;_;_: J~~;~::.-<:n ,- t 950. 

1 os .- adm-i ~ i s·t-r4~~r_e ~<y :a:s e~-o~e ~ .. ·Zi~~~J~t~fái éf~~ J ~~~~~~e_s·é·~.-~.-:_~~~~~-(~\e.~_oO 
_hace~. llegar·_- el· _uso -~-:~d~: :}:~.--,:;·~~·s~:~;~fstiéa·.:(á (-t'O:da_S,: '~-~-~~~,'.~:~:~~-e·~-.~~-

- ·.e-! • '.- ~- ._,.. . -. 

organ izac i on·a1 e• _·: d~P: · ·sus: ·;~_!"P,~'--~-s~~~~~~: :.~-,-~!'.=} ~X~~A:~-~, ~::~'.'-~,~\'.:! l_ea~~-~~ _- ·cv_ 

operarios~ El. pro.oó~ it·tt:tti~~: h~~e'~1'~-~~~:·:~,~~if:ci!P'a'~~;, ,J.·ri~~,i-ud:f.~-~-1'~;::·-:_~~~ -
la •olución ~e - D;oblemas :~~-~~--:~\¡E:;·:;~.;~:~;.~~- ;-~á~:~: '~~~J~~is\ ·_¿¡e_~·-~;!~-· 

.' ., : - ~~ . _, -;.-_~.,-, ;. -~" - " - ,'.::: ' 

J:iropio trabajo. ; .;.::_·\:~: .,; '..:··:<~:)~:·:-;-.. ~-:: 
El comorometerlos v hacerlos· P~~~~,_~:~~·~:~:_"_·~e~d~~~~~~e~~·~'_ en ia .~vida 

.:.· . 
industrial. propicia el meJa'ra~iento:"-de-1a calidad de vi.da en el 

trabajo. y a su ve.: de la productiVi,dad. v. calidad de prodm:tos y 

servicios. 

Fue por lo anterior insJ>irandose en parte de la tradición 

japonesa por lo que est-ablecieron las Siete Herramientas 

Estadistica& BAsicas. de las c1..1ales seis herramientas 

estadisticas y una r10, el diaqrama de causas y efecto diaqraff!a 

d& 1 .. hikawa. 

Las Siete Herramientas BAsicas son las si9uier1tesi 

l. Diagrama de Pare to. 

2. Histoqrama. 

3. Diaqrama de Causa V Efecto (Diaqrama d~ Ish~kawa). 

"· Diagrama de Dispers i6n. 

S. Estratificaci6n. 
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SIEJ"E'.HERRAMIENTAS BASICAS 

A TRAV~S DE ESTAS SIETE HERRAMIENTAS BASJCAS. SE PUEDEN 

RESOLVER EL 95% DE LOS PROBLEMAS DE CAL! DAD Y PRODUCTJVl 

DAD EN. ~S AREAS 0PERATJ VAS, 



2.3.1 

El principo de este diaqrama 

r.tn economista Italiano del si9lo 

enfatizar el concetoto de 

una relación matemática. 

El diagrama -:!e Par·eto es 

los ·di stinfos- ··métodos 

1.ISO 

may.Oria: · d,e . los 

forma ordenada. de mayor a menor. los problemas sujetos a ést.udio, 

tales defectivos. fallas, errores. dev~luc:_iones, demoras, 

accidentes. etc. 

Y la idea básicEI es el de orr.ienar. comparar y dar- prioridad a los 

tor-ohlE>mas r-ePrt>sentado~ qrafic:amente. 

Principio •:1e Par-C?to1 

El DrinciPio en el cual esta basado el diaqrama que ex;xten 

•..11"tos pocos vitC1les v •mo5 muchos triviales. 
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Lo mismo sucede. en. i"a 

referente a oro!;.lema1. 

El diaqrama de 

realización de 

oor cual oroblema 

___ manera. 

V nos -permite 

TRIVIALES; 

iniciar el provecto de 

Como Elaborar un Dia9rama de 

Par-a r-eal izar-

orocedimi 1?nto 1 

1. Se clasifican los 

defectuosos. tal las• 

datos. 

-· Se construve 

-.... Se tra::an los ejes hori:ontal v ver-t¡éal.·-.-É~ 'e·~; __ ,horizontal 

seleccior1a •J1°1 intervalo ader:1.1ado (por lo 9ener:al -:.un c.entimetro). 

para representar los th:•os de factores y esoeciticar• cu.1les son. 

En el verticaf se selecciona ur1a división adecuada en números 

enteros y tAci 1 de leer. que retires ente el número de ocu1~renci.a de 

cada factor tioo. 

d. Se tr·a;::an las barr-as carr-esi;ondiente5 a los tipos de factores v 



imoortanteu. 

a) Que todas 

b) QYe s•J c-oope'ractófi t8n9cl 

e) Que seleccione una meta u 

El diagrama de pareto es m1Jy Cztil oara obtener.la 

todos los involucrados, ya que 

facilmente el mavor problema. 

La e>ioeriencia ha mostrado que fácil 

grande a la mitad, que eliminar una oequefta y el efecto de la 

mejora es mavor. 

Es lo tanto herramienta indisoensable para conocer 

exac:tamo?r1te el objetivo sobr-e el ..:iue debemos concentrar nuestros 

esfuer:;::os. 

2) Los diagramas de pa1 .. eto pueden uti 1 izarse para la realización 

de mejora'i en todos los aspectos. La mejora de la calide1d no se 

relaciona exclusivamente con la calidad de los productos. los 

procesos o los servicios. sino también con otros a5pectos tale.s 

como: 



-Se9uridad. 

-Aho~·r-o ··_dé: coSt~s .•. 

-cOn-S&rvaCió~- de m~~-~e-~-~~l~s v:·ener=-91a. 

de las ·mejoras-·realizadas.· '', · ~"}·· 

Pa;~:-~;~.~~~=~-~~~-i/ :di~·q_~-~·m_~s _--~~:'.~~-~~-ti)~~> ~Í'.l·t~·~·-; :s1·-." ~-~:,~-~-; -~~-~ce~-~-~io 
_elab.o_r-a.r(~·s:; ~~~~'el ·!'l_is·m~· _i~_t.er~ál._o'--:d~ ~t_i~~m-~~ '.-(..;ei!~--,i~') ~L~-~-~n_·-~ la_ 

mh.Our carit'i'd~d· de;· datcis; ·Si :-~~t~>;-~:~-; ;'.~-~'S)t:~Os1hí:~\- ~--~;~: : .. d~~-e;án, 
uH 1 i :ar ·.l'orc:e~·~~-~--~s ~h-_ ~a-~·:~~f·~~~i: ~f!/~_-¡c~'.Y~:~\;};·.<:::->3?.'. <' : .... 

Si se'-ha '·r~~li~ado í.tr1a. :eJ~~)a -~~ h~:·.s·{d~I:t~~~-t"Vá·~~:.~1-·-; cir-den· d11 

· b~r~as de i.· · dia9rarna :·r.1e ~-~:~~~:~:~, --~'.~~-~-~:1·¡··~-~-;~~~ '~~--~:~b¡:~~A{· ,\."ler:,~ ' ·s· i 

11 ev·a •JO-. contro-1 -diari Ó) ('O.ira: máñt·en:~~;;'~f · :.~~-~:~·~ t',f::·~:d~'., 

las 
••. 

~f ic _ie.~~e·~: :_e"i_; _or_cteñ - d~_:i~-~,~·,·~~-~·~:~f ~. f:~-~ 
-·- ,-;::-t·~:- - ' .. : ;, ., .. ;:.: 

º,.;~~'.~/ 
2.3.2 HI~T9~~A!'f~S:,_-__ . ·;-e:·.:~<~ ~,;· .. :~.:.:: 

-:;; .. ·,.:,:·:'.' ::.->:f~:-: :; ··'..~/ .. '._ .. _~.~~-::~ \:.,·.-.: ::/·:~ _: ·!. ;·."/ '_-_.::.\· . 

E~~- hi-·~t.~9\·~~n:i~~~~9~J~-~- ~~i~S:~f)_~~~ d"~c.~~-i.ii--i~:~~~;ii~~--:fa~~r.-;~iÓ~~--)-~~- _ ~~t5?_5_ 
- ;;.qr1.1pa,doS_'·.Y ;;~~-na-~:~s·; ~~on. ·el "ti·n de._'.dete'l-minar ias·~·veces que 

::~::::. 1 ::.~:~i :::::::ª •:.·:::::.d::::~:e~t~ .2·1~/~Je·.· hodzontal 
•jatos discretou tipo~ d_e problemas. tallas •. _e·,:..·ró't--es. etc. El 

histoqrama ree>reser1ta datos continuo'!ii. "datDS que provienen 

de medicioneo;. L.:i 1.1tilizaci6n del tristocsrama parte del siquiente 
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Tódo· proc.éso .Produce un res1Jltado.- _ejemolo producto 

mai-.ufacti.irado co_n e~ert¿1! caract~l"'.1,s~lca de. ~~ÚdaJ~-- Si el proceso 

estA bien estandarizado. (estAñdares .-en i'aS· mater-iale-&. está.ndares 

técOiCo~ ~-~--~~ ~·~.;~:=dt·~}/.··Y'.~~·e ~~~b~j-~ _:~--~,é-~c~e--,idci -a -el los. 

e1·:-p_rD~-es·a-__ s·e: ·;_·:~j_~_¿é~~., ~~ft~.: ·:·~~n,,~:f~-~-~-ry~~!~ l!~:rm~"!.~.s ·. v cOntro I' la 

V~r:i ac.fÓn · <:f.e ':· s'-:l. :-:-_~:~-~ l_ t~'ct_( da·r~ }:~~,~-~~I~~'.c:i~;;~º~~): _una Di s tri bue i ón 
''-i:,· -,,,,- .... 

