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Resumen
La finalidad de esta monografia fue aportar a los lectores conocimiento de las diversas
herramientas a usar en la busqueda de la calidad en las empresas de bienes y servicios
y hacer conciencia del uso de la herramienta para la mejora de las organizaciones, la
implementacion de las herramientas de calidad nos permiten analizar diversos factores
de problemas de las empresas y nos ayudan al organizar mejor las ideas para solucionar
dichos problemas, en esta monografia recopila informacion de diversas fuentes sobre el
uso de la herramientas de calidad y trae a la practica experiencias vividas por ingenieros

en el ambito profesional
Palabras clave:

calidad, experiencias, Herramientas, herramientas de calidad, implementacion,
organizaciones,
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1. Introduccién

La Implementacién completa del sistema de gestion de calidad en una empresa a través
del uso de las Herramientas de gestion de calidad para el propdsito de mejorar la calidad
interna de los productos y servicios proporcionados, El andlisis de Estas herramientas
permitira a las empresas Mejora continua, al permitir la identificacion de causas, problema
y determinar la mejor solucion, tales como comprender situaciones complejas e identificar
Oportunidades de mejora y desarrolle un plan de implementacion.

“Varias razones justificaron la decision de realizar este estudio, por un lado, las brechas
identificadas en los estudios de gestion de calidad realizados en el sector servicios en
comparacion con el sector industrial, en particular el andlisis de la medida en que las
herramientas y técnicas de calidad se utilizan en el sector servicios, ha sido estudiado en
el sector industrial’(Mann , y otros, pag. 496) segun el pensamiento del autor a lo que se
refiere en dicho péarrafo, es que es que se hizo este estudio para analizar como las
herramientas de la calidad que se desarrollan para empresas de la industria, como
pueden ayudar las herramientas de la calidad a una empresa de servicios ya que hay
pocos estudios relacionados a dicho temas.

Los sistemas de gestion de calidad actuales requieren que las organizaciones cuenten
con métodos de resolucidon de problemas y utilicen técnicas estadisticas aplicables a los
procesos de fabricacion, medicidn, andlisis y mejora, por lo que el uso de métodos de
resolucién de problemas combinados con 7 herramientas estadisticas basicas de calidad
se convierte en el andlisis del arbol de fallas de la empresa. Proceso y medios

indispensables de control de calidad del producto.
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Los resultados esperados son mas faciles de lograr cuando se utiliza la herramienta

adecuada para el proposito previsto. Es por eso que hemos ideado una serie de
herramientas que ayudan a lograr el objetivo de un sistema de procesos eficiente. Con
un conjunto simple de herramientas, el 80 % de los problemas de una organizacion se

pueden resolver, dice Kaoru Ishikawa.
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1 HERRAMIENTA DE LA CALIDAD

es un conjunto de métodos desarrollados por Kaoru Ishikawa y ampliamente difundidos
como una forma de mejorar los procesos comerciales. Desde entonces, se han utilizado
para administrar sistemas para ayudar a mejorar los servicios y procesos. Estas
herramientas se utilizan para definir, medir, analizar y proponer soluciones a problemas
que interfieren en el desempefio y los resultados de la empresa. Ayudan a crear
soluciones mas granulares basadas en hechos y datos, aumentando la tasa de éxito de
los planes de accion. Hemos publicado un blog sobre algunas de estas herramientas,
pero no hemos publicado un articulo con todas ellas.

FIGURA 1 HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Herramientas

Flujograma Diagrama de Pareto

Diagrama de Hoja de Verificacién Histograma
Ishikawa

Diagrama de Control Estadistico
Dispersion de Proceso (CEP)

font:Blog da Qualidade

FUENTE: (PEINADO, Jurandir; GRAEML, Alexandre Reis. Adminis, 2022)
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1.1 DIGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

Es un esquema de causa y efecto, una presentacion de varios elementos (causas) de un
enfoque propuesto por el educador de Tokio Kaoru Ishikawa, a veces denominado
esquema Ishikawa o esquema de espina de pescado. Es similar al marco de peces y es
una herramienta eficaz para estudiar procesos y situaciones y evaluar proyectos de
compendio de datos.

“Dicho esto, el diagrama de Ishikawa, o diagrama de espina de pescado, es una técnica
para identificar posibles causas de problemas centrales, y también para mejorar procesos
y recursos en una organizacion “( (coletti 2010, febrero 2021)

"Esta herramienta no proporciona respuestas a preguntas como analisis de Pareto,
diagramas de dispersion o histogramas; al generar un diagrama de causa y efecto,
muchas veces no se sabe si las causas son responsables del resultado. Por otro lado, un
diagrama bien organizado el diagrama de causa y efecto puede ser Gtil Una herramienta
para que los equipos lleguen a un consenso sobre temas complejos, con todos los
elementos y relaciones claramente visibles, independientemente del nivel de detalle
requerido. (zapata & villegas 2006). la idea que nos ilustra los autores es que un diagrama
de cusa y efecto es una herramienta que nos permite analizar los factores que afectan
un problema y nos ayuda analizar en que factores tenemos que hacer arreglos para

solucionar dicho problema mayor
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FIGURA 2: DIGRAMA DE CUSA Y EFECTO
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FUENTE: (salzasar lopez, 2019)
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1.2 PLANILLA DE INSPECCION

Una lista de verificacion es una herramienta para recopilar y registrar informacion. Su
principal ventaja es que, dependiendo del disefio, se utilizan para registrar resultados y
observar tendencias y divergencias, por lo que no es necesario recopilar datos
adicionales para obtener informacion estadistica. El disefio de la lista de verificacion
requiere un analisis estadistico preliminar porque tiene una escala predeterminada para
que se haga un simple tictac en lugar de nimeros.

