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Capitulo 1 

Denllo de cualqule/ sactor as mU)' importante \Q contlnuldod de vida de 105 
productos. PQfO poder brindo< esto continuidad. $& han hecho muchos esfueuos 
para mJnlmiza/1a taso de tclosy 10 formo como $6 vuelVe o dQ/ 5el'Ac1o m6s 
rápidamente en el coso de a lgún contratiempo. Un elemento de este esfuerza se 
reconoce como la continuidad de servicio en lo ooocuabllldad para el uso V se 
encomIÓ uno forma de medirlo. E$ta es 1"1 dlspoolblldod. astondo íntimamente 
relacionado con elt!empa V se mide en el tiempo en QUEI el usuario. puade estor 
seguro de su 5&NIc1o en el momento Que lo raqulete, En otros palabras. se dice que 
un producto está d isponible sise encuentra en estado operaCional V no en poro o 
couso de repo/aclo/un o mantenlmlento. 

TIempo en s9lV\C1o: 

Elllempo lotol 
de estado 
operClC/onal 

.. tiempo en uso acft.io + tiempo en eMado de mpera 
pora ser usado 

Tiempo fuero de servicio: 

IEl tiempo tolo1 B tiempo en reparación + tiempo en espera fuera de s8lVlclo 

Se expreso matem6t1camente con la siguiente f6rmub: 

tiempo en servicio 
~spon~ffidad . -------------"~::~CO-"::-------­

tiempo en servlclo + tiempo tuera de servicio 

En termnologlo similar se puede eXPiesar como la taso de: 

TIempo Medio Entre Follas (TMEF} 

TMEF + Tiempo Medio en Reporoclón aMER} 

ConfiablOdod.- Silos productos nunca falloran 59 tendño una d(sponlbllidod dellc:o%. 
pero. sin embargo. los productos 5Ilanon. osi que el subporámetro de la 
dlsponlblldod es la ausencia de 10!os. paro el CIlOI eltálmlno tácnlca COlTeCtO es la 
confiobllldad. La defln1cl6n clásico de confloWldod es. 'la probabilidad de que un 
producto funcione sin faOa en uno luncl6n especltlcoda bajo condiciones dodas pot 
un per/odQ de tiempo e$pacltlcado-. 
Actualmente e~lste un movimiento nuevo po'o cuantiflcor lo confiQbroldod. este es de 
19uallmportonclo que e/ iniciado hoce ~os pora poder cuantnlear los 
coroclerísttcas r .. leos de los malelloles. Una ve~ que seamos capaces de cuantftlcor 
la conflobUldod. se podrla científicamente hacer otras cosos relacionados con esta. 
como: predaclrla. prorrotearlo. ploneo~a. olconza¡lo. probarlo, controlotla. 
rT'IfJjororla. elc. 
La probobllldad de Que trabaje sln folla se puede convertir fácilmente a otros 
medidas corno el TIempo Medio Entre Fonas(IMEF>. toso de tattas, etc. En sistemas 
sencillos el c6lculo e:; comparativamente fácH de obtener. sin emborgo polO sistemas 
complejos puede no serlo. 
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CAPlMO/U 

disminuye el secclonallsmo V se mejoran loso relaciones entre los diferentes grupos 
humanos. 

Estas eslrucrura:!l de cumUnlcacl6n deben e5far presenles en lodos los departamentos. 
deM:le el de pioneaclón hasta el de leNlcIo de powento. 

LO$ organismos Intertunck>nolln deben ellar constituidos por PEnsonas perteneclenles o 
los dltefenh» dP.PQrlomentos. El número de sw.lntegranles debe ser reducido 
(generalmenle 51nlagrontesl. o fin de que dichos orgonismosoperen C()fI fIa~lbllldad, En 
lo slgukml'a gráfico se prllsenla lo formo como Intel'\llenen los organismos Interfunclol'lClles 

o~-
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el -, 
2..l.aulUdltoóa~s...de .c.alIdad 

Lo audltol'\a de calidad Slj llevo a cobo tomando. de tiempo en tiempo. muemos del 
producto. yo sea dentro ,je lo empresa mismo a en al mercado. 

Esto oudRoria YefWleo lo (;alidod del producto poro ver si est .. sotIsfoce o las necesidades 
del consumidor. Sirve por.::! corregir los delectos del articulo. silos tiene, y para hacurlo 
mas alractivo. 