!io.J:m.o.1. :.·.- ,.-·· ·, - ... ·,: -.-·º .'.--":; 

al Ei':~i ~~~-?~~-~~~, ~·;~¡ é~~i~~~ _:~~~~~~~~'.~~~~¿~; ~~;~;;ki~~:~1~~·t ic~ de 1 !?roces o• 

- com,pa;~~lo .. ~--~~-\(~'.~ _c_.ar.:~,~-~r~r.:!·~--~ t:~·a,. __ , ;'_d~ ·. üna >~di s_t_rib•.1¿ lón normal. 

asi com·o \-.-c~~-_; ·-:¡-~-~ <:·:·~-~~:-~~iiJ~~~-·~,Ó-~e9'-·:· definidas 

ca"raci:e.~~-~{i~-a~-.:-.d-e' ~~lid.ád··<f~-J:-, p·¡..~d~dt·o.·- como tolerancia 

la• 

la 
;' ~' . - -.; . . ·;. - . -. ' .... 

var:-ia~i6n._r:esuftante .del'-J)roceso_.; El histograma es una o;irAflca de 

.t.i.!.rf.as.'·~IJV s'imple, V no reoiere de tra;:ar la d• 

frecuencias para hacer- el an.6.lisis corrésoondiente. 

la distribución normal• también conocida como la distr·ib1Jci6n o:ie 

azar, tiene la frecuer1cia m.is grande de los rJatos en medio de la 

distribución y gradualmente disminuve en ambos lados. Es simátrica 

y determinada por los par-Ametros denominados Media v Desviación 

Est.6.ndew·. 

COMO CONSTRUIR UN HISTOGRAMA 

1. Contar el número de datos (n) 

Datos:>:s.. >:2. >es, •••• >:n 

El númer·o de datos = n (j;amaf'to de la muestra). 

2. Seleccionar- el valor mAximo (Xmmc,) y el valor minimo 

<Xrni.n.) de todos los datos. 

3. Determinar la 1Jnida•j m1nima de los dJ.aitos de ·1as "datos <::->·. 
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4. Cont,i:i,1"' 

no. 

Frontera de clase 

e,____, ca + e 
Ca + e ---.. C• + 2C 

C& + 2C _., Ct. + 3C 

Tabla de rr-ec:uencias 

valor media de clase 

Ct + C/2 

Ct + 3C/2 

e, + SC/2 

_Xmln •. 

tabla de 

trsc:uenci.a 

9. Decidir- l.;i med.ida r-eore5ent~tiva -:tel. eje -vertical. ~uede 

hacer-':ie de dos fr.irmas 1 

a) Fr·ecuencia (es el conteo de datos de cada clase). Es la que 

gene1~3Jmente se •Jti liza. 

b) Porcentaje (es el conteo de datos en cada clase res-oecto al 

ntlmero tat.;1.l •:te .. 1atos>, y se 1.tsa c~tando la comtial".!\Ci6n entt"e 

•Jos o mAs t.1stocir·amas es necesari.!I. v ri es diferente • 

. 10. Oi/:>•Jjar el histo9ram-'\ v. ademA~: 
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a) Anotar" 5U 

b l Desc;r-ib ir. 

<.VS.rticai·.'·-

c:l E:scrib_ir\ e_l 

(desviación 

d') [fibuJar. si 

FORMAS DE HISTOGRAMAS 

A) TiPo de distribución 

El 

controlado Cdistr-ibución 

muestra. proviene de 

distribución normal-, 

:.-;:-:·,_:,_'.'-;._ . :.··- ,-

B) Tipo serr-uCho·. · · ·.-:..'.'.::.:~: "',_,:. :·,/;. ·. ·.:,., · -. :·: -

Tendr~·moS·_~ ~-st~<~fo~~·i; -~~~~do-i ~<;i~-~;~:m~-k~'.-~-'~·~~- la· 0 é1ase.- de 1-

entero d• 

histograma 

veces la 

un.idad de l·os' 
0

di~itos. de - ·los datos Ca). O sea que c 

diferente de (aL 

-- C) -Tip
0

D -S&SQada· 

Estos histoqramas se obser-van en caso& de defectos o tallas. 

puesto que son muestras q1.1e provier1er1 de una población con 

distr-iJ:,..1ci6n sesgada, o sea. tipo de distribución binomial 

poissón. 

o: TiPo t•endiente 

Si existe un solo limite <:"'...! especificación. los dato5 obtenidos 
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no9" daran esta 'forma de 

aj•J!iite del pr-oc.e!iio. Va 

normalmente no 

E) tipo meseta 

Esta es 

pobtac..ione~ c.01' 

F)- Dos pi.c.-cis 

Aqui se trata 

di Strib.Uc.ión.; normal-.-

O) Datos aislados 

Este tipo de histoctrama 

la toma de la muestra. 

en 

Un histoqrama revela problemas Un 'proceso. princ:ipcilmente 

c:uando1 

a) La tor-ma de la distribuc:ión e<Jta distorc:ionada~ O sea c:uando la 

forma de la distribución r10 es aproximadamente tipo c:•Jrva normal1. 

esto significa Q•Je la estandari:::ac:i6n del proceso no es corroe.ta, 

se cumple. 

b) Hay pr-oducc: i 6n tuer-ci de espec: i ti cae i enes 

e) Existe sesqo r-esoecto a la media. o sea la media de la muestr-a 

esta en el e.entro de la especific:.;1ci6n. 

2.3.3 DIAOP.AHA DE CAUSA V EFECTO 

El diaqr-ama de causa v efecto es una herr-amienta divide la's 

causas que ar-iginan o influven en c:ierto or-oblema o car-ac:ter!Stica 

de calidad (efec:to). 
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El uso de este dia9rama facilita en forma notable el entendimiento 

y comprensión del proceso y a su elimina la dificultad del 

control de la calidad en el migmo. aun en el de relaciones 

- demc:uiado comJ)licadas v promueve el trabajo-en gr-upos-. ya ·Q1.1e 

necesaria la participación de la gente involucf'."ada en el proceso 

para s•J elaboración v 

El enemiqo más grande para mantener el control 

que la 9ente trat.a de buscar 

ejemplo: 

un proceso 

no· lograrlo: por 

"Es muv dificil mantener la calidad v eficiencia en este proceso. 

'POrque hay demes iados factores relaciones muv 



com\.'.Olieadas". 

;' :.(·• _:;·· -< -,: :: 
L~- idea·· c::on .1a'\:il::_,;·f~~· ~i-~~~~dE?·-~/~1 ~i~a~-~~a -~~. c::-~~~~a':\: .,-·~~e.~t-~ ':· 
elim¡~~~:~ ~~~~· ·~~-~-b:it~~·/. El ,-Jt~,;;~~~ -~ue-st-~"/ i~~:· ~~:~~~f~~~S\ent~~ 
C:ara·~~t~~\~~·~.-~~f~~;~co~~~~~~-t~~~ _i~'i~~-~-.~·~~:.:l ~.-~· ~;Ll 
tfed1-aS. ·::-~< 

_,.·{:;-'-­
; cat..tsas'.:~~ POr..; ~m-Bdi D~~.-de.-~~ 

• :·,, ~-. '· ·,;,~o.-.. :' - '" ' -

" ;._::'. ·"·/~ - -·~ ':- ~--;.·:'>.' \'';':·. 
control· d91.•:. -P~~C-.;5'Q;·· ~y, su De est~ menera_ se facilita· loar-ar :el 

mej ,~ra.mie.n~_o\ ~~ :aue es- ~o~ i~l e -·~denti f i~~-r. s~s·~:~.~~d~-~:~~~·~}~:~:~~;~~~:' 

COMO 'CONSTRUIR UN DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO 

1. Decidir la cal"ac::teristica de calidad o problema a anaÚZ-ar. 
' ,. _. 

2. Elaborar IJna lista de todos los factores. q1.1e tienen -_int1úencia 

sobre la calidad. Los factores son elementos de Drod-y~~-iór;~- ,y. 

sus var-iaciones or-i~dnan problemas en los procesos' ~~oá~~-~-¡~~­
~ .. :: . ' 

3. DGterminar· q1Jé tac: to res dan lu9ar a otr-os v cual. es su .re1aC:16n 

entre ellos. 

4. Escribir- la característica de calidad al final de ,-flecha 

dibujada como ba5e del diagrama. 

S. An.Jtar los factor-es principales que afectan o detel"minan esta 

caracteristica. Ger.eralmente las partes en que divide el 

proceso son: método, mano de ob1~a. materiales y maquinaria 

(cuatro ''emes"), también pueden ser las fases del orocvso. 

SI 



FACTOf;;'ES ' ,, 
Ms;riales .~H~·~o '<>·.!· 
--~~--------,-----""-'",,..C"'Coi,¡ 'PROBLEMA 

¿1.ti na . -. .;·~~~~~~ ~~ ::~.·~,~;~~::_;}/-: ~2~.~~-.- .:;·~ 
~/ •· 1.oc';:'.',: .. :-.,:! 

: CAúS.0.s ;~~~~~~.;; · . ., • -, EFECTO . 

. ----- ~::: -:-~~·? !:!'--'=~-~t">: ~-~~-~::·- -.~ 
·.<\~.r~::-~ ~u~~-/~: ·-:.~:··~ .. 

. ,.·:~'." ¡-: -~: ;:'::.~-~~~:~·~···~· ::-;::;-~ 
6. Anotar sobre las ram~~· d~'. :'1·0~-1 f·1¿~~;-~:~:~~ 'O_~_i='~-~! ~·~1 .. ~~ ~:~~~.5· t~~ ~~~f·-~-~ 

en detall e qJue caUsan o inf ltiven: -eri_ '~l os·.P·~~-n·c'i Piú es
0r _.ne.·· iq_u_a_l _ 

manel"'a se anotan los" -t:J·~:;·;:;-:·:: P,e,oue".fos ·:Qu"12: --afecten· a ~los 
factol"'es en detalle. 

7. Una ve:: que el diaqrama muestre todos los ta.ctoreG que afecten 

a la c.ar<:H::terlstica de calidad. i1notar- los factores s1.11::.Jemen-

tarios. si los hav. y que r10 f1.1eron enlistados en el paso 2. 