Hay diversas maneras de ejecutar una plantilla de inspeccion, a continuacién, podemos

analizar unas de ellas.

FIGURA 3: HOJA DE CHEQUEO CON ESCALA DE MEDICION
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FUENTE: (penfield, 2012)
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FIGURA 4: hoja de chequeo con frecuencia
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FUENTE: (edgar, 2021)

FIGURA 5: LISTA DE CHEQUEO
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FUENTE: (edgar, 2021)
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1.3 GRAFICOS DE CONTROL

Son diagramas donde se ven registrados los datos o vales sobre una actividad especifica
de la calidad estos datos son arrojados mientras se hacen estudios sobre un producto o
un servicio.

“En control de calidad, existen tres posibilidades de encontrarse con el problema de sesgo
en la distribucion de la variable de interés al construir el grafico de control. Primero,
ignoremos las actitudes cambiantes y las historias segun la especificacion de Shewhart;
Esta variacion se basa en la investigacion realizada por Burr de que las medias
impulsadas por Shewhart no son sensibles al sesgo de la poblacion cuando las
observaciones se agrupan y se grafican contra las medias respectivas, a menos que
tengan un alto sesgo.” (Choobineh y Ballard(1987)) el autor nos aclara que hay para el
hay tres posibilidades de encontrar soluciones a los problemas de asimetria en la

elaboracion de cartas de control
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FIGURA 6: GRAFICO DE CONTROL
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FUENTE: (salzasar lopez, 2019)
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1.3.1 carta de control X

La construccion del grafico X asume varias condiciones y se basa en estimaciones
obtenidas de los datos; esto significa que las condiciones que los producen deben ser
constantes durante los periodos de observacion desde el inicio del experimento.

“Como se menciond anteriormente, uno de los supuestos fuertes en los que se basa la
construccion de la letra de control x es que la distribucién es consistente con la
caracteristica de interés. Sin embargo, en algunos procesos industriales, los datos
obtenidos arrojan dudas sobre la validez de esta suposicién. Por ejemplo, algunas
mediciones de procesos quimicos y observaciones a lo largo de la vida a menudo estan
sesgadas. Por ello, el supuesto de normalidad es un problema que lleva al descubrimiento
de otras posibles soluciones. Estas son algunas de las contribuciones de algunos autores
sobre este tema; especialmente lo que se recibe.”(Bai y Choi(1995).) aqui los autores bai
y Choi hacen referencia a que una de las herramientas mas fueres de los graficos de

control es la carta de control x
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FIGURA 7: CARTA DE CONTROL X
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FUENTE: (carreto, s.f.)
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1.4 DIGRAMA DE FLUJO

Un diagrama de flujo es una representacion gréafica de la secuencia de pasos, acciones,
movimientos, expectativas, decisiones y otros eventos que ocurren en un proceso. Su
importancia radica en simplificar el analisis inicial de los procesos y actividades que
ocurren en el estudio de las propiedades cualitativas. Esta representacion se realiza
utilizando notacién formal y formal conocida y aceptada.

Para (chiaveneto, 1993) “es un grafico que muestra una linea o secuencia de
procedimientos simples. Su ventaja es que muestra la secuencia del proceso, los
departamentos involucrados y las personas responsables de su implementacion.
Refiriéndose a su importancia, el propio autor se refiere a que permite visualizar
actividades innecesarias y comprobar si la distribucion del trabajo entre los recursos
humanos de la organizacion es equilibrada o no lo es.”

Después de un andlisis elaborado por los autores (acosta , arellejano, & barrios , 2009)
“El propésito del diagrama es mostrar el proceso de todo el trabajo de la organizacion, si
se desea, preparando uno para cada uno y otro para cada persona de manera que
muestre las relaciones y procedimientos entre las diferentes partes, departamentos y
personas. Argumentan que es importante prepararlos secuencial y cronolégicamente,
para evitar inconsistencias en la transmision del mensaje. Luego de los resultados
obtenidos de la investigacion de los autores mencionados, podemos analizar que el
diagrama de flujo no es una herramienta para visualizar mejor las operaciones o0 pasos a

realizar en el proceso de calidad del producto o servicio.”
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FIGURA 8: DIAGRAMA DE FLUJO
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FUENTE: (eiquelme, 2022)
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1.5 HISTOGRAMA