Ademas de lo audllor'ia anterior, se debe Implontat la oud~orío de conll'oI de CQlldad. 
Esta es l.X1a auditarlo destinada a revl$or lo lorma en que se llevo a cobo el control de 
calidad. DelertTllna si el sistema odmlnbll'alNo del conll'ol de coldod esto hJncIonando 
bien; V permite a lo ~r,eso tomar medidos Pl"avsntlvos paro evlIor quu se raplton los 
erro¡es gravoso Es un 8lI.amen del ~ema rrHrno y da lo lama como esla oper"ondo. SOs 
I'uoclonas son pthclpommte da diagnostico V con$6Jo. 

Lo auditoría de cooll'oI du calidad puede $81" aKtemo o Inlemo. según que 10$ auditores 
seon p<>rOOl'lOS ojeno~ o k . emprQSO o perlen9l.con o ala. 

Todos estas ITIDCOnlsmos \/on o funcionar poro pOder facUltar lo comunlc:ocl6n dentro de 
la empr~. y adembs poI;lrO poder ubicar los condiciones del prOQfomo da calidad, A!I $O 

creo un lenguoJe comíin dantro de la orgootzoci6n. y uno larmo de lToooJo 
complementarlo en todollos 6reos, 
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CAP/TULOIII 

4.~ .Quo valgan lo peno: Alcanzar un objetivo debe ser cons./derado como 
lK1 beneficio poro oquellos qulanas hlclaron el troboJo directamente así 
corno poro)o mganlzocl6n lo curn estableció el objetivo. 

5.- Alconzables: Deberá ser po.!lbla poro cuolquler P9fSOOO alcanzar los 
objetivos oplk:ando un esfuerzo rozOllable. 

6. - I'qultotlvo$: Como el trabajar por ob/ah\fos es usado frecuentamente 
poro otorgar méritos. estos objetiVes deber6n tener el mismo grado de 
ditlcullad poro alcanzarlos. 

I'ldsten ciertas bases poro estobtecer los objetivos de calldod; por ejemplo, historio, 
estudios de Ingenlelía, mercada V mandatos. Cado uno de estos (y otros) llene sus mérttO$ 
y sus deIIc:lenclos. 

-10M Hlrl6r1eo: lo ejecución histórico es ampliamente utilizada pOlO establecer objetIVos 
de calidad. En los Óleos de manufacturo se utilizo poro planear lo contldod de material 
que se debe ordenor, cuenta eqlJpo utiliZar. cuontos trabajadoras, ele. En el área da 
sEHVicIo. se utU!za de manero similar usando como e)(perienclo los cosos de frocosa 
anterior poro planear la intensidad de energio destinada o el tamal'lo de lo lueaa de 
personal de soporta y en su coso, allnvenlarlo de pieZas da rapuesto. En otras óreos 
IlJIlClonalas. sa utilizan los dotos hhlóflcos en formo de Indlces de error polO lo ploneoclón 
Mum. 

la base hfst6rk:a poro establecer un objetivo. es mlJf allOotivo polO los fueQQs Ioboroles, 
quo enfrentan el problema de alcan¡ar objeflvos en un futura. Una de los razones 
prlnclpoles es que este objetivo llene delfo credlbllklad, por sus fundamenlos de 
obtencl6n. 

De tados estos beneficios de las beses históricos, pueden esconder fácDmenle los 
debJIdQdm latenles. se podría estor pelpetuendo un nNel fTUJ-( pobre de productividad. 
Esto de hecho a UegQdo o lener Jugor en gran escalo, 

-E.ludlos de tngenleria e_la ... : Po: estudios de Ingeniería nos rel"erltnos o la 
recolección V an611s1s de datos. Los resuttados de éstos objetivos de calidad se eXpr8$an 
en \81ldades de medk:ta tácnlcos y toman Jo formo de toleroncios l\mIIanles. 

A pesar de lo superioridad inherente de esle enfoque clentit1co nos seguimos 
encontrondo con se,1os problemas poro oIcanzar los ob}etlVos establecidos. Eslos 
p roblemas son fáci\e.l de eocontrar dan/ro de Jos debllidod9$ de la empresa. Esto se 
debe básicamente o los grupos heterogéneas con los que se enlrenta la empresa. Para 
mlnlmlzOI estos problemas 59 debe pensar en conector un puente de comunicación 
enlm estos I)I'UPOS heterogéneos, 

-El M~ eomo a-, OIro base Importante pora estoblecel ob}ellvos de calidad es el 
mercado, Este se define como el conjunto de comportamientos en uoa soc/edod 
competitivo. Algunos lozones paro usar el mercado como base son los $lgUIentes: 

1.- Los objetivos dentro del mercado son fócll9s de obtener bajo 
condlc:iorles operantes. Lo pruebo es1á en que otros va la estón 
lagrando. 



















































CAPlrtlLOIV 

1. El rundlrriento .'(" m otectado por el contanldo de humedad 'X'. 

2. El contenido 'X', es afectado POlio l&rnpeI'aturo delQ reaccl6n 
I'q.¡Ido 'r. 

a. lo temperatura 'ro es afectada por lo presi6n de vapor ' p-. 