Poste1'ior a la elaboraci61-. del diagrama. determinarAn las 

causas ~ue orio;iina1-. una de5viaci6n la caracter-·istica de 

calidad, al establecer- v confirmar- cómo los factores seleccionados 

(d1ttalles o pequeol'fos) i:r•.te causan dicha desviación o problema. 

8. Identiflcar l,]15 ca•.tsas que infl1.•ven la caracter-istica de 

s~leccionar 1.;is orobables 

encerr-andol.:1s en el diaqr-ama. 

USOS DEL DIAGRAMA OE CAUSA Y EFECTO 

l. Para m'!?JDr-ar la calidad. 

generalmente se elat;.01~a el diaar<'lma de causa v efecto en base al 

método de las 4 "~mes". V se emplea par-a idr.ntificar, analizar v 

seleccionar las ra1~obables de un problema, 
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POS teri ar-merite é:~n·fi:~~árÍ~"s :'. .. V, est.abl ecer·. la ,:".:~~·~i·ó~·-<.co;:r:·~~~-~~a 
ne~ua~i-~ -qu~.::PT:~-.;,:-~·~-~~ . l'.~-::··-~~~--~IJ/~~-~~-i~: -d:~i5 ~;~:~t~"!~~~.' .. ~T:·. ··:··,:·:::·: --:-:·/.· . ,: · · 
E 1 imin·~:~-:-la~-~'.~~~.:-~~·:'e/·:·~-a -. ~~-Íti~ ¡-~ -~,-~i:cC f~n. ~-:~:~~e'.~-¡-:ij~:~-: Que:, ··~f~~¡~:~:~:, ";;. 
ia ~~~~~r;~-~~-~~)~·~'¡:,::,~~:~-~·i'~-~~ ... }·: ~ · !.~- .>::.:·"".,''" ~:r- '·t:~,·- ·.··. 

~--· -.;.-~---- -~··· :!-,:.~'.~:;- ;-.~~'.-~:l',~:;_ -~,::'.~i!' :-~~;~:;1'~ ; -

La - -accYór; · ~ co;.réCti'V~' :;_~~~ ;,_!f1,y;1n·a· ·~-:~_(:' ~~1~.f~,~~ "'-~· 'un : ~-~-maíÚo 
, , , , '; ·•:::O··•_>',:"•;.•",'•.'>'·.,"~('.-·,' '.°,c.••~'.• .. ::· '.¡ ~~j;: ,:~-; ;:~~:',·~~~;f:f" 
- i nmediat·a i 7.;ilO,~es.:,;:la ·º~~:1_u_~(~:::-~~f (n) ~~i~·i; .,;"(:/; <-~-,. :;~~~-~.~ ·,:~:;;--·· 
2ª Par-a-.éc;n1tf.a'i ;~~~:~:; :·~~,o~;:s~·.<·~;. ·é·::-: 

~oa~e.~a·i·~~·~t~- '.·,,~ ~- :,e·{a~~ -~-~ ~}i~ -d~ ~-~~~~-~~ .. :~·~n~·i-~·~:~:ri~:~ ~?;·~:a$; ·i~t~~:-ª·~ ~: del· 

_Pr-_cº.º •. n~~t:o;~ .. 1~:~,.t.·.~ .. ,··.~·nt~? •. ·.'.·.·.·1~.,,;.::.;,ºj~c;~.~:·r.Cº:,.•.-~.;~.~.tt~ta'~.·:ai:t.~-.·.~t;?ª:.;f.to!?¿.,;¿úiG~~·«•tin.~tiv.;s 
• , _.,.., _ -_:_ ....... __ ~- :.o'"'', ._.. __ l'~~=1~4~:~·r:.i··~·tei--1S:t·fi:-~ •. ~da 

~--·:,., ·~:- .. ,._ :i·.·,:.:/f<. >;•,.)'.-~:~<- . (\ 

cai"(~ad·: ~e~ ··:~".'~!":~:~.~f ~-~-;-:;-~: :_1~E'.« _;5.~t '": :-¡->. .. , . <:~;:~--:r~: .;':;r>~ · 

::::ia:.:::·;¡;~';~:~m.;t~~~o';;~~ft~~:f }~~r$~~· ~~:~:~~e::. n::::::;: 
.~·· :·~;' '.,;· "·' ;~:. ::.,·-··: .'.··~·· ~ ' 

ident:it fcar- ·factOr~S:-vi ta.les '.:en:·cada Ó?'er-aCfó~·. del, or-oceso par-a 

pos ¡~r-~-~-~~~~~-e -~·d~:~-~~~i-"·~'.r,:l;·~·~:;· -~~~:i ~~ ~·~ •Jn ... or-Oced im i en to es tAndar-. 

producto 

se recurre al diagrama de causa y efecto disoonible en el área de 

trabajo, se revisan lo'l registr-o'l de los fact~l".es vitales 

d~cididos y mostrados en el diaarama. -para encontr.:.r los que estan 

-·tuera de -lo'l está.nd.?.res v tomar- la accfóri correspondiente. : 

3a Para caoaci taci6n de 1 oersonal. 

Va q1Je la pr-imera e>r-e9unta c1.1esti6n de capacitación 

el que la calidad 

(c:aracter!stica de calidad t!Pl producto servicio) i par tanto 

hacer- el diaqrama o exPli'carlo pef.mite caf!acitar al personal. 
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2.3.4 DIAORAMA DE DJSPERSION 

El di.a9l"ama de dispersión es una_ 9r.6.fica- dE!. ·pu.nti~s .;,.Je· ~~~~t~B. la 

relación entre un oar- ·de datos dibuJadOs un- i:iar ~~.::·~~:~,s··. ·.· 

la relac'ión entre dos tioos 

pr-ovienen ·cte mediciones efectuadas) 

sus motivos mas comunes son anal i.o::ar1 

l. la l"'elación entre una causa V un e tacto. 

2. la relación entre una causa y otra causa. 

3. ·la relac(ón entre un efecto (un problema y otro 

caracteri~·tica de calidad del producto· con otra). 

El diaQrama d_e disPel"'Sióm es una herramienta indispe
0

r1sable ante•. 

de bus~af' la -solución a un 1n•ablema. va que ésta dvpend7: d• la 

ca_usa· del_ mismo. la cual es necesaria de confirmar 

estadistica. 

COMO ELABORAR UN DIAGRAMA DE DISPERBION 

1. Diseftar una forma (hoja de datos) para colectar datos. 

2; Colec:taT" de 30 a 90 muestras. o sea. de 30 a 90 pares de datos. 

Y registrar·los la hoja de d"'tos. 

3. Tr-azar los ejes hor-izontal y ver-tic:al indicar- lo que 

· r-epresenta cada eje. Dividir cada eje en intervalos adecuado~tt 

si la longuitud de la división es la misma en ambos ejes. será 

más tkil interpretar el ·dia9rama. Si la relación entre los dos 

tipos de datos es del tipo de ca•.isa c:o.ntra efecto. la causa 

qeneralmente se representa el 1de horizontal y el efecto· en 

el vertic:cil. 



4. So 9f"afican loa ountos: si la. ;v°alores de los datos 

f'eoetidos V dan uno va 9r.af_ic"';do. "tra:::a.r un c:ircul o sobr-e •l 

ounto p.ara reore"S~l-.tar•, estlk reoetioio. sf s ·~ Vt.1.elve a 

repetir. se tl"a'Za '-'I"! circ:uio c::onc6ntricó~ v asi sucesivamente. 

5. Sf en- el c::onJunto de datos (hoja de dato'l'> observa t11.1e hav 

muchos datos del mismo valor. haqa uso del procedimiento Para 

hac:er un hi9tograma v con•tr-uva una tabla de trec::1.umi:ias con 

indices ver-ti cal v horizontal. Este es otro ti o o de diaqrama de 

difl)ersión. que se llama "tabla de correlación". Este-

Pl"óc:edimiento es vAlido tambiéi1 cuando 

cantidad de datos. 

Para la elaboración del diaqrama nec:.e<aar-io que toe. dato!I 

tf:!nQ.c1r1 i.toe "l"e1i\ción obvia''.. ~or- ejemolo~ podemos analizar 

dato~ de mater-ia prima empleada la se11ana tia'Jiada, c:on datos del 

producto resulta-rite de esta semana (elaborado con otra mi;\~erJ.a. 

priina)~ el resultado del análísi!& no tendr-ia signiftc:ado lb;ricó. 

Anteponer la lóqlc:a oar-a doc:idir- que datos obtener y anali:ar:': su 

reolaci6n v dePende11c:ia, es eosencial \.'\ara ac:epta~~-.ia_ conclusión 

esta.tiistic:a. 

COMO PROBAR SI EXISTE CORRELACION 

El ~igtdente paso d&sPUés de construir el dia<.]rama· de '~d.i.sp~;:-siÓn, 

•s probar 5i existe corre1aci6n a no y de que tipo 

'PU~de r,ac:er t>Or medio de los si9uientes métodos. 

A) ComDat'ación con patrone5 comunes. 

B) Mé'-odo de la media.na. 

Cl Cálculo del coeoficiente de r:or1·elat:i6n. 
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us1Js DEL 01AoRAMA DE· 0IsPERs10N 
. . - . 

•. -_ ::..: ·.·í-·; > '. ':~: .. 

A) -·=-·'Par-a· -~~-~riti:~-~-~l~<f~~~·~~-. -· ~mP·i~·and·~ datos pr-ovienen de 

m~ ~~e ió~~'5·~:( ~~i-~~<~-~-~~ i~~~-~ ~-j:~_::·, 
El ~~te~f-~':;~':~~i;P ~-~~;~~~~;:~~o-~~-:-~:-;';·-~-~\-~n~-~--~ :l~~ ca~~ª -~e;~a ~-;'~al.-

oa~-~ :·~,~~~t~~::¡'.1'~-;;:s:;:ti~'~l~\~)i·-~·~'i~tg~~:~~á·~'-~ :~-~,~-~~-~~;~~:~ ó d~-1 ~~ · o·r~ces-o). 
~=~--~>>-,-¡'.:~?'- ··~:..,-:J--··;. ""-'_¿'Ó'..fd.c: ,,- •. ,"_ "'o;:_: -~Ce-_:}:'-_;-·~::- -

e~t-~Oc'e:s ~ i~/~'i\i.!~~.:_ -~-e-~ia· :i-o~ti~~-~a:1:~,. ·(- :~~{~~-: ~-" -· .~,_.'- :\:ii'.~ 
•.. i _:::.'.'(:'~:~Y:_~ --·.:::,1:-< c-.,í\~:-k!'LI.··, . ,:; .. :::~32, .j:-.]~:-~- .. :·>.7- -.,,_ ____ "t--'" 

-· :·'.;'{''.'.~- ~;·'.'·'.:" _.··~\::;.;~ - '.;!:.:, •"<'." .. 