Un histograma es un grafico que muestra la frecuencia con la que se produce cada
resultado al realizar mediciones continuas. El histograma nos permite ver los valores
alrededor de los cuales se agrupan las medidas y alrededor de los cuales se dispersan
los valores. La utilidad de esta vista para el control de calidad es que puede revelar
rapidamente informacién que parece estar oculta en la hoja de datos original.
“Dificultades de los estudiantes en el aprendizaje de conceptos estadisticos y en
superar conceptos erroneos puede deberse en parte a la pasar por alto algunas
representaciones basicas de la variacion y produccion de datos” (Meletiou & Lee, 2002)
como nos aclaran los autores muchos de los problemas estan en el andlisis y
comprension de los datos estadisticos, pero ya con la ayuda de un hietograma se pueden
analizar y servir como una ayuda para solucionar y entender mejor los problemas.
“‘Nuestra experiencia pasada sugeria que comprension de los histogramas no es tan
trivial como uno podria pensar. Por ejemplo, en un semestre anterior, nuestros
estudiantes de estadistica introductoria de nivel universitario habian hecho una lectura
de los datos estadisticos” (lee, 2000) como podemos analizar en lo que nos sugiere el
autor fue que sus estudiantes si usar un histograma hicieron un mal analisis de los datos
estadisticos, y con la ayuda de la herramienta de calidad como el histograma pudieron

hacer un buen andlisis estadistico
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FIGURA 9: HISTOGRAMA
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FUENTE: (Westreicher, 2020)
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1.6 DIGRAMA DE PARETO

Un grafico de Pareto es una variacion de un grafico tradicional porque un grafico de
Pareto organiza datos de frecuencias altas a frecuencias bajas. La Regla de Pareto,
también conocida como la regla del 80-20, afirmé una vez que “el 20% de la poblacion
posee el 80% de la riqueza.”

El propdsito de un grafico de Pareto es priorizar, porque en la practica a menudo es dificil
controlar todos los posibles defectos en la calidad de un producto o servicio.

fue ( Bonals, 2001) “El primero en mostrar en la década de 1950 que las observaciones
de Pareto eran principios universales. Dentro de cada grupo de factores que contribuyen
a un efecto general, normalmente hay varios factores que son responsables de la mayor
parte del efecto. Un grafico de Pareto es un grafico que muestra, en orden de importancia
0 maghnitud, con qué frecuencia ocurren las diferentes causas de un problema. Bonal fue
el primero en estar de acuerdo en que las palabras de Pareto eran ciertas, que ayudo
mucho al personal con esta herramienta.”

“En la industria cervecera, los ingenieros analizan y resuelven varios problemas utilizando
los resultados de Pareto. En los ultimos afios se han realizado investigaciones sobre el
problema de aprendizaje de probabilidad y estadistica; la mayoria de ellos asisten a la
escuela primaria y secundaria, saltandose o incluso descuidando la educacién superior,
mas especificamente en los departamentos y escuelas de ingenieria. Sin embargo, el
trabajo de un ingeniero implica administrar conjuntos de datos dispares, disefiar modelos
y ampliar sus capacidades para incluir incertidumbres en areas operativas diferentes.

Muchos problemas técnicos relacionados con procesos y fendmenos se caracterizan por

analisis del impacto en la aplicacion de herramientas de calidad en empresas de produccion de bienes y servicios



17

la variabilidad y la aleatoriedad, lo que hace imposible describirlos o caracterizarlos con

precision.”(rocha, 2012)

FIGURA 10: DIAGRAMA DE PARETO
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FUENTE: curva de ganancias ( Betancourt, 2021)

analisis del impacto en la aplicacion de herramientas de calidad en empresas de produccion de bienes y servicios




18
1.7 DIAGRAMA DE DISPERCION

“Scatterplot es la herramienta grafica mas poderosa, simple y mas utilizada para analizar
una posible relacion entre dos variables. La preocupacion desde el punto de vista
didactico es, pues, obvia, ya que los conjuntos de datos numéricos no son suficientes
para cubrir todas las caracteristicas de las relaciones entre variables. Interpretar los
diagramas de dispersion no es una tarea facil, porque si bien solo los diagramas de
dispersién nos brindan una imagen completa de la naturaleza de la relacién entre las
variables, también es cierto que muchos diagramas de dispersion con diferentes
configuraciones de nubes de puntos tienen la misma correlacion. coeficiente.” (Curcio y
Artz, 1983)

EL autor afirma que (tukey , 1977) "Mostrara la importancia de los graficos para el analisis
exploratorio de datos, proponiendo una nueva filosofia para este andlisis: un enfoque
exploratorio para el analisis de datos, en el que las representaciones graficas juegan un
papel fundamental y propone una serie de nuevas filosofias. Todo esto tiene se ha visto
facilitado en las dltimas décadas por la generalizaciéon del uso de los ordenadores en la
ensefianza de la estadistica, gracias a su capacidad de procesamiento de datos ya su
facilidad para generar todo tipo de gréaficos. En este caso, el autor se refiere a que los
diagramas de dispersion nos ayudan a interpretar mejor los datos obtenidos.”

“La importancia de usar graficos en el analisis estadistico es que, a veces, un conjunto
de datos se puede analizar completamente usando métodos graficos; En otros casos, los
métodos graficos adecuados facilitan mucho el andlisis numérico. Las representaciones

gréficas tienen un triple propdsito: registrar y almacenar datos con precision, facilitar la
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comunicacion de informacion o analizar el conjunto de datos que representan para

obtener”.(Chambers y cols, 1983). Este es el tercer objetivo es atraer la alta transmision,

conocimiento estadistico, es decir, desde el punto perspectiva didactica.

