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Juran

* La calidad fue definida por
Joseph M. Juran como “adecuacion al
uso”. La adecuacion al uso (calidad) implica
todas aquellas caracteristicas de un producto que
el usuario reconoce gue le benefician.




Deming

* W. Edwards Deming definio la calidad como un
grado predecible de uniformidad y fiabilidad a
bajo coste, adecuado a las necesidades del
mercado



CONCEPTO

* La calidad es una herramienta basica para una
oropiedad inherente de cualquier cosa que
permite que la misma sea comparada con
cualquier otra de su misma especie. La palabra
calidad tiene multiples significados.




De forma basica

* se refiere al conjunto de propiedades inherentes
a un objeto que le confieren capacidad para
satisfacer necesidades implicitas o explicitas



Por otro lado

* |la calidad de un producto o servicio es la
percepcion gue el tiene del mismo,
es una fijacion mental del consumidor que
asume conformidad con dicho producto o
servicio y la capacidad del mismo para satisfacer
sus necesidades. Por tanto, debe definirse en el
contexto gue se esteé considerando, por ejemplo,
la calidad del , del servicio dental,
del producto, de vida, etc.



desde una perspectiva de produccion

* La calidad puede definirse como la conformidad
relativa con las especificaciones, a lo que al grado en
gue un producto cumple las del

, entre otras cosas, mayor su calidad o también
como comunmente es encontrar la satisfaccion en un
producto cumpliendo todas las expectativas que busca
algun cliente, siendo asi controlado por reglas las
cuales deben salir al mercado para ser inspeccionado
y tenga los requerimientos estipulados por las
organizaciones que hacen certificar algun productos.



Desde una perspectiva de valor

* La calidad significa aportar valor al cliente, esto
es, ofrecer unas condiciones de uso del producto
0 servicio superiores a las que el cliente espera
recibir y a un precio accesible. También, la
calidad se refiere a minimizar las perdidas que
un producto pueda causar a la sociedad humana
mostrando cierto interés por parte de la empresa
a mantener la satisfaccion del cliente



vision actual

* Una vision actual del concepto de calidad indica
gue calidad es entregar al cliente no lo que
guiere, sino lo que nunca se habia imaginado
gue gueriay que una vez que lo obtenga, se dé
cuenta que era lo que siempre habia querido.
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Factores relacionados con la calidad

* Dimension técnica: engloba los aspectos
cientificos y tecnoldgicos que afectan al producto
0 Servicio.

* Dimension humana: cuida las buenas
relaciones entre clientes y empresas.

* Dimension econdmica: intenta minimizar
costos tanto para el cliente como para la
empresa.



Otros factores relacionados con la calidad
son:

* Cantidad justa y deseada de producto que hay
gue fabricar y que se ofrece.

* Rapidez de distribucidon de productos o de
atencion al cliente.

* Precio exacto (segun la oferta y la demanda del
producto).



Parametros de la calidad

* Calidad de diseino: es el grado en el que un
producto o servicio se ve reflejado en su diseno.
Calidad de conformidad: Es el grado de
fidelidad con el que es reproducido un producto
0 servicio respecto a su diseno.

* Calidad de uso: el producto ha de ser facil de
usar, seguro, fiable, etc



.

El cliente es el nuevo objetivo:

* las nuevas teorias situan al cliente como parte
activa de la calificacion de la calidad de un
producto, intentando crear un estandar en base
al punto subjetivo de un cliente. La calidad de un
producto no se va a determinar solamente por
parametros puramente objetivos sino incluyendo
las opiniones de un cliente que usa determinado
producto o servicio.



Download from
Dreamstime.com

Kittiphan /attanakul | Dreamstin




Objetivos de la normalizacion

e Definir las caracteristicas minimas de una cosa

* Reducir y unificar los productos, procesosy
datos.

* Mejorar los aspectos de seguridad.

* Proteger los intereses de los consumidores y
generales de la sociedad.

* Abaratar costos generales.



Campos aplicables de normalizacion

* Materiales.

* Productos.

* Maquinas.

* Gestion de la Calidad de Productos y Sistemas.
* Gestion Medioambiental.

* Gestion de riesgos en el trabajo.