::Ei:f :f~1~i~J~:!~~í~'.~f~~~~~~~~:~;;::tE:.::: 
po,~t·e·r:·{or. =·~:/~·c.:~-ób-~1~.::_:;i a-. -~-~·i-·s:t,~;.;c'úl _;;d~·: ~·~-~r~-¡:.~~i~~--~c..;·~-~ .-:_ilnA1 is is de 

re_qr_é~_i·~~-·~:~~~~}~~ ~-~?~:~1-~'\la'-~i·~;~·~~; ~ue, ~-~-~~;;~:-~~~-~~---~ :;1a-. tendenc:ia do 

10~ t•.•.lrit'o~/: 

C)- Para -determinar la cor-relaci6r1 entre dos problemas (efectos) V 

___ po_dl!'.r-__ a~_i_ ~e!ecci~nar- el mAs factible de resolver. 

técrdco. Es de 9ran 

utilid""•:I 1.H!il"o!'.la sol1Jci6n •1 'IH·qver1ci6n de 01·-oblem¿i,s de calidad en 

RELACION ENTF:E EL DIAGRAMA DE CAUSA V EFECTO V EL DIAGRAMA DE 

DISPERSION. 

1. Pr·imero. selt:!CC1onc1r- la causa Probable del t•r-oblem?.. 
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do 

con carac:teristicas do 
comprender mejor la situación y enccintrar la 'causa de los 

prob 1 emas má.s faci lmente. 

Si los d.;itos no se clasifican, se a9rupar1 por ca.te9orias. 

posible encontrar las causas de los problemas. 

La estratificación es c:or1ceoto de la naturaleza (por lo tanto 

esencial de emplear-). En r-ealidad. la estratific:aci6r1 es. comq el 

di·agrama de dispersión. el pr-imer paso a seguir después de la 

utili::ación del di,;gram.oi de causa v efecto. 1..1tilizac::16n 

depen<le de t;;i natr.1rale::a de. los datos. 

Esta herrarnierite ~e emrolea PL\l"'a c:lasific3r· datos discreto!:: con el 

efecto) y c:onfir·mar SLI efecto sobre la c:a1~C1c:te1~1stic:a de calidad a 



me.iorar o rir-oblema· a resolver. 

La estratific:ación también 

de 

llevar a 

PASO 1. 

Deter-mine los factores B, 

Los factores 9eneralmonte-

Estos fac:tore$ son 

para s1.1 sol1..1c:i6r1. 

Prso 2. 

Clas i i· i que 

permitan definirlos meJor. 

PASO 3. 

Dii>ef'fe una 

contener la 

PASO 4, 

que 

la hoja debe 

Obtenga, analice los datos y ha9a los cálculos nece5arios para 

evaluar los grupo5 individuales entl""e sic establezca conclusiones. 

USOS DE LA ESTRATIFICACION. 

A) Para confirmar causas de problemas cuando se utilizan datos que 

provienen de conteos (datos discr-etos), Por ejemplar 
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_ . HAT. 
pr_oveed.or·--+~· '\, 

-.,, 

:,,/"_ '. 'e. 
MAQ. · 

J:>. DEFECTO z 

- En· a~ 9U!'~; ~jci~·~~Y~~·e-~h. se:..~ ;_uti_l ~;:;\_- ".~:;-;;; .. D.i'1;~ir~_ama:_~_ de.- -~~re_to oaro11 

. ~~;_~¿~t¿~'~;~;~~~~~-;i:,~~~:.~· ¡:·~;~~-~~:~~t;~:-~-- .''.~-~~~~~~~d·~¡··a~·:, ·~ntre ;·~i. 
Di a'gf~ma:· se >.fe .<:f~~~~,L~~:.:. 0·1::..~~:~~á_f ~:~:: p·~j~ ~~ )le·, ~a~sas·' • 

. ':'\C ~ ;{] ~_g: ·:r ·. c~~>·t ~;· ·- · ~- ~_,: .. 
. ,,-, :..:' --'.·~--- ~( '~:-7-~- ·-~'"+· ·-~~-~~-~;~,: 

2. 3 ~ 6- HOJ~S, --~.f \f~~~:I··~Í'2~?/~l\r (j~:C'Í·~E-QÚ.Eo , 
.::. ; <.~_;,;:· :;:;:::·: .... /::::-:_:; .·: .:-~> ,- . 

Una hoJa ··de' :~-~-~-i ;f-~c·~·c¡ 6n un formato especial disertado 

Al 

para 

ob~e_ner· .datOs ·.t~cilmente. en la que tactos los ·articulas o factores 

necesarios son previamente e10tablecidos y en la que los rllkor-ds de 

-.Pl"uebas. 1"es1..1ltados de insPecci6n o r-esultados de oPel"aciones 

tAcilmente descritos c:on marc:as utili:-:adas verificar. 

Para propósito de control de proceso por medio de métodos 

estadisticos es necesar-io la obter1ci6n de datos. El control 

depende de ellos v. por suo1..1esto. del)en ser correctos Y colectadas 

debidame··1te. 

Además de la r1ecosidih1 de establecer relaciones entre y 

efectos dentr-o l'Je un proceso de pr-oducci6n. pr-op6sito de 

contl"'ol de calidad y de pr-oductividad1 las hojas de vel"'ificaci6n 

para: 

1. ()(aminar la d1str·it.1.1ci61-. de un proce~o de prod1Jc:ci6n. 

-· v~rificar artic•.1los defectivos. 

3. Anali::ar- la local i::aci6n de defectos. 

f' 
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4. Verificar- le\~ C¿\.1Jsas de ctef'!ctivos • : . . .. 

!5. Ver-i(i:ca~-iÓn :d~ ~o.e.racione~ <a esta _Óltima" 

lista d•-vi!J..it.icaci6n·)-. .· ... _.-:";·._:,·:::.:.:·>.-, -·:._, 
sf ·t,~en·:~19~~~~-s~~·~~10o~ ·:~~~~,-~~-j"~-: da··:~~~ri t.1·c~c-i6,.. :00dr_1ar ... '._~er -~~~_'as:-.-~d9_ ; 

datos.::~~- -~~-~-i'bi~~- :~·.\;-~'. -~~~~-r'.~-> \,O~~ü-~ -~:~~~_t_á¡{-~ i d~e~d~~>·~~-~a : ·abten·ar' 

•Jna _' d.t~~-~~ ~:~·¡¿¡;~~~~ ~:¡~-{(~·! ~~~Y~~-i:e_ry~e-;~ -~~~·~_-.::~~~-~~'!}~-~ ~~~~~ --~:~:~;¡c:~~i·r,-
letr-a9 - ~--"º~~'.~~-~--~.>.·~ --~-~ce·~·ia lo .me·n'as .. :Pastbie'/E~-t~ <~¿< ·ta ·- -e·--é~'é:ia · 
de.·Una·_· hoj~:;~~-~'~,~"~-i-~~~,~~:i·~~~- . : .. : ~<- '.,:·_:.·.·<-. ;_.~-.~·· ··,-:__·--:. 

- Las\ •. º~~-~ -~:-~.:-::~:¡~t·~,~~~i-~n-, ae ,:~~t_i~·¡:·~~ª!1.-,~-ª~ ·maVar---f1'e'Cu~·~·b1i~·~·~-
~ .:--~--

- Para" ~bt11ner .··datas 

- Para oropósitas de inspecciÓn 

Las hojas de veriticé"ciOn Para la obtención de datas se clasifican 

de acuerdo r;on diter-entes car-acteristicas (calidad a cantidad) v 

diaqramao¡¡. Ti!imbién se t.•tili=an para r-cpartar diariamente el estado 

de las ooeracior1es. 

Las hojas de ver-iticación oara Pr-OP6sitos de inspecció"I 

u.tili::an oar.;i. checar- ciert.;i.s caracteY"isticas <te calidad Qi.t!!' son 

necesar-ias de evali.1ar: va sean ~n el -oroceso o ciroducto terminado. 

COMO PREPARAR UNA HOJA DE VERIFICACION. 

Los principales pasos para oreparar 1.ma hoja de verificación san: 

a) Para obtener- datos: 

1. Determine qué 'car·.:1cte1~1stic:C11s (calidad o cc;intidad) del proceso 

(o en 9ene1~a1) es necesar·io obser·var v 'l•Jé datos imoor·tantes 

·:le obter1er. Pa1~a esto se deber·An relacionar· las c:aracteristicas 

los datos. 
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,.¡~q:¿.c~•.• •. ·. 
-- ·.,:;- ;-; ,,_ .. , . -, ' 

2 ~ .: Es~-~~i~~;¡·~~~-¡;_é_·l -~!-~~~~,~~:-~q~~~ ·.es :·~eces~:~¡6~:·~~,¿-~~;~~~~- ·::~~~,~~'-:~<O-~~l~-~-ic~~~:·: 
io-~ - d~:t.oS · 'de-1 .. -.c~"~t-~_~,i':d~-'.: l ~~?~~~--a-~t·~r:J: ~ti¿~~ údt~."~;~-~'.~::~:'.fjl~·i~~:~·:p'J~·d·eº~~:--·. 
ser: •Jn m·~·s ~ un~~- d~::,:--, _·,·al ~;Jn~-~Lt:i or~~- :_:~!.~te'/ ':·:-~,,:,~:~:·: ~:~'.:· .· :·~f ;.-: : ~-;;~·:~:.:~.::- . .. 