FIGURA 11: GRAFICO DE DISPERCION
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FUENTE: (gihisy, 2017)
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2 USO DE LAS HERRAMIENTAS DE CALIDAD PARA VIDRIO GRABADOS EN

LA OTICA COLON DE LA CIUDAD DE CUCUCTA

Se elaboro una encuesta a la organizacion para la calidad, del tallado de los vidrios para
las gafas de los clientes de la éptica colon de la ciudad de Cuacuta al hacer el analisis de
los datos pudimos observar donde estaban los fallos

Cuando perdian demasiados clientes y la organizacién estaba perdiendo dinero, se

comenzé a analizar los factores que podian afectar el negocio.
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FIGURA 12: DIGRMA DE FLUJO DEL CASO AUTORIA PROPIA
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3.Resultados

Gracias a la informacion proporcionada por el grupo de trabajo del laboratorio 6ptico, se
encontré que dentro de la empresa habia muchas discrepancias, pero el proceso de
produccion tenia problemas con el proceso de grabado y muchos puntos de
inconsistencia. problemas de base de datos; No hay una formula para los tamafios. Se
traza en el cuadro de Ishikawa a continuacién y se enumera en una serie de 133 patrones
sin férmula. En el grafico de barras a continuacion, podemos ver la frecuencia de las
respuestas de cada encuestado y podemos ver las diferencias que existen dentro de cada

principio.

Orientado al cliente 144 0
plomo 36 12
compromiso de los 90 78
empleados
proceso 100 84
sistema de gestion 15 57
mejora continua 34 14
Toma de decisiones 42 26
relaciones proveedor 34 36

TABLA 3 RESULTADOS DE LA ENCUESTA AUTORIA PROPIA
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FIGURA 13 TABLA DE FRECUENCIA AUTORIA PROPIA
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En el grafico de barras a continuacién, puede ver las tasas de respuesta y ver las
diferencias que existen en cada principio “Después de eso, segun informacion
proporcionada por el grupo de trabajo del laboratorio éptico, se encontr6 que habia
muchas contradicciones en la empresa, pero habia problemas en la etapa de grabado en
el proceso de produccién, algunos de los cuales generaron problemas. no hay una
formula para los tamafos. Se traza en el cuadro de Ishikawa a continuacion y se enumera

en una serie de 133 patrones sin formula.” (L. M. Moreira, 2018)
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FIGURA 14 DIGRAMA DE ISHIKAWA AUTORIA PROPIA
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Usando informacién proporcionada por Ishikawa Charts y basado en el formato de
produccion de febrero. Este afio tuvimos un total de 133 inconsistencias por mediciones
no registradas. desarroll6 un conjunto de preguntas para supervisores, gerentes de
laboratorio y personal de laboratorio para determinar con qué frecuencia verificar la causa
de los problemas. Luego tabule los datos obtenidos para concluir que no existe una
férmula para la consistencia en la calibracion del laboratorio dptico. En la siguiente tabla
podemos ver la frecuencia de cada una de las causas mencionadas en el diagrama de

Ishikawa en el Laboratorio de Optica
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CAUSA FRECUENCIA
MATERIAL 30
El material esta aberrado 15
El material este rallado 15
METODO 25
Falta de politura 20
Molde equivocado 5
MANTENIMIENTO 34
Falta de mantenimiento en las

22

magquina de tallado

No existen cronogramas de
o 10
mantenimiento

Personas no capacitadas para la labor 4
MEDIO HAMBIENTE 14
comportamiento inadecuado 1
Incorrecta cultura organizacional 13
MAQUINARIA 29
Falta de instrumentacion precisa 4
Falta de precision 2
Equipos obsoletos 23
MANO DE OBRA 13
Supervision deficiente 7
Incumplimiento del cronograma 2
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Inexperiencia en procesos de

laboratorio

Falta de capacitacion al personal

TABLA 4 FRECUENCIAS AUTORIA PROPIA

“‘Haga un diagrama de Pareto a partir de los datos obtenidos de la tabla de frecuencia

anterior. Podemos identificar el 80% de los problemas de tallas sin una formula"(EALDE,

2012)
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FIGURA 15 Identificacién de puntos clave en el pulido de lentes autoria propia
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Después de analizar y observar el comportamiento de los datos obtenidos por medio

del diagrama de Pareto pude identificar que los valores mas altos son la maquinaria y
los materiales en tenses para poder reducir perdidas tenemos que mejorar el estado de

las maquinas y mejorar los materiales que nos traen los proveedores
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4. ENTREVISTA A UN INGENIERO INDUSTRIAL ESPECIALISTA EN SISTEMAS

INTEGRADOS
Se realizo una entrevista al ingeniero industrial maykol aponte especializado en sistemas
integrados (HSEQ), graduado de la Universidad de Pamplona extension villa del Rosario
laboraba en la empresa de servicio llamada unidad hematoldgica especializada (U.H.E)
h ora es el coordinador de calidad de la FECS y es profesional en aseguramiento en
calidad y el nos aclara que Realmente la idea es saber para qué se usan las herramientas.
¢ Es diferente el seguimiento al control? Entonces hay herramientas de seguimiento que

segl]n como se usen.

Hoy, por ejemplo, normalmente una herramienta como la espina de pescado o diagrama
de Ishikawa, puede usar ya sea para una planeacion o ya para padres para hacer una
planeacién, ya sea en la gestion del cambio de un proyecto. ¢ Por cierto, hacemos lo
mismo cuando nos hace efecto en un arbol de problemas? O también se puede usar en
un aspecto totalmente contrario. Que normalmente en los casos que es interesante es
para ya cuando uno quiere hacer control El control sobre salidas, no conformes con

acciones correctivas que se quieran presentar.