* Gestion de la Seguridad de la Informacion

* Datos.

* Gestion de las Actividades de analisis, ensayo y calibracion.
* Gestion de las Actividades de Inspeccion.

* Prestacion de un Servicio.

* Procesos en general.



Control de calidad

* es el proceso de regulacion a traves del cual
podemos medir la calidad real, compararla con
las normas y actuar sobre la diferencia.



Control de calidad

* El control de calidad esta compuesto por las
herramientas, conocimientos practicos o
técnicas por medio de la cuales se desarrollan
algunas o todas las funciones de calidad



No es papeleo

* El control de calidad no es sélo papeleo, ni una
serie de formulas estadisticas y de tablas de
aceptacion y control, ni el departamento
responsable del control de calidad. Para una
direccion bien informada, el control de calidad
representa una inversion que, como cualquier
otra, debe producir rendimientos adecuados que
justifiguen su existencia.



.

Responsabilidad de todos

* Todos los miembros de una empresa son
responsables del control de calidad. Sea cual sea
el trabajo que desarrolle una persona o una
maquina, quien realiza el trabajo o maneja la
maquina es quien con mayor eficacia puede
controlar la calidad o informar de la
Imposibilidad de alcanzar la calidad deseada
para que se adopten medidas correctoras.



1SO 8402

* En la norma I1SO 8402 se define el control de
calidad como el conjunto de técnicas y
actividades de caracter operativo, utilizadas para
verificar los requerimientos relativos a la calidad
del producto o servicio



Gestion interna y aseguramiento de la calidad

* El aseguramiento de la Calidad se podria definir
como aguellas acciones que hacen que un
producto o servicio cumpla con unos
determinados requisitos de calidad. Si estos
requisitos de calidad reflejan completamente las
necesidades de los clientes se podra decir que se
cumple el aseguramiento de la calidad.
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Aseguramiento de la calidad

* El aseguramiento de la calidad, se puede definir
como el esfuerzo total para plantear, organizar,
dirigir y controlar la calidad en un sistema de
produccion con el objetivo de dar al cliente
productos con la calidad adecuada. Es
simplemente asegurar gue la calidad sea lo que
debe ser.



Norma ISO 8402

* El aseguramiento de la calidad o garantia
de calidad es, segun la Norma 1SO 8402, el
conjunto de acciones planificadas y sistematicas
necesarias para proporcionar la confianza
adecuada de que un producto o servicio satisfara
los requerimientos dados sobre calidad



Sistema

* El aseguramiento de la calidad es un sistema que
pone el énfasis en los productos, desde su diseno
hasta el momento de envio al cliente, y
concentra sus esfuerzos en la definicion de
procesos y actividades que permiten la obtencion
de productos conforme a unas especificaciones



Objetivos

* Que no puedan llegar al cliente productos o
servicios defectuosos

* Evitar que los errores se produzcan de forma
repetitiva.



Sistema de aseguramiento externo

* Mejoramiento interno.

* Razones comerciales “marketing”.

* Control y desarrollo de proveedores.

* Exigencias legales o de nuestros clientes.

* Como primer paso hacia una Gestion Excelente.



Calidad en el diseno y en el producto

* Conocer las necesidades del cliente.

* Disenar un producto o servicio que cubra esas
necesidades.

* Realizar el producto o servicio de acuerdo al
diseno.

* Conseguir realizar el producto o servicio en el
minimo tiempo y al menor costo posible.



Diseno

* Elaboracion del proyecto: su Calidad dependera de la
viabilidad de fabricar y producir el producto segun las
especificaciones planificadas.

* Definicion téecnica del producto: dicha definicidon se
puede llevar a cabo mediante una actividad
planificada, utilizando alguna tecnica como AMFE
0 aplicando normas para disenno como las ECSS.

* Control del proceso de diseno: el proceso de diseno
debe ser controlado, para asegurarnos gque los
resultados son los especificados.



Femea - AMFE

* Un analisis modal de fallos y efectos
(AMFE) es un procedimiento de analisis de
fallos potenciales en un sistema de clasificacion
determinado por la gravedad o por el efecto de
los fallos en el sistema.