:º~ .. ~ ~1. ·.~ bt·•.
1

1t. -.~•.b::t::1•. :v"~:.: ... · .. : ... ·~ .•. :.c.~~.·. fütrx;1~1~~~f~~~~~ ~:c;~.2n~~;.' ~.· .• ~mÍ;c•"_Y~~.!i.ª.··.: .• ·.·.~~":·.'.tc:1~.~,1~l 1.·.L:: ~ ~ ,,. . :~::~:~~--~~~~'. ::·1~'.dic-~;· ,, .. ...., i.u 

car~cterJ.sticas a ~b~-~~v·a~~>-"- · -~~~-:-:._·:::.~: .::.·_.\\·_:· /:';.;. -"~ .. ,. /,: 
4 ,_ Las marcas a utÜ izar: ;para-- ob·.t~~·;i: da't~"~ ,:~~-~~-;~~;-~~:r{ti~~~ .. e oh~·: o·. 

(~ vio de identiticac:ión (o. x-. * .--Q)'·.·: . .L~~:'.~~~--~;~¡~·t·~: e"s <''P_Od~·,:.:-
,_ --:--,:· .. ·, __ ·'. 

colectar muchos datos diferentes- en ~n :mismo'_i~~~·~to·; 

.b) Hoja de veriftc:ación para inspecciónr 

1. Elabore una lista de cada caracter1stica de calidad que sea 

importante inspeccionar- Y estable.zca la columna de veor-ificac:ión. 

2.· Si neC:esa.r-io, establezca un orden -seci.iiil-icia-1 --- de 

verificación. 

3. Estr-atifique las caracter-1sticas oor operar-io. máouina. 

proceso, etc.,· Para facilitar la ve1'ificaci6n. 

4. Complete eol disef'So de la hoja de veorificación. 

COMO USAR LAS HOJAS DE VERIFICACION 

1. Obtenga los datos en el formato de hojas de vert'ttcación~., 

2. Analice los datos e investi9ue las ca1.1sas del· .~~.~i)~~~am!eryto". 
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s•.t frecuer.cia. Ptc •• utili::anrlo 

de los defectos "il.". 

Cada dato marcado debe 9er 

V c6mo fue observado. 

correspondiente. 
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IIJ. l M P L A N T A C 1 O N DE UN P R O G R A M A DE 

e A L I D A D E N e o M ,E X 



. -.· . 
llL IMPLANTACION DE. UN PROGRAMA DE· CALIDAD EN. COMEX· .. . . . --. ---,: - ' - - - . - ~. -. __ ,; '. 

cOn la .f i rm~:~:ie·l--_.t'r~-t~~o-.:·~~ Í .. i~re·:·~-~~~l .. ci o Mé>;·~~il .::_tf~ne· el _reto 
en.ti:~nt~;~ · ·~-~~ ;-é~-¡:·~_ó: ::~:a::-c·~i¡~-~~-~~ ~-~;í:'~'o·~--:/ ~ -~~ ;~ ~~\·€~~~··::~~-~ ~- Para 

de 

ello ·--

_deb~· ~ ~_Úp~~ar ___ '_! l -:~~~r_a~:~-~ -~~-~·;__o ~-69 iC·o~-~:- 'pf~:dt.~·t'i'.~o/_~·: en··· calidad~ : ·que 

mé.s de _:?O aftas ~-íe· ~ Dr-~·te~c¡~·!'.i·s~.~:::· Comercial··· ·d~Ja-r.on···, sobre 

producto'il mexicanas. La. emore&a que . no deS:ee·, ·:-~~-; ._ e'¡¡:mir1a~a 
lo• 

del 

panorama comercial debe , aume'l"!tar taroductividad. mejorar 'la 

calidad y variedad de sus ~r-_o~l:'ct_os_._ manteniendo el ea_uilib-r~o 

entre intere~es "de clientes. empleados y accionistas •. 

Comercial Mexicana de Pir1turas esta conciente de él lo y con el tin 

de mantener y consolidar -'s1,1·1iderazgo a adquirido te~no_l_'Og1:3 ''de __ ,· 

punta y desde 1999 a imi:tulsado •J.n programa de 

Calidad. 

3. 1 ANTECEDENTES 

Comercial Mn:icana de Pinturas es una. sociedad anónima de _cap~tal 

variable. mejor- conoci+:la po-~ s•.1s siglas c.o.M.E.X. 

Léi plar1ta de pinturas COMEX encuent1·a ubicada en el pueblo de 

Tepe>:Pan. correspor1diente al m•.micipio do: Acolman Estado de 

México. Ocupa una superficie de 123.288 m2 que abarca la plar1ta, 

la's oficinas. los anexos y el campo de futbol. 

Actualmente COMEX Uder el pals y 

latinoamérica. Tiene un nCmer·o apro>timado de trabajadores de 1100, 

de ellos ::::65 son empleados v 735 son tr-ab~jadores sindicalizados •. 

Existe ur1 sin<i1cato de obr-e\""os afiliado la sección 24. del 

Sindici\to Unico de la Ind•.1stria Q•.1lmir:a PetrorJ•J.imica v Cone,:9s de 

la Ret:•úb l ice> Mei: i cana. 
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El comit6' local es el que atiend& los probl~'mas . de rutina· de la 
:.:··'.' _-·,· 

el que ·se -:~cuoá·. de los ~--¡:¡·,.:.c;ble-~as planta v. el ejecutivo nacior1al 

m.is ·importantes de acuerdo con log estatutos ~é·~~·-:·~·¡;~,n~:; __ ,_ ·, 
La jorr1ada semilnal de trabajo es de 48_.:·as·y::: ;4~,.e·~-~Or~-s~· .~~9~ se 

tr-ate de Jornada diurna. noct1..1rna o mi>cta. L~s --t·~-~~.,~~:~º'. ~~:. ;' t~~baJo 
non t,-·es1 de 6100 a 1a:oo hor-as. de 14·;-oó a-_22_1_0-0-ho-ras Y·de 221·00 

a 6t00 ho1~as que corresponder. al primero: s~9UOd~ v .fer~e·r - turna 

respectivamente, l!'Kiste ademAs un turno qeneral de las 8100 

17130 horas l.'.•<!lra oficinas y JefabJras a nivel -;H?r-encia. 

El Dtl:blico consumidor Quier. las pautas para e 1 

desarrollo de la empresa "!'ª crue el objetivo de esta 

sat1sfacer necesidades con productos de calidad. 

Act1Jalmente COMEX esta sufriendo tu"la tram1ict6n en 

or·.¡ani:acicnal. pasa de ser 1.ma emoresa familiar a fuerte grupo 

comcietitivo, cor1stit1Jido ¡:.or varías comp.;if'Uas que proporcionan 

servicios directos o indirectos. Ra:ón por la cual no cuenta con 

un organi9N1.ma bien definido a•Jnq•Je eniste uno a nivel gerencial v 

en algunos niveles de S•JPervisión. 

La dirección general .a .. 1ministra a través de dir-ecciones de 

compr-as • admini straci6n fin.:.n::as. técnica, de pl.omta v de 

r·elac:iones i1Ht1.1striales. 

El dit"ecto1' general es el dl1erfo de 1.:1 empresa. quien ejerce 

dirección a diitar1cia. 

3.1.1 FASES DEL PROGRAMA 

El sistema de calidad de COMEX se inicio en-el mes de junio de 

1989. Se contrató un asesor e>rterno. quien ·jun~o con la qe_rencia 
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planearon_ .. la·' tol"ma dé., iT.Staur·a~· -"éi··, Sistema~ . 

el proc:et10- ~:~·\:'l~;~~·:_.itt¿.~·~:~;,}~:n ~'in~-~ 'taSí!s1 
.. · . 

La Pri~~~~-· t'áS'e·:·~·on•i!l·t·1~¿,:,~~-~:-~,¡n~}:i~ c:~-~~~l~~·~:~~:·-: _¡:~·-~~n~,j_~·a -.~ ~ la 

di r-e,c:c ~-6~·'.:~:~, ~-~~;t! .. ~.\~~',~.:~1t~'.~-~~-~:~~~ r~~~!"'..~-~~-~.~-~~·~~~~~A~ ~--r:-~'.~lo·r~~-~:~ ~ 9.1 ~ ;j-eJ. ~ ~ .:: ct·e­
d~p~-~-t~~·~:~-~-o:~-7?,: ~ ·:·~~~~:,_ -;.~,,~:::~ :~:~:'. :-~-.,.;. ·'··,:., - :::·;~::.:·: t~'·~::~".-,:·-~;-.,~:~·- ~·:.=::->: · -·-
La ~~~~~'.d~-~-.-f~~~-~ ~t·u'é:~.-c~a·r~~~n-Q~~-~;of._i-~-1::.'.'i"-~'~~d·~-~-d~ :se- d··i'~';a conocer. eL­

pro;~~m{_:d·e~ _f~º~ ~~·~.Ct::-~ .t'OdL\:_··la"~fmDrisa;\ú·,·-:e·~·ta·: .:fas~·;· se __ .. comunicó-
.- '::< ·:····· ·:<'. 

'o:rue- d&S"d_e asie<momentO- la adminhtrac:ión se.: h°a.rh,: :éon base -a un 
. . 

obJetivo·comOn da calidad._· 

La ter-cera tase enfocó a la implantación de un de 

sugereneias q1,.1e se reali::a en el de agosto. la idea de esta 

fase fué proporcionar ur1 foro donde los emr.ileados y trabajadores 

e>:p1.1sie.-..i.n ideas de mejoras o problemas existentes sus áreas de 

trabajo respectivas. Ya que 

'PUdier-an sugerir posibles solucior1es a los problemas detectados. 

Aquellos pr-oblem~s cuya solución no fuese la adec .. 1ada 

resolvieran c:ompletamente se consideran .ir-ea de 

oport•.midad par-a estudio poster-ior en circules de calidad. 

La cuarta fase f•.1é la. formac:i6t' de los diversos comites (CODAC, 

COCACI, Ci)OICIC). mencionados en el c~pit•.110 2. 

