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Metas de

calidad

Debe de ser

Coherentes con la politica de calidad y perseguir la mejora
continua y todo el personal debe estar implicado en su
consecucion: -Medibles -No medibles.

Alta direccion debe garantizar que las metas y objetivos de
calidad para satisfacer los requisitos de los clientes se
definan, establezcan y mantengan para las funciones,
proceso y niveles relevantes en la organizacion.

Ademas deben estar perfectamente definidos, para todos
los niveles, secciones, departamentos, divisiones.

PLANEACION DEL SISTEMA DE

CALIDAD

Se define como

Forma de trabajar, mediante la cual una organizacion
asegura la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes

Para lo cual planifica, mantiene y mejora
continuamente el desempefio de sus procesos, bajo
un esquema de eficiencia y eficacia que le permite
lograr ventajas competitivas.

Identificacion

de clientes

Esel

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

Actualmente las organizaciones comerciales comienzan a
comprender que el alcance de objetivos y metas relacionados
con el nivel de ganancias depende de qué tan bien podamos
satisfacer las necesidades de los clientes.

También, qué tan proactivos y creativos seamos a la hora de
ofrecer nuevas soluciones. En pocas palabras, qué tan bien
tratamos a nuestros consumidores.

Identificacion de

necesidades de los
clientes

Siempre

La organizacion debe monitorear las percepciones de los
clientes sobre el grado en que sus necesidades y
expectativas se han cumplido. Y debe determinar y
desarrollar métodos para recopilar datos, procesar
informaciéon, evaluar esa informacién y presentar
resultados con respecto a la satisfaccion del cliente

Se logra mediante la evaluacidn continua y sistematica de
si el producto o servicio que proporciona la organizacion
cumple con los requisitos y expectativas de sus clientes a
lo largo de su ciclo de vida

Control de

procesos

El objetivo

Es la obtencion de un producto o servicio final, de
unas caracteristicas determinadas de forma que
cumpla con las especificaciones y niveles de calidad
exigidos por el mercado, cada dia mas restrictivos.

El sistema de control nos permitird una operacién
del proceso mas fiable y sencilla, al encargarse de
obtener unas condiciones de operacion estables, y
corregir toda desviacién que se pudiera producir en
ellas respecto a los valores de ajuste.

" Planificacion |
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HERRAMIENTAS DEL CONTROL DE
LA CALIDAD

Métodos que ayudan la resolucion de problemasy a
la mejora continua de los procesos

Histograma y
dispersion

Se podran

Estratificacion

Consiste en

Hoja de verificacion

Es un formato

Grafico de control

Se base

Diagrama causa-efecto

Agrupar y organizar los datos de manera que
tengan algun significado y asi den una mejor
vision de la informacion obtenida para obtener
conclusiones y poder tomar las acciones
correctivas de una manera mas objetiva y
acertada.

Permite analizar el comportamiento de un
proceso y compararlo con la norma establecida
o variacién permitida, para poder emitir un
juicio acerca de si se esta cumpliendo o no con
dicha norma o si se puede llegar a cumplir.

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
histérica de los datos desde su origen vy la
situacion de la cual se ha tomado.

Los datos se deben clasificar

- Por material y materia prima.

- Por equipos y maquinaria.

-Por operadores.

- Por método de operacién o condiciones de
operacion.

- Por tiempo.

- Ambiente, medio ambiente, clima

Que sirve para registrar, analizar y procesar
facilmente los datos registrados en él. Las
condiciones para aplicar eficientemente esta hoja
son:

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

2. Debe ser lo mas sencilla posible.

3. Los puntos de verificacién deben ser estudiados
constantemente.

4. Reglamentar el método de verificacion.

5. Los puntos de verificacion deben coincidir con el
orden de la operacidn.

6. Aclarar la secuencia de datos.

7. Tomar las medidas vy contramedidas
oportunamente.

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

En observar a través del tiempo una
caracteristica predeterminada de un
producto a la salida de un proceso, lo que
servira para analizar la estabilidad del
proceso y para identificar las causas de
variacion, de manera que se tomen acciones
que permitan evitar la recurrencia de
defectos.

Nos ayuda 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  desviaciéon, para eliminarles y/o
reducirlas.

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.

Para la elaboracién del diagrama causa-efecto
se sugiere un intercambio franco de ideas a
través de la técnica conocida como "tormenta
de ideas".
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