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Metas de
calidad

Deben ser

b

Deben ser
establecidos por la
alta direccion de la
organizacion. Tienen
que ser coherentes
con la politica de
calidad y perseguir la
mejora continua 'y
todo el personal debe
estar implicado en su
consecucion

Planeacién del sistema de calidad

| |
¢ Qué es?

\

mediante

Un sistema de calidad es una forma de trabajar,

una organizacion asegura la

satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

Identificacion de
clientes

|
Un cliente es

¢

Un cliente es aquella
persona u organizaciéon
que podria recibir o que
recibe un producto o un
servicio destinado a esa
persona u organizacion o
requerido por ella.

=P Caracteristicas
|

Son

Y

Claros.
Medibles.
Alcanzables.
Motivadores
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— Significa

'

v

Identificacion de
necesidades

v

Hay que tener Percepcion
del cliente sobre el grado
en que se han cumplido
las expectativas de los
clientes, lo cual podemos
definir como la satisfaccion
del cliente.

El proceso fundamental
de las empresas que
privilegian el enfoque de
la fidelizacion de sus
consumidores.

v

Ayuda a: —

» Brindar soluciones
mas rapidas

* Mejora sus productos y
servicios

* Reducir la cantidad
de tickets de soporte

=P Expectativa del cliente

!

+ Expectativas objetivas:
se refieren a las
caracteristicas de un
producto o0  servicio
entregado que se
comunicaron al cliente y
sobre las cuales el
cliente envié un pedido.

+ Expectativas subjetivas:
se refieren a las
percepciones de los
clientes sobre el grado
en que se han cumplido
sus necesidades vy
expectativas.

Control de
procesos

|
Es

¥

La supervision y verificacion
de variables inherentes en
todo proceso para la
reduccion de la variabilidad en
el producto final, disminucion
de costos, incremento de la
eficiencia y reduccién del
impacto ambiental en una
organizacion.

— Caracteristicas

l

1. Mantener el sistema
estable, independiente de
perturbaciones y
desajustes.

2. Conseguir las condiciones
de operacion objetivo de
forma rapida y continua.

3. Trabajar correctamente
bajo un amplio abanico de
condiciones operativas.

4. Manejar las restricciones
de equipo y proceso de
forma precisa.




Histograma

- y -
dispersion

Es

¥

Los

tienen casi el mismo
centro,
histogramas son mas
amplios
dispersos.
dispersién
amplia
aquellas
llenan las jarras de
manera
consistente.

histogramas
algunos

y mas
La

mas
indica que
maquinas

menos

Permite conocer

\ 4

Herramientas del control de calidad

soluciones

organizacién

a

los problemas

se utilizan para determinar, medir, analizar y proponer
identificados
interfieren con el rendimiento de los procesos de la

que

A 4

Estratificacion

Es

¥

L4

Hoja de
verificacion

Es

L

Clasificar los grupos de

datos para la mejora de

La hoja de verificacion es un

datos con caracteristicas formato que sirve para
comunes con el fin de registrar, analizar y procesar
simplificar el analisis de facilmente los datos

registrados en él.

procesos o la solucion de

#

Condiciones

}

El comportamiento
global de los datos
(Forma de distribucion)
Cual es su
comportamiento
promedio (Posicion
central)

La magnitud de la
variacion de los datos.
Su comportamiento
con respecto a la
norma o especificacion
(indice de capacidad
del proceso ylo
porcentaje de defectos)

problemas.
— Tipos 1
* Por material y materia
prima 2.
* Por equipos y
maquinaria 3.
* Por operadores
+ Por método de
operacion 4.
* Portiempo
«  Ambiente, medio 3.
ambiente
* Medicién o inspeccion
* Por caracteristicas 6.
especiales 7.
8.

Elaborar la hoja de verificacion
gue esté de acuerdo con la
finalidad de uso.

Debe ser lo mas sencilla
posible.

Los puntos de verificacion
deben ser estudiados
constantemente.
Reglamentar el método de
verificacion.

Los puntos de verificacion
deben coincidir con el orden
de la operacion.

Aclarar la secuencia de datos.
Tomar las medidas y
contramedidas
oportunamente.

Debe de estar disefiada de tal
manera que se puedan tomar
con facilidad las acciones
correctivas

Grafico de
control

=)

#

Diagrama causa
— efecto

#

Los

graficos de control

sirven para poder analizar el

comportamiento

dife

prever
produccion

de
rentes procesos y poder
posibles fallos de
mediante

métodos estadisticos.

Representacion grafica
gue muestra la relacién
cualitativa e hipotética
de los diversos factores
que pueden contribuir a
un efecto o fendbmeno
determinado.

Fines

Gréfica de control para
el analisis. Se utiliza
para investigar si el
proceso esta en estado
estable.

Grafica de control para
controlar el proceso Se
usa para mantener
estable el proceso.

El diagrama de Causa-

Efecto es una
herramienta analitica
que nos permite

encontrar las posibles
causas gue generan un
problema a través de un

analisis sistematico
exhaustivo de los
factores que pueden

influir para causar un
efecto o problema. Por
su forma también se le
conoce como diagrama
de espina de pescado.
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