Las 7 herramientas basicas
para el control de la calidad
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* Fue muy posiblemente el gran maestro Kaoru
Ishikawa quien compild las siete herramientas
inspirado en las siete armas del guerrero Benke:i.

o “El término ‘Siete Herramientas del Control de
Calidad recibe su nombre de las siete armas del
famoso guerrero, Benkei. Este Sohei (monje

guerrero) poseia siete armas, que usaba para

ganar todas sus batallas.
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Para resolver problemas:

1- Seleccione las condiciones que necesitan ser
mejoradas.

2- Estudie los procesos actuales.

3- Determine las causas potenciales.
4- Recolecte datos.

5- Analice datos.

6- Implemente la solucion.
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1. Hoja de verificaciones.
2. Diagrama de Causa — Efecto.
3. Diagrama de Pareto.
4. Histogramas de frecuencia.
5. Grdaficas de control.
6. Estratificacion.
7. Mapeo de proceso.
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Herramienta 1.
Hoja o lista de verificacion

* Una lista de verificacion se usa para
determinar con qué frecuencia ocurre un
evento durante un tiempo determinado.
Sirve para recolectar datos que seran usados
en la resoluciéon de un problema.
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* Es un formato 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 verificacion deben ser estudiados
constantemente.
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Se usa para:

e Recolectar mediciones de forma estructurada.
e Recolectar frecuencias de defectos y otros problemas.

e Recolectar frecuencias de eventos como por ejemplo
tipos de servicios solicitados por los clientes.

e Recolectar datos sobre la localizacion de defectos y
problemas de calidad.

e Recolectar datos que pueden indicar patrones de
eventos, defectos y problemas.

e Como lista de chequeo (check list) para dar
seguimiento a una serie de actividades y tareg

CALIDAD




PASOS PARA HACER UNA HOJA
DE VERIFICACION

1- Decida cudl evento, proceso, situacion o
problema va a observar.

2- Desarrolle definiciones operacionales claras de
lo que va a observar incluyendo fotos, dibujos,
esquemas, Y todo lo que pueda facilitar la
recoleccion de los datos.

3- Decida sobre el periodo de tiempo de
recoleccion de los datos.
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4~ Disene la hoja, formato o plantilla. Si va a recolectar
frecuencias disefie su formato de tal forma que
solamente requiera marcas. Si va a escribir nimeros
aseglrese de tener el espacio adecuado y de indicar el
ndamero de decimales correcto.

5- Pruebe la hoja por un periodo corto de tiempo con las
personas que van a tomar la informacion.

6- Agregue las decisiones que deben tomarse cuando se
registran problemas particulares o se llega a una
frecuencia acordada.
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Dias de la Semana
[ e | 1 | 2 |3 |4 |5 |6 |Total
Lageectoss MM | M MW | W BT | M 40
o | | S | 16
Rayones I l . L1 S
Partes atantes | | .
Contactosucios | i [ | LS/ - Iik 3
Otros | I | I ;
| Total 19 | 19 | 16 | 19 | 23 | 25 |12




Los estudiantes de una universidad hacen
reclamos sobre fallas en la plataforma educativa en

la presentacion de un examen en linea.

Aplicacion de un examen en linea.

Mario Roman Romero. |

05/01/09 al 11/01/09
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Se cierra sin previo aviso

No funciona con el navegador Explorer 27
Las figuras y diagramas no abren correctamente 17
Al pulsar el boton ENVIAR, el sistema no registra 8
el examen




I

Fora Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
3:00 12.5 13.1 12.6 13 14.3 15 14.8
6:00 13 15 12.9 13.6 14.1 13.4 13.9
9:00 14.2 12.8 13.3 14.7 14 15.4 15.6
12:00 14.5 13.2 14.6 13.4 13.6 12.8 14
15:00 14.3 14 14 15.2 13 14.7 14.3
18:00 14 14.1 13.8 14 14.2 14.6 13
21:00 13.2 13.8 15.1 13.1 15.3 14 12
24:00 13.5 14.5 14 12.6 14.6 14.3 12.5

13.8125 14.1375
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Herramienta 2
Diagrama de Ishikawa

método grafico mediante el
cual se representa y
analiza la relaciéon entre
un efecto (problema) y sus
posibles causas.