“

USO

* Es utilizado habitualmente por empresas
manufactureras en varias fases del ciclo de vida
del producto, y recientemente se esta utilizando
tambien en la industria de servicios. Las causas
de los fallos pueden ser cualquier error o defecto
en los procesos o diseno, especialmente aquellos
gue afectan a los consumidores, y pueden ser
potenciales o reales. El termino analisis de
efectos hace referencia al estudio de las
consecuencias de esos fallos.



USOS

* AMFE puede ofrecer un enfogue analitico al
gestionar los modos de fallos potenciales y sus
causas asociadas. Al tener en cuenta posibles
fallos en el diseno de seguridad, coste,
rendimiento, calidad o resistencia, un ingeniero
puede obtener una gran cantidad de informacion
sobre como alterar los procesos de fabricacion
para evitar estos fallos.



USOS

* AMFE otorga una herramienta sencilla para
determinar gque riesgo es el mas importante, y
por lo tanto que accion es necesaria para
prevenir el problema antes de que ocurra. El
desarrollo de estas especificaciones asegura que
el producto cumplira los requisitos definidos.



Ejemplo de hoja de trabajo AMFE
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Paso 1: Severidad

* Determinar todos los modos de fallos basados en
los requerimientos funcionales y sus efectos
Ejemplos de modos de fallos son: cortocircuitos
eléctricos, corrosiones o deformaciones.



“

Paso 2: Incidencila

* En este paso es necesario observar la causa del fallo
y determinar con que frecuencia ocurre. Esto puede
ograrse mediante la observacion de productos o
orocesos similares y la documentacion de sus fallos.
|_a causa de un fallo esta vista como un punto debil
del diseno. Todas las causas potenciales de modo
de fallos deben ser identificadas y documentadas
utilizando terminologia técnica. Ejemplos de causas
son: algoritmos erréneos, voltaje excesivo o
condiciones de funcionamiento inadecuadas.




Paso 3: Deteccion

* Cuando las acciones adecuadas se han
determinado, es necesario comprobar su
eficiencia y realizar una verificacion del diseno.
Debe seleccionarse el metodo de inspeccion
adecuado. En primer lugar un ingeniero debe
observar los controles actuales del sistema que
Impidan los modos de fallos o bien que lo
detecten antes de que alcance al consumidor.



Interpretacion de resultados

* Al analizar los resultados del AMFE se debera
actuar en aquellos puntos prioritarios para la
optimizacion del diseno del producto/servicio.
Estos puntos son los que tienen un NPR elevado
y los de Indice de Gravedad mas grande.



acclones

* Reducir la Probabilidad de Ocurrencia
(preferible). Hay que cambiar el diseno del
proceso o del producto.

* Aumentar la Probabilidad de Localizacion
(implica aumento de coste).



Timing de un AMFE

* Al comenzar un ciclo (nuevo producto /
Proceso).

* Al cambiar las condiciones de funcionamiento.
 Cuando se realizan cambios en el diseno.
* Con la aprobacion de nuevas leyes y normativas.

* Si el feedback recibido de los usuarios indican
gue hay un problema.



Usos de AMFE

* Desarrollo de un sistema que minimice la posibilidad de fallos.

* Desarrollo de métodos de diseno y sistemas de prueba para
asegurar gue se eliminan los fallos.

* Evaluacion de los requisitos del consumidor para asegurar que
estos no causan fallos potenciales.

* ldentificacion de elementos de diseno que causan fallos y
minimizacion o eliminacion de esos efectos.

* Seguimiento y gestion de riesgos potenciales en el disefio,
evitando cometer los mismos errores en proyectos futuros.

* Asegurar gue cualquier fallo que pueda ocurrir no cause dano
al consumidor o tenga un impacto grave en el sistema.



.

Ventajas

* Mejora de la calidad, fiabilidad y seguridad de
un producto o proceso

* Mejorar la iImagen y competitividad de la
organizacion

* Aumentar la satisfaccion del usuario

* Reducir el tiempo y coste de desarrollo del
sistema Recopilacion de informacion para

reducir fallos futuros y capturar conocimiento de
Ingenieria



.