Si no sales de la mano. En el sentido de que a partir de ahi se evidencian las causales
del por qué se presento lo que se presentd y ahi ya no queda mas cuando uno lo usa en
ese sentido no es quedarse en la superficie sino llegar a algo mas profundo para asi

poder llegar a controlar y que eso no vuelva a ocurrir, un diagrama de flujo pues es muy
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bueno sobre todo en el manejo de procedimientos porque si bien uno describe mucho, el

diagrama de flujo lo que nos permite una manera mucho mas sintetizada y es mucho mas
visual para entender mejor como es el flujo de cualquier proceso, los diagramas de
chequeo en cualquier proceso es muy buenas que son para controla estandares y verifica
que se estén cumpliendo o no y asi mismo uno puede verificar donde no se estan
cumpliendo y saber si es algo fortuito del momento o si ya toca intervenir por una razon
mas de fondo.

Los histogramas sirven mucho mas para los indicadores para ver lo que son tendencia a
la hora, un indicador se tiene que entender en el sentido es ejecuta los indicadores ni solo
por llevarlos sino que nos arrojen informacion valiosa para la empresa ya que uno puede
de cualquier cosas sacer cien indicadores, pero de que sirve adquirir tantos indicadores
si no son para que le agreguen un valor a uno y que en verdad le estén ayudando a uno
como ingeniero y asi mismo muchas veces un indicador no es valioso por la informacion
en el momento si no por la tendencia que pueda llegar a presentar, entonces la idea es
establecer segun el indicador y porgue se establecid para esos periodos de tiempos y
gue asi mismo poder establecer tendencias en los histogramas

Por ejemplo. Una oportunidad que tienen un examen. Si no lo saca en un periodo en
especifico. Si no se puede saber como esta en ese periodo especifico. Y mirar qué pasoé
en ese periodo, Pero ya si uno lo mira retrospectivamente, no se sabe. O a futuro ya va
acumulando llega a un cierto punto, uno ya puede empezar, fuera de que le dice como
esta en ese momento le dice cual es el comportamiento del servicio si estd mejorando o

esta decayendo o si por algin motivo ya uno saca informes a mas tiempo uno se puede
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dar cuneta que por ejemplo en ciertos periodos de tiempos del afio tiene una tendencia y

en otro punto del afio tiene otra.

Ya uno puede entrar a analizar que esta sucediendo ejemplo es en diciembre y enero
para las empresas de servicio dependiendo en que area se desempefie, enero son meses
gue para ciertos aspectos son bajos, uno no puede desear que es por el servicio si no
por las bajas demandas o por temas mas culturales. entonces la idea es mirar el valor de
la herramienta ya sea en un instante de tiempo a una mayor distancia.

La ventaja y las desventajas de las hermanitas van mas en el uso que uno les dé que de
por si solas en el sentido de que si uno lo plantea correcta mente y si mide lo que tiene
gue medir y las usa en el momento que las tiene que usar pueden aportar un valor bueno,
pero de pronto si uno ya empieza a utilizarlas es por utilizarlas o por salir del paso o medir
el indicador solo por medirlo. Las hermanitas son muy buenas ya lo bueno o lo malo de

las herramientas va en el valor que uno las asigne.
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5.TABLAS

diagrama de causay idea genial
efecto Plan de prueba
Mesa de recogida de Diagrama de bloques
datos Un ejemplo

tarjeta de control
Histograma de Pareto
Conspiracion de
dispersién

diagramas similares
diagrama de flecha
gréfico de matriz
Matriz de analisis de
datos

arbol de decision
diagrama de relaciones
sistema de diagrama

Disefio de experimentos
comparativos
Andlisis de modo de

error
Arbol de errores de Poka
Yoke

Método de resolucion de
problemas

costo de calidad
Realizar una funcién de
calidad.

equipo de mejora de la
calidad

Control del Proceso
Estadistico

Tabla 1 Las técnicas y herramientas mas usadas Fuente: (Dale y McQuater ,

(1998) en Tari (2005:186))
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PRINCIPIOS

GCT se ocupa de la aplicacion de los principios fundamentales de un sistema

de valores que rigen la forma en que se gestiona una organizacion y el

comportamiento de sus miembros.

PRACTICAS Y TECNICAS

Los principios anteriores se implementan a través de practicas que brindan

herramientas que aseguran su inclusion en la estrategia y el dia a dia de la

organizacion.

