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

Un sistema de calidad es una forma de trabajar,
mediante la cual una organizacion asegura la
satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

Largo Plazo

No medibles \ ¢Que es un cliente?
Pueden ser Objetivo
Corto Plazo |q—p ,aden ser Contiene Capturar un nicho de mercado
\ (Identiﬁcac]on de Clientes) y conseguir una base de clientes fieles
Medibles {Que es? /

Mediano Plazo

corregir las desviaciones surgidas A,Misién

Proceso » -
Tener una percepcidn del cliente

sobre el grado en que se han cumplido

en las variables de proceso Identificacion de las lo cualle:osoxﬁweocstadtle\;?r?irdsolr(r)’nsoclgesnat;;accién
Eespectofde unos valorgs Qetermlnados, necesidades de los clientes del cliente.
que se consideran éptimos para /
conseguir las propiedades requeridas en el
producto producido.
Control de Pocesos g s -
Expectativas e necesita Mediante
(1. Mantener el sistema estable, independiente de perturbaciones y desajustes) .

Expectativas objetivas . - . . .
Y e ( P ) J la evaluacion continua y sistematica de si

Caracteristicas - .

- el producto o servicio que proporciona la
(2. Conseguir las condiciones de operacién objetivo de forma rapida y continua. - - organizacion cumple con los requisitos

Expectativas subjetivas Tales como y expectativas de sus clientes a lo largo de

su ciclo de vida.

/ Refiere

. - . . L . las caracteristicas de un producto Refiere
3. Trabajar correctamente bajo un amplio abanico de condiciones operativas. . .
( J ] P P o servicio entregado que se comunicaron

al cliente y sobre las cuales el cliente envid
un pedido.

encuestas de clientes, comentarios de
clientes sobre productos y servicios,
entrevistas con clientes,
(4. Manejar las restricciones de equipo y proceso de forma precisa.) analisis de participacion de mercado,
reclamos de garantia e informes de distribuidores

a las percepciones de los clientes
sobre el grado en que se han cumplido
sus necesidades y expectativas.

Aquel valor que el cliente considera haber obtenido
a través del desempefio del producto o servicio que adquirid.
Es

Medibles

Valor Percibido



herramienta analitica que nos permite encontrar
las posibles causas que generan un problema a través de
un analisis sistemdtico 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.

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

s Diagrama causa-efecto
2. Gréfica de control para controlar el proceso Se usa para mantener estable el proceso. 9

\

Fines

Grafico de control
<¢—Ayuda —
«
Hoja de Verificacion

cuando necesitamos una herramienta que nos permita vigilar si
un proceso se comporta de la misma manera a través del tiempo,
es decir, si el proceso es estable; en caso de no serlo,
es necesario identificar las fuentes que estan originando la desviacion,
para eliminarles y/o reducirlas.

Un formato que sirve

Herramientas

[Herramientas del Control de la Calidad)

Si es producto nuevo o existente,
si es la primera pieza, por defectos,
por lugar del producto, por empaque.

Probadores, por calculadores, Son

por encargados de medicién,
por inspectores.

Consiste

[Por medicién o inspeccic’)n]

g

Son

para registrar, analizar y procesar
facilmente los datos registrados en él.

éQue es?

1. Elaborar la hoja de verificacion que esté de acuerdo con la finalidad de uso. .
Condiciones /

2. Debe ser lo mas sencilla posible.
3. Los puntos de verificacién deben ser estudiados constantemente.

/ Estratificacion
Es Histograma

[Por caracteristicas especiales.]

4. Reglamentar el método de verificacion.
5. Los puntos de verificacion deben coincidir con el orden de la operacion.
6. Aclarar la secuencia de datos.
7. Tomar las medidas y contramedidas oportunamente.
8. Debe de estar disefiada de tal manera que se puedan tomar con facilidad las
acciones correctivas.

Es una grafica de barras que muestr
la frecuencia con la que han ocurrido
o se han presentado una serie de datos
o fenémenos, asi como su distribucion,
esto se logra a través de agrupar los datos
en intervalos definidos y evaluar cuantos
datos estan contenidos en dichos intervalos

En clasificar los grupos de datos con caracteristicas
comunes con el fin de simplificar el analisis de datos
para la mejora de procesos o la solucién de problemas.
Las caracteristicas comunes son referidas a la
informacion historica de los datos desde su origen

y la situacién de la cual se ha tomado.

/ Es

Ambiente, medio ambiente, cIima]

Temperatura ambiente, humedad, despejado,

[1. El comportamiento global de los datosj

Para conocer y analizar

nublado, lluvia, hay viento o no, tiempo de lluvia,
seco, cercania o lejana disposicion, iluminacion.

Individuos, edades, afios de experiencia,
sexo, grupo, turno, etc

Por operadores

En la mafiana y en la tarde, dia y noche,
inmediatamente después del inicio de operacion,
inmediatamente antes de la terminacién.

Son

Por método de operacion

N

[4. Su comportamiento con respecto a la norma o especificacién]

Son
Por equipos y maquinaria

Velocidad de linea, método de trabajo,

[2. Cual es su comportamiento promedio (Posicion central)]

condiciones de operacion,
condiciones de establecimiento y ajuste.

Son

[Por material y materia primaj
Son—

[3. La magnitud de la variacion de los datos.]

X Tipo de maquinas, cantidad de méaquinas
Proveedor, lugar de origen, marca, P N ! a !

modelo de maquina, capacidad, antigiiedad,
planta, linea, ajuste de maquina y equipos,
guias y herramientas que se utilizan.

fecha de compra, lote de recibo,
lote de produccidn, elementos, tamafo,
partes, tiempo de almacenaje, lugar de almacenaje,
condiciones y fecha de produccidn.
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