De ésto manero se facilita Iogiar el control del proceso y su mejoramiento. o trovés 
de vertllcor sus verdad9ICS causas y sus relaciones. Por medio de este diagrama se 
promueva lo ef9ctivo toreo de trabajor en grupo, yo qua es necesaria lo 
portlclpocl6l1 de gente Involucrada en al proceso por $U construcción y uso. 

COMO CONSTRUIR UN DIAGRAMA DE CAUSA Y EfECTO 

J. Decidir lo corocte(lSIlca de calidad (] problema a anerlZar. 

2. Elabore una.llsta de todos los factore$ ($orl elementos de producc/6n 
V sus VQ~oclones originan 10$ problemas en los procesos productlvc»l, 
los cuales podrFan laner o tienen Influencio sobre la característica de 
calidad. 

3. Determine cuales tactore:; dan /ugOr o otros y cual es la reloclón 
enheello$. 

4. E$CrIbo lo corocterist!ca de calidad 0 1 tlnaI de uno flecho dibujada 
como bose del diagrama, 

5. Escribo tos toct0f'81 prfnclpales que afectan o causon directamente 
esto corocteMllca. UiiUCI!munle poro onoltl:or un problema se uso el 
método de los 4 M's (método, mano de obro. materiales. 
moqulna~o y equipo) y paro lograr un objellvo $e pon9ll las 
probaba cousos potenciales. 

6. Sobre los romas de 10$ factores prloclpoJes escriba 10$ factores en 
detalle que cOUSQll o ~ftuvan en loiI principales. Do Igual foIma 
escriba 10$ factores poquef\os que afecter'l o Jos faetores en detalle. 

7, Después de terminar el poso anterior, o sea, que el dlogroma 
mueme tadoIlas foctores que afecten o lo corocteñstlco de 
coHdad. Anofe los factorm suptemenlO!los. si Jos hoy, Y que no ~ 
listados en el paso 2. 

Pasterlor o la elaboracl6n del diagrama la dete!TT'llnacl6n de las COIJ$O$ que orl¡jnan 
~ desviación en la coracter'istlca de calidad en tII anólhls o probtemo a rmolver. 
resulta de establecer y confirmar el c6ma los factores seleccionados COlJlOO dicho 
desviación o problema. 
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CAPmJLOIV 

El procedimiento para su elaboración es el5gU!ente: 

a) Establozea el prap&ito y DI objofuta. 

b) Escribo los rnedloll en cortas. 
ObtellQa lo m6s posible de datos verbales utilizando ...na torrnm'lta de 

ld9as y on6191a5 en un rototoNa. Rewma Ia~ datO$ obtenidos. 

e) EValUación. 
los medios (medlda~) debell ela~ltIcarse enfTe los que sí deben ser 

ImpIomaotodos y 101 que no; por tanto el nac9SOl1o evaluarlos. 

d) Elabore el Diagrama de AIboI . 
Escriba DI propósito y objetivo en el lado izquierdo del rolafallo y 

Plagunte o 101 miembros que madlollOf't requeridos para lograr qué 
metas. Arregle la información slstemOllcomente en el lugar 
Corl9Spondlente. 

el Analice si el diagrama e~ aproplodo o no. 
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CAP/1UI.o IV 

La m ismo ~lromocl6n es hecha en LnO grélleo Gontt V hecha en..., diagrama de 
flecha5, 

Gratlco Gontt 

'" " ~ • 
A -, 
• 
e 
o , , --

Diagrama de lIechas 

• 

:f ] 
-t 

• 
O • e , • .. o • , , 

-
o 

E1gIJra.AJlI 

SUpor\gamos que eltroboJo B w r&lroso un álO: en estQ ca50 en lo gr6f1ea Gonlt e~ 
Impmfble asun"llr si el trabaJo 1 (venta) SE! termlnar6 a los 31 élO! con un dio de roooso, 
o o los 30 dios como esto programado. E$to po(que en ia gróflca Gontt es Imposible 
Identttlccr cu61 trabcrJo slguQ ° 8. si el "abajo E o f. 