“Los diagramas de Ishikawa han
Existen 3 formas de elaborar e sl _sulie s

circulos de calidad de Japon.”
el diagrama de ishikawa
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Pasos a seguir diagrama de Ishikawa

Definir el efecto o fenémeno cuyas causas han de ser
identificadas. Sencillo, especifico y no sesgado.

Iniciar la construccién con el efecto en un rectangulo y una flecha
horizontal apuntando al efecto.

Identificar posibles causas que contribuyen al efecto o fenémeno
en estudio. Tormenta de Ideas y proceso l6gico.

Identificar causas principales.
Anadir causas secundarias a cada rama principal.
Anadir causas subsidiarias a las causas secundarias hasta llegar a

causas raiz.
(™
9

Comprobar la "cadena causal”

Conclusion




fer método de ishikawas
6M

* El método de construccion de las 6M es el mas
comun y consiste en agrupar las causas
potenciales en seis ramas principales (6M):

métodos de trabajo
mano o0 mente de obra
Materiales

Maquinaria

Medicion

medio ambiente.
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2do método de ishikawas:
Método de flujo del proceso

* La linea principal del diagrama de Ishikawa
sigue la secuencia normal del proceso en la
que se da el problema analizado. Se anotan
las principales etapas del proceso, vy los
factores o aspectos que pueden infl uir en el
problema se agregan segdn la etapa en la
gue intervienen.
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3er método de ithikawas Método de
estratificacion o enumeracion de causas

* La construccién mediante el método de estratificacion va directo a

las principales causas potenciales, sin agrupar de acuerdo con las
6M.

* La seleccion de estas causas muchas veces se hace a través de una
sesion de lluvia de ideas.

* Con el propoésito de atacar causas reales y no consecuencias o
reflejos, es importante preguntarse varias veces EL PORQUE del
problema, con lo que se profundiza en la basqueda de las causas, y
la construccion del diagrama de Ishikawa parte de este andilisis
previo, con lo que el abanico de basqueda es mas reducido.

* Esta manera de construir el diagrama de Ishikawa es natural
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3er herramientas
El analisis de Pareto I I

Vilfredo Federico Damaso Pareto (1848-1923)

El andlisis de Pareto es un
método grafico para definir las
causas mads importantes de una
determinada situacion y, por
consiguiente, las prioridades de
intervencion.

Se basa en el principio de que
en cualquier distribucién, el 80
% de los efectos estan
producidos por el 20 % de las
causas.

Pocos vitales — muchos

triviales
CALIDAD




* Esimposible e impractico pretender resolver todos los
problemas de un proceso o atacar todas las causas al
mismo tiempo.

* En este sentido, el diagrama de Pareto es un grafico
especial de barras cuyo campo de andlisis o aplicacion
son los datos categoéricos cuyo objetivo es ayudar a
localizar el o los problemas vitales, asi como sus causas
mads importantes.

 Laidea es escoger un proyecto que pueda alcanzar la
mejora mas grande con el menor esfuerzo.

CALIDAD




“El 20% de las causas genera el 80% de
las consecuencias.”

\__/:AUDAD



* El diagrama de Pareto consiste en un grdafico
de barras que clasifica de izquierda a
derecha en orden descendente las causas o
factores detectados en torno a un fenémeno.

CALIDAD



3o
4.
Be

6.
7o
8.

Determina la situacion problematica

Determina los problemas (causas o
categorias)

Recolecta datos
Ordena de mayor a menor

Realiza los calculos: A partir de los datos
ordenados, calculamos el acumulado, el porcentaje y
el porcentaje acumulado.

Graficamos las causas
Graficamos la curva acumulada
Analizamos el diagrama.
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60

40

30 -
20 -
10 —

Diagrama de Pareto
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Materiales i Manode Metodos Medio Varios
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Causas de No Disponibilidad
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4ta herramienta
Diagrama de flujo
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EL MODELO DE LA TRANSFORMACION

v' Toda operacion produce servicios y/o productos. Esto se hace por
medio del proceso de transformacion.

v" Transformacion: es el uso de recursos para modificar un estado o
condicion de algo para obtener un servicio o producto

Materiales
Informacion
Clientes

Empleados ‘ _ {
Equipos / Facilidades  Transformacioén fisica

 Cambio de Dueno
» Cambio de Lugar
« Acomodacion/Almacenamiento



¢ QUE SON LOS PROCESOS?

