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l. lNlRODUCCION. 

1.1 OUJETIVOS DE ESTE TRAOAJO V .JUSTIFICACION DEL 1'1CSNO. 

~l OOJ~tivu qu& se pers1gw& con la elaoor~c16n cel m3nual de 

1c.::a CIRCL:t.ü'5 üE C~L iDAiJt CC 1 e~ oue ~c;tp 'iea uti ¡ 1::..Jdn cor los 

d1ft:=orP-1,tc•~ n1,,ele.- de una organt~etciCn, prcr:ur-anr:!~ quP el 

pe1· 'iOnd 1 tome t...Orn_ i ~ne la de la l nipur l a;;c 1 a ele una buen<l C'd l 1 d<id 

los p1·oducto~ pro~uL1dos ¡la serv.icios prestado~. 

Le.is ClRCULOS DE. CALlOfiü :.e :"ia1"'I prop"'g.¡do mwy r.\p1rJélm8nte en ld 

industria a nivel mundial , por lo que, el manual esta dlscñaoo 

para qu&> IG person.:i que lo utilice SE' pueda beri&f1c1nr "ll m~"'in10 

miembro de los CC. En e;te ma.nu,:i;i or.P pre-;c;ontan rtnt:eceden

tes,c~nceptos y lo& diferEntes m~torlos y praced1m1entos que ayu

darán a participar P~ estas ci~culas para Jag1·a1· el proge·eso 

du la orga1,i=.:ic16n. 

l.ot; ClRCULOS DE CALtDr~D eost .. \n formados po1· L;n 9rupe rPducido 

de empli:.atJc.is, et cUal se reune perlal1tc:amP.nre con ios stguil,•ntr.is 

prop6c;. i tos: 

l.·· Oett:0cta.r, e1Ca.m1nar 9 anal1:.:ar y resolver problemas, 

9ene1·a1m~nte de caltdad, pero tamb1~n dE proouctiv1dad. 

~~guriaad, relac1~r·~~ de traba.JO y otros. 

2.- Aumenta1 la comun1cacion ~ntr·~ los ~muie~do~ y I~:~ 

CllíP(.t lVOS. 



LuD CJr<l:IJL05 UE CALIL1AiJ _ _P_aul~t.tnam&n°t~ ,s..;, v~~'Y .:...-:1~.._:irt·t~Pd_=? e11 

parte ~ntti~r'.al d¿ la_,t:l-..Lt.~ctu:rri, de- 1,, ci"'qo\ni_:.-C:ci~'n. -clF.:tiidc a que 

ioU!;o ~U<:lti't"en,:o l d~, COnoc.'i (¡\. 1 ~Ht·:"lS, c·~:frnr.::. t~-~},·',-~' Ü~ f;i !·'en~:~'.' -~:~·n~f,} ·~<:J'.:'.l?,11 
al de~a1·1·cll.::i dF-"l ~•"1e.; ay,ut.la~~-.a··,:~,-~--~,~~t~:~~{~·~·.::·da:·~~:i~·~-: ''0-rga:rú::acirin 

" fumentdn el ~oniim1a crr.cindo1~{;::~~~~::_\·~<-.:.L~~~~:f~~-~/:' .,--~;;{~[.;/:···r 
:~'.·~·:.; 

El propP~it.u de· est~ mar'lunl e:. el d~- n-~-Cu\\~~-::ñr:.':i·~ ".j ~~f o_•·m.:I~- ,·· .. ,,,. 

j)cJrd ñyUd<l.1· a l" ta1-eao:;.·. de ·t~~----~~t:-é:~-.-n~-~·Í~l;;-~-i- ', '<' 

n:~c·~~ necesar1A 

uti li:.ado Cón o -..t11 "'yudJ de un sup~1--..1~0•· 

l O'=> C l RCULO!:i DE' CAL l DAD ae l u ca111pañ i a. 