En la quinta tase inició la formac:ión de grupos de trabajo 

c:irc•.1los de c:at idad. v de eouipos de mejor-a para dar soli.1ci6n 

los P1"ot: lemas detectados en la fase tres. 

3.2 DIAGNOSTICO Y EVALUACION 

Al ser- puestas en furicl.onamiento les fasec; ar1tes menc:ioriada5. 
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di6 la si9ui~nte.·.Pr:o~1·~.m~~i_ca1 

1-. La·· ca.Pac:ÍtaciÓn~tLlé . fós;deCUada por la.-''r-Boidcz ·can·. aúe, 

imoart i6. ~~:J¡~~~·.;:~'. 1-ó~:. ;_~1~-~.rvi ~:hres .·.Y : jet~~/- dQ · :·cteo·~~~~me~t,~· 
can· ide~s- c:~~-!~~~~F~'e~·:{~ '. -~~~:. s_fg~i ;"~-c~b~:~~-~~~~fS~~-~a·: ~~~-~-.'.c:~\'id.á.d. 
La· ma'v·~r1~-~~C·a-n·~.:i~·e;:·~~ _:al-.. s,i~~e~~·--.~~m~ · ~~'.::b;~:~~a-~~~· · .t·~·ánsitOriO 
o--:-inaPlic~~le·;.y :ño- sR .--convenci e;an -!d~ ~~-~~~{~~t~¿:b-1a :-- · :\:~~~'- ·- ,_ 
S{ri. ~:~b~i~i-o ~·-~~ d-~·J aran_· ~-rras-:~~~-r. J?'Or_~ ~a·:~-~~~~-~'~-'i;'~'.~~~~,· ~~mini s t·ra:. 

ú".".9 .~~-a'Pa·~-arol_l el sistema. : __ ·· .. ?:;~ 

2. El sirldi-catO -.,.u·é inv.itado a Dartic:ipar ";ii~d·¿=¡~ ~-~~~~'t.'t4c-_i 61"1 
~- ·: ~~·-:..-__ ·- -,-,:~ - - - . -_ . -

se~·:ret~rio general, a~nqlJe el sindicat-o n·a~~· "opuso. tampoco 

camprome,tió directamente. 

3. Coma el estilo ger-encial era paterna.lista y dictator-ial. no les 

interesó de ninguna manera aue s1.1s err-ares extend t e1""~r1 mAs 

allA de <su deoartamento. Alqunos por los conflictos que las 

ocasionarla. otros porque consideraban que al permitir que 

errores se conocieran los har1a parecer- incompetentes ante 

gerente, y el dejar que sus trabajadores los salüciana1""an les 

restaría autoridad. 

4 •. Al no existir com1.micaci6n interdepartamental • cada jefe de 

departamento c:onsi•:teraba su sección como fe1..1do. dando el el""a <Jl 

Jefe y los demAs obedeciar1 sus 61""denes. Hablar de fallas 

signo de debilidad , v el .-Jue otro lo hiciera •.in ataque. lo 

aue imposibilitó la formación de los comités de calidad, v 

'formadas desarrollo o:rue cada j 1.1n ta 

enfrentamiento de intereses. 

5. No e>dstia un lider-a:::ao reconocido los trabajadores. 

gobernaba oor mj edo, v los errores resolvia11 con la bllsq1.1eda 

d-: culoables. Lo que ocasionó q1~e el trabaja<lor promedio 
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El coordinador 

los conflictos 

de Pi\rticipal"" 

un fl'·aca-.o inicial del 

SITUACION ACTUAL 

D1v;.:ti1?ndo r.>1 tiempo er1 oue ha func:i~nado el' )'.'lro9rama ,de circ1.1los 

de calidad bimes-tres. el comporte1miento que ha seguido 

m1Jestra an la ~u·.!fic<O'I 1. 

Inicia en el cu"r-to bimestre de 89 < Julio-aqosto) y en el quinto 

bimestr-e de 91 obser·va •.tna disminución paulatina de los 

activo. a1.1me1·1to de bajas Y dismin1.1ción .;le altas del 

r>er-scin;1l irlvol•.1cra•jo, 

El punte- de e1Juilil::orio o mejor.:\ de la ~ituac16n c:orrespor1de al mes 

de a90'!.to del '='10 err O:S•JP se realiza el o;e9~1ndo mes de suger-enc:ias v 

el tª,. Conoreso de Calidad. •.:i1.1e sirvió de aliciente al pr-oqrama. 



Er. eS.a'fecha : .. se _decidi.6 ·1--.om~rar· a ·'-'!"l' coor:di_n~_dor; P~.r!flarien~e 