O Los procesos son cualquier actividad o grupo de

actividades que emplee un insumo, le agregue valor a

Toerto éste y suministre un producto a un cliente externo o
interno.

Procesos Tecnologia

O Un proceso de la empresa consiste en un grupo de
tareas légicamente relacionadas que emplean los
recursos de la organizacion para dar resultados
definidos en apoyo a los objetivos de la organizacion.

O Un proceso es simplemente un grupo de actividades
estructuradas y medidas, designadas para producir una
salida especifica, para un cliente o mercado en
particular.

O Un conjunto de tareas loégicamente relacionadas que
existen para conseguir un resultado bien definido dentro
del negocio; por lo tanto, toman una entrada y le
agregan valor para producir una salida.




ENTENDER LOS PROCESOS

PRODUCTOS

MACROPROCESO

- Mapear y entender el macroproceso
« Dividir el macroproceso en procesos
« Definir el inicio y fin de cada proceso

- |ldentificar los recursos y los productos que requiere cada proceso



ENTENDER LOS PROCESOS

2 |
Macroproceso
; VICTORINO

Procesos 3 ‘ / <

ﬁ»\

T

Actividades

=

V& p—y . I{.\'ﬁ\'{l i%_—

Tareas

Movimientos




IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

Los procesos constan de entradas, procesos y salidas, se pueden clasificar
en tres tipos:

Procesos Estratégicos: en este grupo se encuentran los procesos que
van encaminados al mejoramiento y perduracion del negocio a mediano y
largo plazo como podria ser un plan de expansion de nuevos productos,
nuevas sucursales, cambio y mejoramiento de métodos de trabajo y
busqueda de nuevos proveedores, equipos y tecnologia.

om s bailsd
?’}"t Estrategia

Infr vctura
# I




IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

Procesos Operativos, Criticos o claves: dentro de esta clasificacion se
ha hecho un analisis de cuales son los que influyen directamente con la
mision de la empresa y con las actividades mas importantes de acuerdo al
giro de la empresa y a los productos o servicios ofrecidos.




IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

Procesos de Apoyo: dentro de esta categoria se encuentran todos aquellos
procesos que ayudan al mejor funcionamiento del negocio y a cumplir con
las expectativas marcadas en la mision, dentro de las cuales se pueden
mencionar procesos administrativos, recursos humanos, suministro de
articulos de papeleria, equipo de computo, la limpieza, mantenimiento.




IMAPA DE PROCESOS PEPSICO ALIMENTOS MEXICO

m ESTRATEGICOS

REQUISITOS Productividad | | Calidad TN C] | SATISFACCION

* Finanzas + (liente
Inversiones Producto
Costos OPERATIVOS Servicio

* (Cliente Planeacion de m - Trafico y

ompras Produccion
R&D Capaz

* Regulatorios Facultado

*  Estandares * Recursos

Internacionales Eficiencia




PROCESOS ESTRATEGICOS

Requerimientos Comunicacion Gestion de Planeacion MEFﬁﬂ?ﬂﬂ- Ventas
del cliente interna calidad estrategica analisis
mejora (Telemarketing)
PROCESOS CLAVE
Planeacion Organizacidn Invesfigacion Senvicio de Evaluacién
delservicio  |— | delmetodo || ydesamollo | — | capacitacion | del servicio
capacitacion ensefanza fecnico
PROCESCS DE APOYD [SOPORTE)
Gesficn Atencion al Gesfion Loist Compras y Gesfion
financiera cliente integral de ogistica seleccion de || tecnolgica
RRHH proveedores
Gestion Gestion de Gestion de Servicios
documental almacenamiento facturacion generales
PROCESQS DE EVALUACION
Auditorias Acciones Revision por
internas comrectivas |3 alta

direccion

LN
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PROCESOS ESTRATEGICOS

Requerimientos Comunicacion Planeacion Gestitn dz la Medicion, Ventas
del cliente interna entre estratégica Calidad analisis y
equipos mejora (Mayoreo y Menudeo)
PROCESOS CLAVE
Almacén de MP Plan de Produccion Almacenes Fill Rale,
— Produccion de —* de PT