HERRAMIENTAS DE

MEJORA

SISTEMAS DE

MEDICION

PROCESOS

ORGANIZATIVOS Y

DIRECTIVOS

Inspeccién de defectos
en la entrega del
servicio Investigacion
sistematica de fallas
Recopilacion de
estadisticas de calidad
Recopilacion de
estadisticas de calidad
Control estadistico de

procesos

Contar con un sistema
de medicion capaz de
brindar informacion
sobre eventos
relacionados Costos de
calidad y no calidad
Encuestas periddicas a
los clientes (demanda 'y
satisfaccion) a través de

encuestas o reuniones

Los comités de calidad
para crear la calidad del
programa de
capacitacion. Los
programas eliminan las
obligaciones en el
campo de la
participacion de los
empleados y las

decisiones estratégicas.
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Documentacion de
procesos y sistemas de
gestién de calidad
Manuales de calidad
Gestion de procesos
Dindmica de equipos de
procesos Resolucion de
problemas 7
Herramientas de calidad
Evaluacion comparativa
Autoevaluacion
Evaluacion de
proveedores Uso del
ciclo PDCA Analisis
FMEA Rendimiento

Funcion de Calidad

periddicas Medicién del
cambio y desempeiio
del proceso Medicion
continua de los
resultados Encuestas
periddicas de
satisfaccion de los

empleados

Programas de mejora y
grupos asociados de
calidad de grupo segun
los sistemas de
satisfaccion del cliente.
La organizacion vertical
y horizontal de la
asociacion de
organizaciones de
procesos con requisitos
de L/P con proveedores
y clientes crea unidades
organizativas
descentralizadas
(autonomia en el lugar
de trabajo) de la

jerarquia

33

Tabla2 Principios, practicas y técnicas en el enfoque GCT. Fuente: (Camison et

al, (2007:280))
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6.Conclusiones
Después de afrontar todos los puntos de vista de los autores mencionados en este trabajo
sobre el uso de las herramientas de la calidad podemos observar que no importa que
herramienta usemos sino lo que hagamos con ella, podemos concluir que las hay
diferencias entre una empresa de bienes y una empresa de servicio, lo que nos importa
es usar las herramientas de la calidad para ya sea item a futuro y si lo encetamos a un
tiempo determinado poder entender de la mejor forma los resultado que nos arrojan.
También podemos resumir que al hacer nuestra investigacion y usar herramientas de alta
calidad, encontramos que los lugares de alto nivel se verificaron en el proceso. El grafico
de Pareto nos muestra que estas “pequenas vidas” son de hecho un grafico que vale la
pena. Pareto analiz6 que se debe implementar un programa de mantenimiento para
prevenir y limitar los dafios. Las nuevas herramientas tecnolégicas se obtienen en
vehiculos de ingenieria y herramientas de laboratorio. Mejorar la calidad del proceso de
movilidad de lentes, realizar capacitaciones a los empleados de la empresa; Desde
gerentes, equipos hasta empleados, se esfuerzan constantemente por mejorar. De una
sola empresa, sino de un colectivo, por lo tanto, estan al tanto de las ultimas novedades
del Mercado Optico y por ello se esfuerzan por mejorar continuamente la calidad y el
servicio de los productos que brindan sus clientes. El valor de este tipo de grafico de
control de calidad es "Bueno" en este informe. Dado que nos ayudan a identificar la causa

y el efecto del problema en el proceso y como Porcentaje se encuentra con todas las
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situaciones en la empresa, lo definimos usando el diagrama de Pareto para que pueda

encontrar la solucion 6ptima al problema. Es igualmente importante dénde y como se
utilizan estos diagramas en cada campo, ya que estas herramientas seran nuestros

aliados como disefiadores de ingenieria. Disolucion.
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8.Anexos

8.1 EVIDENCIA DE LA ENCUSTA APLICADA A LA OPTICA COLON

1.

2.

3.

4,

Encuesta a trabajadores y clientes de la éptica colon

Ha sido usted orientado por los trabajadores =il ] no[]

Mota usted compromiso por parte de los empleados sif_ ] no[]
|Lc:ns empleados te dan a conocer el proceso que pediste s no[]
Tiene |la empresa sistema de gestion s ne]

Se ha aplicado mejora continua a la entidad  siL_]  nd ]

Se tiene en cuenta a los empleados en la toma de decisiones s no[_]

Se tiene buna relacion con los proveedores sil_]  no[ ]
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8.2.1EVIDENCIA DE ARCHIVOS USADOS POR EL INGENIERO MAYKOL APONTE

Fecha Solicitud Dia Mes Ano Responsable del cierre

Nombre v Cargo de guien reportaln) Procesoiz) Involuerado(s) Rezponzable del cierre

Numero de accion: 177 Tipo de Accion : = ACGIP“ H 2 .ﬁ.ccm‘n = Aecion de mejora
carrectiva preventiva

Fuente que origina la Accion Correctiva o de Mejora (Marcar con una X )

Apditoria Interna de Calidad o de Gestion Acciones propuestas en reunion, comité,

Apditoria Externa Qruzjas, reclames o Suzerencias

Producto v'o servicio no conforme Serpimisnto v medicion de procesos'productos/servicios
Revizion por la direccion Accidenta de trabajo

Indicadores de Gestion Acto Insesvro

Encuesta de satisfaccion Analizis del reporte de las fallas de prestacion de servicio
Aptosestion v avtoevaluacion

DESCRIPCION DE LA ACCION (AP, AC) U OPORTUNIDAD DE MEJORA (hecho, evidencia ¥ requisito)

ANALISIS DE LA CAUSA (Cauvsa o causas por la que s2 presento la no conformidad real, o s= detecta vna no conformidad potencial v oportunidad d= mejora)

INDICAR TIFO DE HERRAMIENTA EMPLEADA PARA EL ANALISIS DE CAUSA RALZ: Fls anlins fors a8 SOCInmEs G meiarsi

Instrumento de Analisis de Cauza utilizado: = Cinco Far qué? = Diagrama Causa - Efecto = Lluvia de ideas

analisis del impacto en la aplicacion de herramientas de calidad en empresas de produccion de bienes y servicios