Ventajas

* Reduccion de problemas posibles con las
garantias

* Identificacion y eliminacion temprana de
problemas potenciales

* Enfasis en la prevencion de problemas

* Minimizacion de los cambios a ultima horay sus
costes asociados

 Catalizador del trabajo en equipoy el
Intercambio de Ideas entre departamentos



APQP = HERRAMIENTA DE CALIDAD

APQP
Certified




Planeacion Avanzada de Calidad del Productos (APQP)

* La Planeacion Avanzada de Calidad de los
Productos (APQP) se ha convertido en un
estandar para la industria por medio de la cual
los nuevos productos son introducidos en el
mercado automotriz.



APQP

* La APQP sera la herramienta para monitorear
las actividades de lanzamiento de productos para
todos los proveedores.

El proveedor sera notificado de que partes seran
requeridas para el seguimiento de APQP.



“

QUE ES ?

* Es un proceso estructurado para definir las
caracteristicas dominantes importantes para la
conformidad con requisitos reguladores y alcanzar la
satisfaccion de cliente. AQP incluye los métodos vy los
controles (es decir, medidas, pruebas) que seran
utilizados en el disefio y la produccidon de un producto
0 de una familia especifico de los productos (es decir,
piezas, materiales). El planeamiento de la calidad
Incorpora los conceptos de la prevencion del defecto y
de la mejora continua segun lo puesto en contraste
con la deteccion del defecto.



Proposito

* Su proposito es “producir un plan de la calidad
del producto que apoye el desarrollo de un
producto o lo mantenga que satisfaga al cliente.”



Producto y validacion del proceso

* Validacion del proceso de fabricacion
seleccionado y de sus mecanismos del control
con la evaluacion del funcionamiento de
produccion gue contornea las condiciones y los
requisitos obligatorios de la produccidon que
Identifican las salidas requeridas.



Lanzamiento, regeneracion, gravamen y accion correctiva

* Focos en la variacion reducida y la mejora
continua que identifican salidas y acoplamientos
a las expectativas del cliente y a los programas
futuros del producto



Controlar la Metodologia del plan

* Discute el uso del plan del control y de los datos
relevantes requeridos construir y determinar
parametros del plan del control, tensiona la
Importancia del plan del control en el ciclo

continuo de la mejora.






KAORU ISHIKAWA




ISHIKAWA

* Fue el primero en utilizar el concepto de Control
de la Calidad Total, y desarrollo las “siete
herramientas” que considerd que cualquier
trabajador podia utilizar.



Las siete herramientas de Ishikawa son:

* Los diagramas de Pareto.

* Los diagramas de causa-efecto (diagramas
“espinas de pescado” o Ishikawa)

* Los histogramas

* Las hojas de control

* Los diagramas de dispersion
* Los fluxogramas

* Los cuadros de control




L a Filosofia de la Calidad de Ishikawa

* A medida que la industria progresa, y el grado de
civilizacion aumenta, el control de la calidad
llega a ser cada vez mas importante.



Principios basicos de la filosofia de Ishikawa
con referencia a la calidad

* La calidad comienzay finaliza con la educacion.

* Un primer paso hacia la calidad es conocer los
requerimientos del consumidor.

* Las condiciones ideales del control de calidad se
dan cuando la inspeccion ya no es necesaria.

* Elimine la causa de origen y no los sintomas.



* El control de calidad es una responsabilidad de
todos los trabajadores y de todas las divisiones.

* No confunda los medios con los objetivos

* Priorice la calidad y fije sus perspectivas de
ganancia en el largo plazo.

* El marketing es la entrada y la salida de la
calidad



* La direccion no debe reaccionar negativamente
cuando los hechos son presentados por los
subordinados.

* El noventay nueve por ciento de los problemas
de una compainia se pueden resolver utilizando
las siete herramientas del control de calidad.