L}

Producto(s)

PROCESOS DE APOYD (SOPORTE)

direccion

. Gestion de Gestion Compras y Ingenieria Senvicios
Contraloria Entrenamient integral de seleccion de Industrial Tecnicos
08 RRHH proveedaores
Gesfion Gesfion de _ Senicios
- Abastecimienios
documental almacenamiento generales
PROCES0S DE EVALUACION
fuditorias Revisidn por Plan de S fuditorias
internas la alta Accion Eiecucion Externas

[T




PROCESO DE
| 1ER NIVEL
PROCESOS
CLAVE
pr— REPRODUCCION DE GESTION DE PRODUCCION
"| et L | '| PLANTA H PEDIDOS | '|trmmm$ ]_," ”‘
PROCESOS
: TR L S \
CLIENTE GESTION DE - OUTPUT
E SOUCTAUN f—3  clentesy  |—> F:;:;'Eb”ﬂﬂii M CLENTES
PEDIDO PROSPECCION SATISFECHOS
b F. b r
i N\ r N\
SUPERVISION DE GESTION DE
MANTENIMIENT
: ENIMIENTO —> ™ ¢ 10ab RECURSOS U
| PROCES /N /
SOPORTE

v




MACRO PROCES$O del ciclo productiveo de
la Distribuidora “Ventas Diana $.A. DE

PROCESO DE
SOLICITUD DE
PEDIDOS

PROCESO DE
FACTURACION

PROCESO DE
ENTREGA DE
PEDIDOS a) PV'S b)
cr's

C.V.”

PROCESO DE
VALIDACION DE
PEDIDOS POR PV’S

PROCESO DE PROCESO DE
CAPTURA POR PV’S CAPTURA POR STAFF

PROCESO DE PROCESO DE PROCESO DE
PLANEACION DE ASIGNACION DE RECEPCION DE
RUTAS COMPLEMENTOS PEDIDOS

PROCESO DE ENVIOS
DE PEDIDOS
FORANEOS EN RUTA
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e (Qué es un proceso? Una forma sencilla de definirlo es:
Una serie de acciones o pasos hechos en un cierto orden
para alcanzar un resultado particular.

* El diagrama de flujo es una descripcion de los pasos de
un proceso en su orden secuencial. Incluye la secuencia
de acciones, los materiales o servicios que entran y
salen, las decisiones que se deben tomar, las personas
involucradas, el tiempo que toma cada paso y otras
mediciones que sean importantes.

CALIDAD




* Se usa para:

 Entender codmo se hace un proceso.

* Estudiar un proceso para mejorarlo.
 Comunicar a otros como se hace un proceso.

* Llegar a un consenso antes de estandarizar
un proceso.

e Documentar un proceso.
e Disenar un proceso.

\_/C'A;.IDAD




Las figuras o iconos basicos del diagrama de flujo son los siguientes:

a il @& —

Inicio y final Proceso Decision Direccion del flujo

CALIDAD



PASOS PARA HACER UN
DIAGRAMA DE FLUJO

1- Definir el proceso que se va a diagramarr.

2- Definir los limites del proceso, dénde empieza y donde
termina.

3~ Definir el nivel de detalle que se va a incluir en el
diagrama.

4~ Listar las actividades que forman parte del proceso.
5- Ordenar las actividades en la secuencia apropiada.

6- Cuando todas las actividades estan incluidas agregar
las flechas de flujo.

7- Revisar el resultado con los duenos del pre

| CALIDAD




Proceso de captura por PV

[ Inicio de proceso ]

\

Ingresa en internet

\

Ingresa usuario y contrasefia

\

Pulsar Si
guardar

Jlologra?