El Diagrama d,e flechos. muema que el traboJo 6 es seguido por el E, V sobarT1Qli qua 
los ÓIOS requefldos paro los trabajos B. E V G esde 15 cflO$. mientras qua los trabajos e, 
F y H 95 de 20 ,::flos. 

En fund6n do 'esta diferencia podemos concluir que hoy uno tolerancia deS dios 
d05POOS dellr<lbojo B. A..., sI el traboJo B el otrosodo un dio. esto no alectoria la 
progromocl6n '110 d~ucl6n del producto poro su venta o trabajo 1, que puede ser 
terminado a Ic~ 30 álO1. 

Ahora. ¿Que pasooo 11 el trabajo e es dOfTlOlodo un dIa de ia PlogI"amacl6n ~lelol? 
nlJOVamenle kl gráfica Gantt no 1'10$ provee Wormacl6n CiclO pora el control del 
programo con'lO en el coso antelior. El DlograrnQ de FIochos nos dice que el tfabaJo 
F. el cual sigue al trabajo e, no permite nlngOn óra do loIeraf"ICla. 1'11 los trobajos H o 1. 
Bto slgnltlca que un dio de demolO en el troboJo e ofectatio 01 proceso total '110 
lermlnocl6n do!1 trabajo Ise retrasooo. 

,,1> 











































CAP/TULOV 

debido a qua la occl6n correctora rEI$Ulle Imposible odemcnloda coro. puede tomor 
la acción de odaptaclón. 

La accl6n correctora se parece a lo preventflla en el on611s1s de problemas 
potenclol!»: ambos abordon lo causa. la acción da adaptacl6n se parece o la 
condicionada ambas h tentan palear los efectos. la dJferenclo es que las acciones 
protectorO$ y las da adaptación abordan los COU$OS y electos que ya han ocooldo; 
los occlon8$ preventivas V los condicionadas abordan causas y efectos que están 
pendientes de producirse. Esto relaclén se muema un lo tablo ~oofe. 

Anéllsls de problElmos potencloles . 

Ca= 
Efecto 

• 

El an6lisls da problemas no queda MmIIado al los pmbJemos de hardware y 
maquinaria. Se aplico a muy dfIIenas sIt\Joclones, incluida la bü5quedo de Icu causas 
de unos resuttados humonos insuficientes. Da hecho. en situaciones quea~lsten 
menos bienes tangibles V pocos hechos Incontestobllls, la capoeldad para 
concentrafSEI en estos últimos es doblllmante Importante. las e:xpectattvas claras son 
vltales.!oI se pl'etende que los procedlrn!entos O$tándor operacionales sElCn realistas y 
reallzoblll$. Existen muy pocos orgonlzoclona$ que abol"dIIn esto nec8$ldOd. En $U 

lugar suelen denachor tiempo V dinero Intentando eliminar situaciones poro la que 
na exista ninguna norma estándar. 

e) An6I'" de Decilk)nes 

El prop6sito del análisis da decisiones es eIagIr una alternativo que propa¡clone el 
mtutlmo benellclo dentro de los fmilesde riesgo oceptables. Nos prq)O!clano una 
hEH'ramlenta objetiva COI"IIa que podamos onallZar los hechos y decisiones. 

El onállsls de declslonas es el modelo mas ampl!amente aplicada 01 vasto nIJmEH'O de 
!.Ituactonm de toma de declslonas can que las d~ecttvos se encuentran codo dlC, y 
tIonen tras componentes prlnclpatas. 

130 

1. Eslableclmlllnta de Ob}etfll05. los ob/eltvos son los metas que SE! 
pretEH'lde alcanzar por medio da lo acción escogida. El grado de 
lnet.mpliTlk!nto, cumpimlenta o superación de ellas metas 
dlllermlnorá el é~lto de la decisión. 

2. GenEH'acl6n de Alternativas. las altematNas son las dfllerKIs rutos 
wctstenles pora olcanzar lo meto. Los procesos de generación y 
evaluación de altemallvas permiten ldenltflcor oquaUa que cumpJlria 
los objetivos de formo 6ptIma. 

3. Examen de los Consecuencias Advel$Os. Prácticamente toda 
acción posible es Inherente o coda alternativo. Esta fasede la tomo 
de decisiones determln<:l elllosgo existente, lo que nos permite 
dlllermtnor !oI ese riesgo es prohibitivo. 
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