E'..l milnui'll con~l~ de ... eis capitulas. En lus do;; ··orime.-06 Sf? 

encuntria.r á intraducciDn al control de calidad Jos 

CtRCULOS OE CALlOAO. t.st.:10:. :;,,ecc:i.one\i conlit!itEm l nformñc:: iól\ 

gene1·al acerca d~ lo que los ClRCULOS OC CAL-tOAD de C:omc 

fu11clcna1~. 1 1::> .. to del manual \a; 

espec::.ific.ds. usadas para el -as.,i.gui-pmlento, de la c::cali.dad. a.,.;~ como 

ur1 eJ~mpto iluwtrativu. 

t.2. EVOLUCION DEL CONTROL DE CALIDAD. 

a.\·tesan.al por lo que gr"an pa1·ta, de la µol1lat:ior. es.taba oc::up.aua 

dlrectan•~nt&- en etc.t1Yidad~s pt·oúu.i:.tivas. t.demAs, c:on lo Que 

producía unic-a.mente se sattS.fdC:ian las nE'ce~tdades primarias ao la 

mayori;¡ de lo gs.nle por lei que exí!itid. deo;,,conterito an lag, n\tlsa~. 

Ante e~ta situac:i.Qr, .aparec16 ld mclc¡uina 'f a.on ella la posibi 1 idad 



gran C:.:\otldiíd dE> mti.nc de obrd t (,loc:o a poco se fue C<"l'lendo a la 

tendenci~ d~ uumE>ntar lA proóuct1\iCad. Esta etapa se earaetertta 

por la meJora en lo$ equipo& de produc~iQn ~el desarrollo de 

nuE>v(..IS mat~ri.tl~-:;. 

;.1redeoor- d~ los p;";os ce: 19(10 a 1903 se cntr-3 a la etepñ en Ja 

Q•..te 1':e> ti i?rtt> COiT'V pr i "'~ i pa 1 pl"'eoc11pdc íon i a reoucc i cin de i os 

costos dP produr:C"iO,,/rte:b·i-_d_':l a~-la __ pr"',esiO"n de 1d coiñpetenc1d y· a 

la ct"ec1 11.:mte~:e~1-~-~~~<ª~-.r.1_~.:0 ?0~-~ _t·f':Ái1aJ-3d.Ct"1?C::. El" es:l:a etapa se 

ut1l1z-aran como: rer.:ur<:>os princ:nirites les principios de- la 

produccton en se~ie \'. Ja m~d)clan oe-1 trabajo, los rur1lé's 

e"St~ban encam1nactos- i\ rla,.1e maycir tluide? r la producción. 

calid~d, propone la inspección e~ cada parte del proceso. 

En 1931'..1, Douglac;; Me. Greaor, éltori Mdyo y otr-os proponart 1~ 

teo1~1a de humani1~1ciOn en e) tr-abaJo, la oponlón d'='i traoajador 

s~nt1mi~ntos de las personas; de5de lu~go mejora lA cal1dao en la 

ter-Minado malo. 

L3 SeQu~cta Gu~rra Mu~dial fu~ el catali<adcr que perm~ti~ 

..:.¡::..i\car'. el c:uda•·o d_e control a dive,..sas i11dust1·1as eri jeos Esraaos 

llníaos, c:o11 lo~ Que puaieror. produc)1· articulo=- militares di"- h.gjo 

costo y en g1·an cantidad. Durante e'$-otO~ anos, l11gldten·a ti:lrnbiet1 

3 



íc+·m•.ilU r dpl icu uL.·.s~ .. 1•01·mo.s. De ~:._t_a~,f_on:1_~, .. podria.,_de~irse que 

la Segulldi:i, G1J&1·~a .l'lu1.1di~l 't..l_ g~~.'a..-c.n el co11trc1- d.a··ccll.id.1d )" la 

util1o:act6n de· la estaÓ_'a_iS.tt~:~ ;,1-qde/1~~· .. ~-< 
-

la 

. '".'•". .;; ~<: ... 

los indi.1striales J.:1poneses, ·f'i.;a:~da:·'é'.~t~~i.C_o.llo· ób;~ti·vo e~~ p_ro.-

duclr" con calidr..d, r.:u~sL-iOn ~_ue --~º~;~---~Poi:i: de_.Jui~an __ c.;r-.. Ad.nlnistra-

ciCn de Calidad, JapQn se iev~nta- y ~stab'te¿~- Un ___ ·n~evo· ~;·1-~~ -de 

d~sarrolla y crecimiento. 