44

8.2.2 EVIDENCIA DE ARCHIVOS USADOS POR EL INGENIERO MAYKOL APONTE

iPar quit METODOLOGIA DEL ;POR QUE?, ;POR QUE?

iPor quit sta mekodologia se basa en realizar pregunkas para g obtener las respuestas para rastrear las
iP * Est todol b | 2 -1 I L b I
relaciones de causa-efecto que generan un prablema en particular. El objetive final ez determinar la
iPar quit causa raiz de un defects o problema. Lo verdadera clave al aplicar esta kdenica s Fomentar la
iP * d defect bl L dad | | apl k3 kb F tar |
solucidn de prablemaz al evitar las suposiciones y trampas 1dgica en lugar de seguir la cadena de
iPar qué? cauzalidad directa,
Grupe de 3 a5 personas con conocimicnto técnico.
iPor quit
Dieben realizarse tantas iteraciones Come sean necesarias para encontrar la cauga raiz de la no
confarmidad real o potencial.

Hallazqgo: El indicadar de porcentaje de cumplimienta de vizitaz no cumple con la mets

Evidencias: Durante los meses de Abril y Mage ol resulkado del indicador s¢ ha calificado coma Fusra de

dicador de porcestaje de cumplimiento de risitas o cample con |2 meta estipa

iPar quit Prarque la meta del indicader ¢5 maximo del 100% y durante loz meses de
Incluga tantas iPaor qué® Camo sea necesario para o andlizis abril y maya presentd como rezultado 125% y 155% respectivaments
iPar quit Parque ¢ niimere de visikas realizadas fue mayer al mimero de visitas
Una vea realizade ¢ andlisis, copiar las celdas utilizadas y pegar como imagen en ¢l inicialments planeadas
campa Rezultadas del Andliziz de la Hoja Reparte iPor qué'? Parque no se realizd una adecuada planeacién de laz visitaz

iPar quit Parque na se buvieron enocuenta laz diferentes variables que impactan la
planeacidan del niimera de vizitas

iPar quit Porque se desconocen laz variables que se deben kener en cusnta para
realizar una adecuada plancacidn de visitas

iPor quét Parque ne e han identificade y estandarizade las variables que ¢ deben
tener en cucnta para realizar una adecuada planeacidn de visitaz

El iltim= iPor qIE? ez |3 causza raiz de la no confarmidad real identificada, por lo tanto las
actividades del plan de accidn deben ir cncaminados a legrar que en la préxima planificacién de
nimera de vizitas s¢ dizponga de un documenke donde se especifiquen laz variables que s¢ deben
tener en cucnka para lograr un plan acerde con les recurses de la Institucién y que dichas variables
e utilicen para realizar la planificacidn.
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8.2.3EVIDENCIA DE ARCHIVOS USADOS POR EL INGENIERO MAYKOL APONTE

Wara gaDin | | Hedn Ariarin |IJuur:.r|| =arram e

Mo comformeiud resl o pobenosl o
nmuge
Jna wea realizadgl ¢ andlisis, copiar las cpldas tilizadas y pegar céme imagen en ¢l campe Resultados del
4nalisiz de la Hgfa Peporke

| | iz |

METODOLOGIA CAUSA - EFECTO

El Diagrama Cauga-Efecto, también conocide como Espina de Pescado o Diagrama de Ishikawa, sire: para
ordenar laz causas que afeckan o influpen ¢n la calidad de un procese, producks o servicia

Fara elaborar un dingrama cauza - efecto se siguen los pases detallades a continuacian:

mciado clare y corto, el efecto o problematica que s¢ desea
amalizar. Descripeidn de la Mo Conformidad Potencial o Riesgo, del Farmate de Acciones Correctivas o
Preventivas.

Escribir el efecto o problematica destro de un rectingalo, e la orilla derecha. 5
debe escribir la no conformidad real o potencial o ol riesgo en el cuadro que representa la cabeza del
pescado [ubicado al final de la Flecha central].

Determinacion de los conjustos de cansas: Sobre las lineas o flechas dingenales que llegan ala
Flecha central del dingrama, s« identifican las grupes de causas que podrian estar generanda ¢ problema.
Dichas qrupos pueden clagificarse de la siquisnte Farma:

Mano de Obra:

+ Comocimiesto: ilos Funcionarios conocen su trabajo?, ilos Funcionarios conocen sz funcione:

+ Emtresamiesto: jlos funcionarios cstin entrenados?, iel entrenamicnta fue adecuada a las
necesidades del funcionaria®

+  Habilidad: ilos funcionarios han demostrado tener habilidad para el trabajo que realizan®

+  Capacidad: ise espera que cualquier Funcienarie pueda llevar 2 cabo de manera ficients su labe

Merods de Trabajo

+  Estandarizacién [ilas respensabilidades g los procedimientas de trabajo cotin definidas clara g
adecuadamente ™)

+  Excepciones [cuande el procedimicnbe estindar no se leva a cabe, jexiste un procedimiento
alternative claramente definido?]

*  Definicidn de operaciones [cdmo s decide si la aperacidn fus hecha de manera correcta?)

Materiales:

+  Wariabilidad [ise conace la variabilidad de las carackersticas importantes?]

+  Cambios [iha habida alqin cambia?]