dAndole capacitación e.wteri:a.· Se· iniC:ió pr:ogra_ma de 

ca1"11Jcienti'zaci6n - e·, iñt~~~aC-iÓn -a -: tr;a_b.áJa~.io.l .. ~·s:' .\.'.::· ···'1mPar=tt6 

~~~a~i-~~-~;t~~:·_.::~:' __ ~_er:sa-~·~·i.- ·.:a __ ~}~·e-1 :- -'d~ ·,_SUP~~vi~~~·es-.". >~:e·~:~~~';-~· v 

j ~ fe-~~.<:LÓ·j- --~:~~~~i-t=~~~-~ .. ~ se, ab··s·~-r~·a~:_ ~·~-/~~:~~;~~-;\--~~;~~-;2_;;'.:~:~-~r 
se t°mpar:t·¡·e~¿~\~urs;Os -de t·éC~i'é:·~·· ·¿=~~-é~'~-¡~:i-:~~:-.. '.}'~¡'.:~~~~;-_~er~i·t-~6 ·.QUe 

los comi t_6~- (cbDEcÍc;.; qóCAC}~·-~,C:~~;Áj:>'.:'. !'!mp~~~~~ry a ;fu~~-~onar. 
- - •- .!: - -~~'e,, -d:• '..;.~;; ;;,( '_.>:_~·~·.,; _,'.,:."'-:, __ .~ 

A pesa;- de -tod~-i~~}-\:a~~j-~}~J:.~ ;~~;~~'.~º·i~,~·r~·,~~~:~-i-~~-~·~· ~ma imaqen -muv 

confusa d-~1 ~~:og~~~~ -'d&··::~i~é~l:o~< '.: ;···e-i ·.· ~·Íedó-· ·i~ic.ial ha tornado 

eri apat1a~ ha tenido un cambio poco . . . 
~ ' ! -'- -· 

favorable para ·_el s'ist'ei¡.;a'·~ >'~e .ha'-,pasado a ·una administración 

compromiso ·o uana ;;tdmir1istración por resultados (911) donde 

importan las necesidades del Personal tanta lo que pueda 

Se sigue la pol1tica de buscar c•Jlpables más que solucione!>. lo 

importante cuanto produce v no la calidad del oroducto. La' 

imagen que el trabajador tiene dtol supervisor dista m•Jcho de la 

d~ un 11der. No e>eiste confian=a v la mavoria piensa que son ellos 

los q~1e ensef'!:an a los suoervisores v resuelven los problemas v 

al contrar-io. 

La cooperación entre departamentos ha mejorado pero la división 

al'.m c:oritinóa. Al91J1-ios ,_;rerencia téc:roic:a y gerencia de 

Producción sig•Jen teniendo grandes diferencias. 

Contirióa la pol1tic:él de búsqueda de c:1.1lpables como sol•Jc:ión a los 

problemas, la gerencia técnica sig•Je considerando su departamento 

feudo. 

La ~ .. articipm:ion ha inc::rementaéto entre los 
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traba.1ad.ore5 •. i!I~ !'l.º mA~:::bien. _er'i_tf.e:~Í.' l?~:.r''!o~ai ;~~~" :'c"~nti.ariza con 

e; i er~-1: q~~~~~-·:~~;~':'.r+:~·.~~~ ~a~i ~~~~-: ,s ~~~\ ~-~~-~r.~;~;.i··'.~~~r~ ·.;:7~~:i ~·,~~;·:-~d~~~ i: :;~ ;'.~ers anal 

de~.cihnta- ParticiPan. '"· - --~-16::." ~:<_.::::\'._e 

-i:as s-19u-1·e·nt'~'°5\~· gr:At1c·as · ~~~:~-~¡~~~~\i::1~ . ·~-i~V~~it·J¿:tón.;; -actL1a1 del 

~ers·o~~l -~/·· ~n->~i~ :'-~--j~~;;ci·:i · 'fj: ':~}~·~-rva~-':·.-~~'ri·~;, ~~·~;¡ ~:¿~i:i:-~.i: ·- de .- 7áÚdad 

p'.ó ten·~:¡~ 1 !!·~ -;~-~:/ -~ ~-~~-~~:;~~~.~-~ ~~:.:~~~~;~ ~;;~~~~:~-~:~·-.::·::;~~} 
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DISTRIBUCION DE PERSONAL 

POR AREAS 
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TECNICA 

S E R V 1 C 1 O S 

p R o D u e e 1 o N 

SERVICIOS 

ADMVOS 

TOTAL 

72 
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IV. e o N e L u s 1 o N E s y R E e o M E N o A .e 1 o N E s 

• 



!:V. CONCLUSIONES, y RÉcoM_ENDA~C1.0Nts". 
,c::c:--· 

- La c~~fda~-.eS ,·_e.1'~.-a:r:~~~ .:~1~:-~~-~~: ·un -~-~~:d.~¿-to :o., .se;..~·ic10 ~-at1~··f~ce 
las: ·nece-JJi·d~d•:~,-,~1e·1:,.'.f'.On.sit:~:1·~0'\.i~ ;:.~-¡_¡~~":l'~<~-~~;. i~· -~ar,t~ · ~~~-:j~~-;-~_r-:;_;·~~t:;: ·., 

,,._:r· _::_~:. 

- d_e ;a __ .li~-~~. ~~- -~;-~~~~,~~~:~~\-;·~~~~- -fF;~;~·;-~~;--~~-.. :~~---(·-~- . _ :.~-:--. 
- 1--":'_ - --~~-:>; - .. -~--:~:-: - . :-': . __ ,:: ,;>-~ ~:\:[:~;~---

-Administrar ·paf".ii;í)~·C:áud'ad~coT1si.s;t& en hac:er- ~:~- ca\Y~~~ la>m&ta· 
. -.. - . '':- : '.:<.~·-, 

tina1_ de ~·1a "'éO'm~-~·ri!~~-,~;-¡¿amD-'t°ar:;·1~ ·,-m·~nta·1 idad: cic·i::;'.J~~~-n·t·~:_ 

est~<cán:..bfo: e'~·--í·ci~'.-'1-4' -~!Jtltos '(l~f'e~·c':i.a1~1s' c1-;; :oe-min-~:. ;: ~'.· -:"_. (-.. 

-E1 obJ~.cJ}:r~CL1 ~~taÍ :. ~a11oa:d es1o~;l:".L ~~~º . 
. · ._-_,,. '"' .... 

inVoluc:f-en_ .t!n·-1~ 'me~_or'á Continua.- v- un mec:"arí'ism~: t?teci:ivo 

lo~rarlo _-.;ol; los circ•Jlos de calidad. 

- El paso mAs impo1~ta1"1te par-a instaurar un oro9rama do. cirC:ulos de 

calidad, es 1ma evaluación detallada'de la 5ituación reinante 

en la compaf'Ua. al inicio debe determinarse en ella el estilo 

administrativo im-oerante. los indices de ausentismo, el !'l'rado de 

rotación del personal. la oosic:ión de la emoresa en el mercado. 

la posición del sindicato ¿..rite el cambio v la cor1diciór1 anímica 

del personal. 

No realizar esta evaluación 'C•uede llevar a un fr·acaso al sistema 

de calidad, a menos la ¿:i.dministración de aPovo 

incondicional v este realnwnte convencida de la activid¿:i.d •:te 

sistema de calidad. 

- Estudios realiZ'i\dos recientemerd.e han permitido lleaar la 

concl1.1si61'l de que del total de er1··ores. omisiones v demás 
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- Los c1r-culos de calidad estan basado!! en 'Jl"Ja filosofia de 

superación personal. en la aue el individuo acrende hacii:n·1do v 

oara ello participa en la solución de los pr-oblemas aue acontecer1 

en su Area de tr-abajo. DAndole ooor-tunidad no solamente de 

obtener mavor irifor-maci611 y conoc:imieritos. si ne> de utilizar v 

desar-rol lar- ird:eliaenciü v cr-eativi-:tad. tiarticipando 

conti·ib1.1ve11do el"'I ao;,pactos de inter·és común. E'.s Jec:ir les oermite 

1.ma a•.1torealizaci6n v des.!\rr·ollo personal constituvendose 

ello er1 u11 MOTOP DE MOTIVACION. 

- Los ol:>jet1vos de loo;, c:i;""c•.1los de calidad 01.1eden r-es•Jmir-se en: 

t Pr-0Dorc:io1HH" 1.m me•:iio p1~ootc:10 para la auténtica s1.1per·ac:i6n de 

los t:rabaJai:tores v emi:•le,:>dos la que l~i; permite a todos disfrutar 

de •.1r1 meJ01· ,.,1vel c.tt> vida. 



* lntcar.=tr efectivamente a los tre.ba.jil'.dores -··al _·cue-r-Po de la 

empresa. v a través da ·su.p.=J.1•ticitiaci6n en la .so~uci_Ón_ de los ·.··:· __ ._.::: >·- .·:,· 
-or-ot•lemas de su· Ar:-e_a. _ l.'!!=!~a_:-.. ·!fi~r_e~~nt~.!"::i~ l~~ :_·ciiÚdad~ ·de.' sus 

- - -· ·_.-/:--'.\T::;--;:c?:~-i-

ºe- 1os datO-s abt·e1Údos - },i ~j~;~~;~,~-~-i;i~:·.'. d"~l ~~Í:s_t·~~-~ de. C11•culos •• ,'-·:.' ··,'. .. "·' .· -·. ;·: __ . . · 
Ca ti d·ai en<Co~EX !(~-,:_d·~~'o-T-eOd&~ ·1 as--~ i9ui e-~·tes --,.:.~~~men:daci ones: 

._ .·.·:.·· ... 
citpacitación de COMEX dado que su labor· a sido nula 

alqunos departamentos v muy deficiente en otr-os. Su labor 

a recaido prácticamente en los supervisores de ár•ea aui&-nes hall 

dado la car•acitación al r.•ersonal nueve sobr-e la ma1 .. c:ha v esti> 

com1:.r·ende sólo el 1:1eriodo de entr-enamiento irlic:ial sin 

una c:aoac:itación ooster-ior. En muchos los 

tr-abaJador-es veteranos quienes terminan 

supervisor-es v al personal de n•Jevo in~reso. 

Urqe un plan de actividades y desarr-ol lo de este dei:.ar·tamento 

9ue lo integre al i-.roo;¡1 .. ama de calidad. En e5ta tolaneac:16n debe 

c:or1temolarse la c:at•ac:itac:ión conti1Hto<>. del persor1al solo 

emi..,leados sino de sindicalizados ql.IC? comprenda conocimientos 

n1.1evos v técnicas moderr1as del proc:eno que t1'abaj an • 

impartidas por nersonal espec:iali:=ado en ella5 v cuva labor 

c:onc:r-etame1·1te capac:ita1' al persor,.;i.l 

2.- La c:aoe.c:itac:i6rr cuando nivel de empleados de 

confiano:.:1 debe c:omi:ire1h1er todas v cada una de las ár-eas de la 

emoresa. ?vitando con ello la t~soec:ialización de fur1ciones. 

Hav •:i•.1e fome1-.tar· la c:omtmic:a~ .6r1 inter-depar-tamentos v entr-e 
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. . 

·depal'"'tamer1tO!S. -. ~Óbr'i< .... ~~~/·~·'i~~~r;: la··:.~0-~~{ f'~~'~i:~ ~':~.~ s·:E:?.n~~baJ ;,.: , Em 

un e·ouiPO lúim·~;:¡·¡; .? ~~;n_~;~:~-~~-;_;_: v ... --~>> l'~- · ·._ -~~~:iT;¡ ~:~·--·: · :f1a;;á-~io~' 
de1:1artame~tQ·~·¡: q-~·.~:--;--Ú·Q~,1~-'.-an:· o-f:'l~t'f:~~~-~~~f~~~::i;:_:- S~~:-_. ~:'·lfi!~)~,~\'.-~- ~(-Hay. 
aue -\ eÍ i!f11_na~; b_ar.'~:~-r~~-;-{ __ ,:,~:~--~:· ~~,.:·.: ·:: .. '.:'\ :: -;~:,;;(', :::·;~-: ·-:':\~-~_.. '>:"F' _i~· ·, 

4. - - ~um·~-nt~-,~~-~'io·l~·¡;-¡.:~~-1-¡~~:·,t-]: :-~-f-~-~~~:;~~i~~'.f~~·~~ra<:_~{{~:~~'.~~~:i~~·t;~s ~-¡~.is~-_· 
, . < .. ·.:.. ·-;~-~~---·_;¿.:,_;_.::; - : -,::~--.~ ;;- _,_. 

~-=-J ~- ~- ,~e· )_~ --~o.r:·~-~ry_-~- #~ª-~}o~ '.~·~a-~:--~~-:ii~:~~~~JUj~ ~-~-~-t{f~ -~~-~s~~t¿·e:~ .-~.~~·~L. !}ºi:-c'c_ 