No

Llena formato a mano

\

Se entrega en ventanilla
de distribuidor

H[ Fin del proceso

——
N
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INOCUIDAD

PRODUCCION

ALMACENAIEY

TRANSPORTE

INICID Se aplicala prueba Se almacena en
microbioldgica —¢ untermo frioa Limpieza
Verifica ' : Una temperatura IJ_.ﬂ completa de los
A cion del ‘l" : no mayor aloss ! utensiliosy
Tener previamente equpo . : 2L i equipode
limpia as ge I i \L : ofdeda
instalaciones para la Ordene ! :
produccion de leche | {Pasala Se transporta
i . : pruebsa hasta su lugar
l/ \ \l’ microbi de origenla |
|
; olégica? leche en FIN
[ | N ]
“5-' Pasarlascabrasala | ' | Ordefiade las cabras tangques .
o sala de ordefia | |
- : 1 L :
A ' | . '
1 : : 1
'| Seponelalecheenun | : '
recipiente auna ] |
Higiene enlaordefia temperaturano maxima ]
; de5 o ;
1 J .
PREPARACION ORDERA | PRUEBAS CONFINAMIENTO | CULMINACION




Inicio
Indicar detalles de
las actividades,
acciones o
situaciones con los
gue inicia el
proceso

sCon qué?
(Tecnologia dura)
indica las caracterieticas
particulares de las maguinas,
materiales (incluyendo equipo
de prueba), sistemas de
computo, software, etc.
Litiizado en los procesos

Entradas
Indicar & detalle de
las entradas,
materiales,
informaci on
espacificando la

chas
entradas

sComo?
[Tecnologia suave)
Indicar los métodos,
procedimientos y
técnicas utilizadas
para planear,
ejecutar y controlar
el proceso

sCon quién?
(Recursos humanos)
Indica las competencias
v habilidades concretas
requeridas para ejecutar

el procesoy s

s

procedimientos

inhierentes

Proceso

Mombre del
Proceso a
Analizar

s Con que
resultados?
{Medicion/evaluacion)
Indicar las mefricas
de desempeno del
Proceso y sus
valores planeados
para la evaluacion

Salidas
Indicar & detalle de
las salidas
mateniales,
informaci o,
especiicanda la
interaccion con los
procesos a los cuales
s dingen dichas
salidas

Final
Indicar detalles de
las actividades,
acciones o
situaciones con los
que termina el
proceso




PROCESO OPERATIVO, CRITICO O CLAVE

Inicio

Se requiere leche
de cabra para el

proceso de
comercializacion

sCon qué?
(Tecnalogia dura)
Equipo de ordefia con
higiene, Equipo de
Proteccion necesario para el
personal y termo de
almacenamisnto

sCon quién?
(Recursos humanos)
Productora o
empleado con
capacitacion en el
proceso, higiene y
salud personal

$ 3

Entradas Proceso Salidas
Alimentacion Produccidn de Leche de color
adecuada de Leche Caprina blanco, sin
cabras, sin -‘ * materia extrana,
estrés, higiene - Responsable: en la cantidad y
en la zona de Productoras de temperatura
ordefia y ubres leche correcta
de las cabras
sComo? zCon qué
(Tecnologia susave) resultados?
Ordena manuwal, Frueba
colocar en mircrobiclgica,
recipiente y higiene en todas
almacena en el las etapas y en el
termo. personal

Final

Leche de cabra
que cumpla con
reguerimientos
del cliente: color,
materia e
inccuidad.




PROCESO DE APOYO

sCon que?

Inicio
Se tiene un equipo
que es obsoleto
para manejo de
informacion
requerida o esta
danado

(Tecnologia dura)
Software, Equipo
de Computo,
Impresoras,
plotters, unidades
de almacenamiznto

:Con quién?

(Recurzos humanos)
Ingenieros o
técnicos con

conocimiento en
mantenimienta y
diagnodstico de
equipo de computo

Entradas
La jefatura de
Informatica solicita
un diagnastico
sobre el equipo
dafnado u ohsoleto

Proceso
Reposicion de
equipo de computo
obsoleto o dafado

Jefatura Informatica
y Depto de
Ingenieria Servicio

Salidas
Informe para
adquirr equipo v
requisicion para su
compra con 3
provesdores que
cubran los
requerimientos

;Como?
(Tecnologia suave)
Diagnostico técnico
¥y mecanico del
equipo de computo
que se encuentra
obsoleto o dafado

sCon qué
resultados?
{Medicion/evaluacion)
Con el diagnostico
se determina si es
factible &l
reemplazo o
reubicacion a otra
area de menor
requerimiento de
manegin de datns