+  Proweedores [icudl es |y influencia de milltiples provecdores¥ ise sabe cdmoa influgen las
diferentes tipos de materiales?]

analisis del impacto en la aplicacion de herramientas de calidad en empresas de produccion de bienes y servicios
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8.2.3EVIDENCIA DE ARCHIVOS USADOS POR EL INGENIERO MAYKOL APONTE

OBJETIVO: Identificar el riesgo existente o latente para los usuarios externos e internos,

durante la prestacion del zervicio en Laboratario

DILIGENCIE : Marque con una & de acuerdo al aspecto a evaluar.
FECHA:

ASPECTO A EVALUAR

CUMPLE

Sl

NO

El perzanal utiliza loz implementa de zequridad duranke Ia atencion [bata, tapabacaz, garra, gquates]

El perzanal realiza <l lavads de manos de acuerdo 3 los 5 momentas.

El personal utiliza los cquipos ¢ insumos adecuadamente, sin practicas de riczgo.

El perzanal aplica laz normas de biozeguridad, de acuerdo al procedimicnto realizada.

Laz inztalaciones z¢ encucntran limpias p ordenadas.

Lzz guardianes z¢ encuentran ubicadas en el sitio destinada w con 2l nivel de desechaz o superior a las
S partes de s capacidad.

Laz recipientes de dezecha s¢ encunctran en ¢l zitia destinada para ellas, con balza g kapa cerrada.

LT TR e T AT T T P T = T TR TSI S LTS AT T TS - LT T T T T T

[ AN Y] SLLLE

Loz inzumos dizponibles para el servicio ze cncuentran en buen estado, con fecha de vencimicnto
vigente § Con emMpaques | nkegros

Los equipos e encuentran funcionando correctamente y en condiciones para su uso

Para el contral de Fechas de vencimicnte de reactives w dispositives midices, Contralan Fechaz de
vencimienta, identificando con un sticker de calar los reactivas: verde, amarilla, rojo g negra

Fiealizan loz mantenimicntas diarios w zemanales para cada uno de los equipos antes de proceder a
correr loz cantrales de calidad, tenienda en cuenta los manwales de cada cquipo.

Laz muestraz de médula &xea llegan en tubo vacutainer al vacio debidamente ratulada con sticker con
codige de barras.

Laz muestraz en zangre periférica llegan en tubo vacutainer al vacia debidamente ratulados con sticker
con codiqo de barras.

| R0 {311 Fed Do) (o] 8 ] T ) e [ [0 T (T Dbl L = ] [T | R0 L £ DTl ] i o] O B o e 3 (1 [0 [ Tl T e (R
procesamicnto e Trasladan en cava zin refrigeracion aplicanda ¢ triple embalaje [en bolza aiplot,

Fr I'\.Il. 'H | LN L] n=l

la ezpecialidad.

) ) T ) ) -
Cada paciznte on la zala tiene sus servicios debidament: autarizadas, acorde al procesa de Facturacian.

OESERVACIONES:
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8.2.4 EVIDENCIA DE ARCHIVOS USADOS POR EL INGENIERO MAYKOL APONTE

Hadim Ambisnts:

& Cizlar (iexirten patroner o zizlar onlor prozorar que dependen de zondizioner 4l medio
ambienke?]

& Temperatura,ilumina<idng humedad (ferkor Factorer inFluyen en el rerultado de lar

Hadicidin:
& Dirponikilidad (ire dirpone de lar medizioner

reaueridar?l
DeFinicioner [ierkdn el fida lar carazterirticar quere deben medir?]

=
s Tamanode lamuertralibo=udo medidarrufizienterrerviziar?]
s Capacidad derepeticidn (3o puede repetir con Facilidad lamedida?)
s Serqoliretiene deFinidaldderviazidn mi=ima permitida)
baes e Okaw | | Wk deklarad | |||'J:|.k:|1.| AT
Sla corrlarnisad real o
[ T T B
*
/ / / .
L E R Y] | | W=z | | Hadia

= Analhixar lar cawrar: Lorparkpanke deben slaribizar, aqrupar y ers iren=ada zonjunto de
cawrar [or de<ir, en cadaFlecha diaqonall lar idear quesurjan como poribler cauranter de lano
conformidad real, poten<cial orierqo.

#. Rawiridinm d& lar cawra: Hentifizarlar zaurar mdr rezsurrenter v priorizarlar 4e azuerdoa
aquellar que pueden ertar generando enmayor medidalano confarmidad pokenzial o ricrqo.

Cuandore prioricenlar cauwrar, aquella que tengala calificacidn mdr alta, rerd la cauraraiz de lano
zonfarmidad pokenzial oricrgo.

Hallaxqm: Inadezuado diliqenziamicnto e lor reqireror enlor diferentor prozeroar 46l 2G0C 42 la UHE

Ewidanciar: 5S¢ cvidenciaclwoinadecuado del Formato xxxxx ol cual er diliqen<iado
inzarrestamente dado que enla zarilla de ke lefoanore utilizadapara zonriqnar otrainformazitn
diferente. EvidenziaFeqirkro zon Fechar del 2 de oy nx de wxukizadoenla zarpeka e azzitin e
sitar.Unavezreviradar lar astar de reunidn del Grupo TEznizare evidenzia que en el asktaHo. =22 4
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