me di o .j¡p :c:a;~t-~le·~~: ~~--i~i trt;n~~~~;:·~-~~·~:·c:h'~~~ j~-¿~-~:;~f~i~·~~~-¡;~ -~~~-~~~!_t~n 

, . _. _.: , . · .. .''"r· ... ,-.-:··:-:,·y>·:-~ :~_""_i.-F .:.:(. -;::., 
a ctc\r· c~i:i~--~"-~~.s: _v,:~ ~~f.t.:i.i~~.-~r1,e~:,~:-~_e_::~_~_9::1_~~'!.1~:,~~ .. !-~f.l.~~'J __ :e·-st'.3d1·s·~~.:~-.ª' _: 

dtt cal i~,~~ ~,~ t:~-~'=t?n~.~ ;;:d~:'.:·~-.~_9_~,~-~:ü·~~~9~/~~s{0-.~~--~~:~~~~~~~~~:!~---' '!tiJ~h~{ ·_-

_tie_moo _sJ,-. _é_a.mbtO~~::--: . .. ==-.. ;.:~·:·,. "·-;~- , .. -'..f:-J(~__,-~: -;.·:~~." .;
0

_-..__, ..::___ __ . 

5. - Es nec:.esa~ i o_, ·d~ r· :_:~-~~~-~~-~}·dt ~-~~:~:~~-~-:~-:!~~~ };-~-~ i'~~-é~·~:~ ~ ~~-i~~~-~1. 
m~r1e,i'!I de o~-~~s~~~~1-:.:·~_.· .. ~~~-tu'~-i(z~'.~~i:6fi.-.< ~~~·'º~fa·~·:·~~: ··-1·~~ .. :-~··· niveln. 

d~s ~c:t-,~nctO 1 s-· ~~ ii {;:~-a·~:~:~: ·'.:·~·"ef-~~:~n·~t~ '/;~i.té'-/'~·1~i~~ment~ é"" ta 

los 

el 

dem~!! • 

6.- Es necesar-io evah!ilr contin\1am~nte-~_l· pe_r-son~l par-o) lte·var- un 

-:-:-1·.~'·ot •:1-t 'PJ_ •:IE'!-?• .. _r·ol:_c e_ri __ !.~ ___ c:_~_~C.._~l''H_a__y __ de _e_i;_t"~ moqo __ eriyi_5'lrJ_o_ 

a los c•.irso3 QIJe ;•,e; t1avs.· tom~do· v/o a e.11uellos q1Je le sirvan. 

adem.á.s de tomar- en cuenta l!Ht Potencial tial"a promociones o c1.1ando 

se r.ec~site 1:1er-so11~l n•.ievo. Ubic.fi.ndolo ero el area adecuada a SIJ 

7.- D1v1Jlai:>r cor1tinuamente v masivamer1te ~obre 1 or. avance. 

todo el L'e1 .. sonal. 

la calidad v el 
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. . . n 
imtia\"'tida· U!lD · des\i~ .-1'3 imt•l ~~h·~r.: /~n ~ .. ~.(~·~ ~¿~-~~·i-~- a,:..t.~.~:· -··-~1·1~cú 1 os 

va far'l'lados~~-:- .:;:;· >.;, __ ·-.-,. 

e • ...;:-E1(minar--~:1-a:. ··~-~-~-1-~~s~~r<7\c~?.í·i'. i:icr -~-~-m~~--º-~¡::~-~ o, "re's'i.i1tado·s~ 

· tranforinarl'd0ia' e·n ··.u.n~.<:9~~e1~C ia-;9-9-.. I0~~1~~-t·¡·-jrí~-~<.lr1'._ ·, c•Jr._so. 's.ób f'e _, 

. ·¡ ~:)·~-~~,~-~~f-i:i-~~~~-~:~:~ -~~-~-~ ~ i~·t' ,-.-~tí:~~a-:-~ ;¡as·· ~:;:~.-~º ~::_:~~:;~~~eí·~-1 ~:: .. ~e 
Oenl1n·g a· tOd·~-~~-.:~-~fS n·1yJ?1_eS·'.· :~-Si como '-:11~, c:ur<Jo - ,-de~~.:. l ide_ra.200 

9.-LOs éirc:uios de Calidad u.na. emtiresa _d_eoben, Ú;c.luir un· 

Proqrama de consc:ieti:aci6n de la da Oi.ri:\! ~.YY~-~- ti_r}~~!"! 

i:aaso s;ea la realb:ac:ión de- t.m curso de rel~~;o~e_~. '1.i.u:la-n;¡s:, ~en,,-- e_l 

ho9ar donde los objetivo.,; se21nr 

** Oe!iar-r-ol lo de mavor seritido de 

** Desar·rol lo de sincero dese>o de 

las c:a.l"ac:ter-istic:as del c:omoor-tamiento y_. los ·eTCmei-.tas ctue 

r-ea.lmente motiva1"1. 

11.- E-s muv fé.c:il caer- en el er-r-or- de contui-.dir el ~ con el 

~. y pensar- que ~ina c:omi:raJ'Ua de c:al idad es buena porque 

hacen muchas ces.as bonitas. se pr-emia el que ten9a.riotas los 

IHHiódic:o etc:. 01:1·0 los b•JP1·,os resul~~~-os-__ t_~~r_fl_~-°'~-D-º r:et_lej8n 

en los libros contables. ya que los desoerdic:ios, r·etrabajo5, 

devoluciones v otros costos de calidad v demé.s indices de 

or-act1.1ctívidad permar1e>r.:cn S(H1r:1llamente i91.1eo.Jes. Lo 01.1e sio:mific:a 

Habr-.1a que deteni::i,~s"' •.in \•ocu v C>valuar c:or.tablemente cual el 

impacto l"e¿i,l del pr-09r·<1ma •:te C11~c:ulos de Calidad er1·COMEX, la 

calidad de los ProJ:.lemils que 



,.:.•_ ·. - ' .. 
12.- El oraqrama. de .. · .. á1rc·~·la~ de''· C~lid.ad· -· ~·.e~:-.,,_iña~:~_'1C:~_e 

primordialmente t1or -~~ ·c~-:~-e~~~--/~~ ::-~~ei:~;~::·~~~~~~~/d·é ·:¿o·~-~--~·a·n·::~·; v -no 
la del obrero •• plan••· esto~· .<º,º7~~~#5,~;_t .;ú'. a~~;~,,¿~ 
camp,¡i¡f'fas de conscil'nti:::ació1l. y ·capac'i_t~~«=!.~_-:1-~·::~::-º·!>J"'.e> ~~;~~~~~~-~i~~~;·si.do 

'ia 

humanisticos ni de calidad. 

orientadas hacia eGe sector. con o'r~·fer>enC·ia·~a1 :·;.-~SúP·é·'r:Vi~-O"ré'S\· ·._-El;.-

tr-abaj ador sindical iza do de ·. p ~~~ta-~<::ln·~·~-:~ ~~-~~~~~,¡-~~~;~f~:s;~;-~~~~-
- ~~-: ··'.,,._:":. > :t~:¡·=:;;~:t;.:;_ 

No hay QUI! co11tundi1' capacitación 

mejorar el trabajo. 

l:J.- Existe un peliQro latente sobre el Sistema de Calidad~ el 

oe1'de1' las metas iniciales reales harA que este convierta 

•.m tr·.a.mpclin de desarrollo monetario para el traba.iador (sobre 

todo el de contian::a). pal"' Jo tanto r10 debe asCciarse 

retribución monetaria alqur1a. El condicionar los aumentos 

salariales a lü particiDación en el proqrC1.ma de calidC1.d. obliaa a 

la Darticipación. pero al vol•.mtal"'ia no da res1Jltado. Un 

trabajador obliaado no es creativo. 

Se detec.ta que esto esta oc•.trri endo en COMEX la solución 

conscientizar v motivar. obligar v volverlos todns 

gerentes por-ou~ tJe continuar as! llegarla el dia que la 

gP.rencia serian todos v e·l sistema de calidad oermanesca iol1al 

empoore. 

14.-El aue e::ista •.m sistema <le orupos de trab<.do par·alelo al de 

circulas de calidad. mAs q1..1e motiv~r al trabajador lo inhibe va 

que m~chas de sus suqerencias su nivel le fueron 

rechazadas. después como qrándes loqros de la qerencia 

llnme~e de cei1lidad, prodl\C:ción. etc. 



•1'5.- Hi\v .J1..ie:'in-vci1.~crar- al··-'lind;lc:ato activamente v !liacarlo de la 

-~~.Stú, ·V 1°~ ::~:~~ii:t·i~~ -~~ :-d~:Ú~r ·.~-~e~~. 
'16· • ...;;-Hav ·~-~:~·:::~:~:~ti·~:¡;/:~~~~~~\a~~~te Cuale!li son los indicadores de 

d'~.~;:.:ro¡:~~J~~·:_;~.~:¡{·J~~·~.{~: )~- ·a~1Jerdo con 
.:,: .. : . '. " .. 

~e:rir!ii~i_·a::i~:~~-.e~f~~~~(~{;~·~~-c:r~t-~.s __ ;;:esperados 

de·'-ª Sto~''.":L frl~i¿~dc;;:e~:: Podr-1a.: !lieri 
--o-;_,:,-:);:_-._:: 

** co.a·tos··:'dé,; i.ii Cfe-Vi>1Ud.Oiies:· 

**' C.o.st'ós dé' J:~~~·~ serViCios. 
'· .. : 

**-Costos di!' laS- defich\'lcia'l. 

** .Co-Stofi de ·1~ºS- ·r.e-trabajos. 

del pro11rama. Alqunos 

Comparando estos valores con los que deberian ser-. al menos sobre 

bases estimadas. la difel"encia indicarla el potencicil r-eal .de 

reducción o me.ior·a de la calidad. 

En caso de no disooner· de las cifras de costos antes mencionado5 

se pueden establecer la'l metas en base a indicadores de ter-cer 

orden como son los q1..1e miden directanete en cada centro de 

trabajo. 

* Porc:entaje promedio de rechazo. 

* Total de r-etrab~jos. etc. 

Si no se hace continuarrin sin definirse meta!> concr-eta'l del 

sistema evaluado s1..1 desarr-ollo por porcentaje de 

participación, número dfo' qer-entes o alq1.mos otros •:tue POf" el 

estilo sur9an. 

17.-Urge definir clar·arnent'e un orqanicirama de niveles de mando. 

ETA 
SA~fR 

TESIS 
&E lA 

NI VfBf 
lliLIUUCt. 



CUAD_RO DE MECANICA DE. OPERACION DE CIRCULOS EN. COH.EX 

Recomend•da 

.lnt•sr;~nte~· del ·.circulo Miembros de un• misma 

&rea con lider1H• de 
tirl'fe1~enc:ia el super­
visor directo o los 
inaoectorva 

N~. d• int•Qr•nte& 

P•rticipaci6n 

Duración del circulo 

d• 3 • 10 

Voluntaria 

Permanente 

Requisitos de reunione'l Trabajo Productivo 
man1fet1tado en avan­
ce de provecto 

Frecuenci• de Una vez oor 
reunion•s 

Duración de reun.ionea 1 hora 

En aolicación 

De una migma .6.rea. 

se ha intentado 
h.a.cer et rc:•Jlos mi>c­
tos 

de 3 a 6 m.iximo 

Voluntaria o seuda­
voluntar-ia, •• pre­
tende sea por obl i­
gación Preferente­
mente em):lleados de 
r::nnfianza 

Permanente a nivel 
empleados de con­
t.ianza, obrero in­
termitente o de.sa­
pa recen 

Tr-abajo Pt"'Oduc:tivo 
manifestado en avan­
ce de provee to. 
Muchos "stAticos o 
inconclusos 

da preferencia una 
vez por semana.. de­
Pendi endo en ocasio­
ne¡¡ de las necetti­
dad&"I de opera.e ión 
o individ1.1ale5 

1 hor-a Y media 
entre turnos 

Horari~o de circulo ?de.al fuera de horas A elección del tr-a-
de trabaJÓ. recomenda- bajador. se eliQe 
ble 31 i1•d-:t" •'.i!:! htJr~o; hQr? o:fi? en l'in1·:H~ 

d& trabajo de trabaJ o~ En caso 
de rol de turnos se 
hacen entre el 01~1-

mero y segundo 



Ninaurrn hasta el 
ai'io 92. Salva 
circulas aanador-es 
1;te ur-emio 
e un viaje. etc.) 

~ Ninouna. Salva los 
circulas eleaidas 
tiara el conoreso de 
calidad. Reconoci­
miento dl' i:oartic:i­
l'tación. Si oanaran 
premio en especie 

Solo técnicas bási­

ca:1 < he1~ramientas 
-estadist"ic:as). 
Nin9tln cur!lo poste­
rior 

Un consultor 
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