* La informacion sin difusion es informacion falsa:
por ejemplo, fijar un promedio sin comunicar el
desvio estandar.
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JURAN

* Teoria de la gestion de calidad

* Cuando él comenzo su carrera en la década de
1920 el principal foco en la gestion de la calidad
era la calidad final, o productos acabados. Los
Instrumentos utilizados eran de la Campana de
la aceptacion del sistema de muestreo, planes de
Inspeccion, y las graficas de control. Las ideas de

dominaban



CAMBIOS

* Juran es ampliamente acreditado por la adicion
de la dimension humana de la gestion de la
calidad. El impulsé la educacion y la formacion
de directivos. Para Juran, las relaciones
humanas son los problemas para aislar. La

, en sus términos, la
la causa fundamental de las
cuestiones de calidad



Juran propuso 10 medidas para la mejora
de la calidad:

* Crear conciencia de la necesidad y oportunidad
de mejorar

* Establezca metas para la mejora

* Crear planes para alcanzar los objetivos

* Proporcionar capacitacion

* Llevar a cabo proyectos para resolver problemas



* Informe sobre el progreso

* Dar un reconocimiento para el éxito
* Comunicar los resultados

* Llevar la cuenta

* Mantener el impulso de mejora
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1SO 9000

* ISO 9000 es un conjunto de
normas sobre calidad y gestion de calidad,
establecidas por la
Organizacion Internacional de Normalizacidn
(1SO). Se pueden aplicar en cualquier tipo de
organizacion o actividad orientada a la
produccion de bienes o servicios. Las normas
recogen tanto el contenido minimo como las
guias y herramientas especificas de implantacion
como los métodos de auditoria.




.

Ventajas

* Estandarizar las actividades del personal que
trabaja dentro de la organizacion por medio de
la documentacion.

* Incrementar la satisfaccion del cliente al
asegurar la calidad de productos y servicios de
manera consistente, dada la estandarizacion de
los procedimientos y actividades.

* Medir y monitorear el desempeno de los
Procesos.



* Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la
organizacion en el logro de sus objetivos.

* Mejorar continuamente en los procesos,
productos, eficacia, entre otros.

* Reducir las incidencias negativas de produccidon
0 prestacion de servicios.

* Mantienen la calidad.



.

Certificacion

* La unica norma de la familia ISO 9000 que se
puede certificar es la 1SO 9001:2015.
* Para verificar que se cumplen los requisitos de la

norma, existen unas

gue auditan la implantacion y aplicacion,
emitiendo un certificado de conformidad. Estas
entidades estan vigiladas por organismos
nacionales que regulan su actividad.




Proceso de Certificacion

* Con el fin de ser certificado conforme a la norma
ISO 9001 (unica norma certificable de la serie),
las organizaciones deben elegir el alcance que
vaya a certificarse, los procesos o areas que
desea involucrar en el proyecto, seleccionar un
registro, someterse a la auditoria y, despueés de
terminar con éxito, someterse a una inspeccion
anual para mantener la certificacion.



Un proyecto de implementacion,
Involucrara, como minimo:

* Entender y conocer los requerimientos
normativos y como los mismos alcanzan a la
actividad de la empresa.

* Analizar la situacion de la organizacion, donde
esta y a donde debe llegar.

* Construir desde cada accion puntual un Sistema
de Gestion de la Calidad.



Documentar los procesos que sean requeridos
por la norma, asi como aquellas que la actividad
oropia de la empresa requiera.

_a norma solicita que se documenten
orocedimientos vinculados a: gestion y control
escrito, registros de la calidad, auditorias
Internas, producto no conforme, acciones
correctivas y acciones preventivas.




* Detectar las necesidades de capacitacion propias de la
empresa.

* Durante la ejecucion del proyecto sera necesario
capacitar al personal en lo referido a la politica de
calidad, aspectos relativos a la gestion de la calidad que
los asista a comprender el aporte o incidencia de su
actividad al producto o servicio brindado por la
empresa (a fin de generar compromiso y conciencia),

proporcionando herramientas de auditoria interna

para aquellas personas que se desempenen en esa
posicion.




* Realizar Auditorias Internas.

* Utilizar el Sistema de Calidad (SGC), registrar su
uso y mejorarlo durante varios meses.

* Solicitar la Auditoria de Certificacion.



Clasificacion

* Las normas ISO se clasifican en 1SO 9000
(vocabulario de la calidad),

* 9001 (modelo para sistema de gestion),
* 9004 (directivas para mejorar el desempeno).