Final
Equipo de computo
nuevo de acuerdo a
los requenmiento v

analisis
previamente
analizado para su
optimo uso




Proceso de facturacion

¢Con qué? c o
} ¢cLon quien:
(Tecnologiadura) g
(Recursos humanos)

la persona que se encarga de este proceso fue capacitada por el
personal del corporativo sobre como imprimir este tipo de

Computadora comprobantes.
Inicio Entradas Proceso Salidas Final
Computadora con conexién a
i 0O.S. Wind . . . .
m[t)eEmA%'IYIVIDAI\DAggz Og’vesigg;'::‘e'f La capturista debera imprimir los Captu rista En este proceso se espera que no

comprobantes de los clientes haya desperdicio de hojas

las fact_uras o remisiones directamente del sistema membretadas, atascos en la Este proceso termina cuando se

correspondientes a cada solicitud impresora y que las remisiones entregan los paquetes a almacén
de pedido que haya sido sean legibles

autorizado.

T 1

,Como? Con que
(Tecnologia suave) resultados?
a) Una vez dentro del sistema, localizar el modulo de (Medicién/evaluacién)
cartera; b) Buscar la opcién consulta de facturas; c) Elegir
la opcién impresién de remisiones; d) Ingresar el rango de Sabemos que este proceso fue
folios correspondientes a los pedidos de esa semana; e) exitoso, cuando las facturas son
Presionar imprimir; f) Imprimir notas de crédito; g) Imprimir legibles, el membrete se en
embarques por unidad; g) Una vez impresas todas las 3
remisiones se les debe engrapar la nota de crédito
correspondiente en caso de contar con una; h) Se separan

los pedidos por unidad i) Se anexa el embarque
correspondiente a cada unidad; j) Se entreg

almacén para

CALIDAD




5ta herramienta
Histogramas de frecuencias

El histograma muestra cuantos datos de una variable de
interés ocurren en un rango especifico.

Se usa para:

 Datos numeéricos.

e Ver la forma de la distribucion de datos, especialmente
para ver si esa forma es aproximadamente normal.

* Ver si un proceso esta dentro de especificaciones.

e Ver si un proceso ha cambiado en dos momentos
especificos del tiempo.

* Determinar si los resultados de dos o mas procesos so
diferentes.
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* Paso 1. Tutorial tabla de frecuencias

https://www.youtube.com/watch?v=CuKr7Gz
ohbl

* Paso 2. Tutorial histograma
https://www.youtube.com/watch?v=uZ306Nt
h7-E
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https://www.youtube.com/watch?v=CuKr7GzohbI
https://www.youtube.com/watch?v=uZ3Q6Nth7-E

6ta herramienta
Grafica/diagrama de dispersion

* El diagrama de dispersion grafica pares de datos (x,y) en
una cuadricula de dos ejes para buscar

* relaciones entre ambas variables. Si existe relacion, los
puntos seguiran la forma de una recta o una

* curva.

Se usa cuando:
e Se quiere establecer si existe relacion entre dos variables.

e Se sabe que existe relacion entre dos variables y se quiere
modelar esa relacion.

e Se quiere formalizar una causa raiz mediante andlisis
estadistico.
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* Tutorial grafica de dispersion que trata de
establecer la relacion entre dos variables,
eficiencia educativa con inversion del gasto
publico.

* https://www.youtube.com/watch?v=KwtuSe1]

AVQ
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https://www.youtube.com/watch?v=KwtuSe1JAVQ

Tma herramientas
graficas de control

* Es una grdafica que muestra en una seccion los
promedios (valores promedios del proceso) y en
otra seccion los rangos (valores del proceso)

* La gran ventaja que tienen estas graficas es el
hecho de que podemos vigilar el
comportamiento promedio del proceso al mismo
tiempo que su variacion, lo cual puede permitir
que se tomen las acciones preventivas que
permitan evitar la ocurrencia de defectos
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e Tutorial graficas de control

* https://www.youtube.com/watch?v=0sZI5-
PamDk

 https://www.youtube.com/watch?v=TR-
wWifkdl4
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https://www.youtube.com/watch?v=QsZl5-PqmDk
https://www.youtube.com/watch?v=TR-wWffkdI4