A f1nes de los cincuentas, He:Zberg, Maslow y otros la 

teoria de motivac16n reforzando con ello la melera la 

producci6n. A raiz de lo sucedido con DPming y Juran, 

Inicia la adapatC1Ci6n cie las técnic'5 te~1·tcas de control de 

calidad, surgiendo personas como Kaoru l5hikawa, cambiando el 

nombo·e v sentido de control de calidad y d~mlnislrac16r1 de c~lidac 

por conll·ul de cal ldad ampt io empresarial (Cl.-JOCl. creando los 

famusos CIRCULOS DE CALIDAD y cinfattzando s6lo en prcducci¿n, 

empresa, o sea. lo que dCludlment.e Si.E:.' liO> denomi11d. A:;eguram1ento 

de la Ccalidad. 

Pa1·alelamente, Alemanid, también paLs perdedor de la Segunda 

Guerra Mund1al, comi.~n.:d emµlaar l.a mis:na fi losof ia eurgida 

de la cabeza de Armand V. Feigenbaum. 



A p.ar't.1r de los sosant:cl.<S an lo~ E'st.á.dos ~n doS., Cro!!>b)" i,• 

µroµias teo1·ia.& del 

calidad, costo6 de etc., siernp-re 

jetlvo la CALIOAO. 

~/e.Y 

Ccllid•d. St:" tlelermino QuE> lélls •>:?i5o dife-r.z.nc1"d ... d~~~-·::Y~ .. -:~~~iitf:oL '.-.de 

c~Jiddd JQpone~ con r~•pecto al occidental eran: · 
~ 

1.- Conlrut d~ col1dad en 

todos los "'1emt:>ro~ de la organL:aci.On._0~. :-J. 

2.- EduCac:lón v c.apacita.c\C.n e11 contro2 de calldád. 

3.- Actividades de circuloG de cont:rol-de.c4l·i~a~:-· 
. . . .- ... ~-

4. - Auditori:a de calidad l prl:'mto da ~p(~-~~cl·~-!1 

D~min9 y auditor¡,¡¡ presidencial.> 

6,- Actividades da promoción de control de ~~lidad el. e~cala 

nacional. 

La prnauccion y consuma masivo de lao; década-.; oe lus c;.~sP.nta'i 

los o;etent"'s han sido hori-.~do-=.. La décadtt de los ochP.ntas es 

un.a epoca da poco crer:ill'•i.E'nto @Cor'\OMico, de ahc:rr'Q de recurscff 

energettccs, adem4s, en la ~ctualíclad. Pl consumidor 

vuelto E"><ioentl:!, selectivo 

ccntrar1oaao e tnc&rtídumbre a las emprP~as, cuya mercaootecnia 

tiene un enfoque de produr.to y $0lo aquellas que han aceptado el 

caR'lbio 

sO!i>lf!'nido 1'" pro-,.·ectado con gran capacidao compet1 tiv.a.-



En la actudlidad la Cdlldad de las próductos ha ve11ido a tnma1· 

u.na··impo1·tanc1a mu~ i;.iCJnifi_ccaliva E:!n lñ vida de Ja gente::- v ttn los 

nl:i'goc ios. E&to es particÍ.ili>o·mente notable en los paises 

d~sar rolladCJ~ l:il\ dond.¡¡ ill c1.aú.t,mlUor """" sumdmenle consciente de 

la Cdlldad y solamente compra los productos que le satisfacen y 

~urre~uond~n al precio qu~ ~ag~ p~r ello3. Esta situac16n es l~ 

c.ulinlnaclóri ciel procesG c..ocial &conómtcú que he venido 

desarrol lándo':.1~ desde la 1·evolucian imlustr i.d, ar:e11tuetndose mas 

en lo~ ultimas cincuenta años. 

En NéKic.o, la calidad ho:J tumadu gran auge, ·ya que aunque este 

pais no era miembro del GATTt sus e)(portaciones estü.ban r&"gidas 

por las leyes de éste. 1~ raíz del ingresa de nue!:IL1·0 µaí.i; .al GATT 

empieza a considerar quo lo mas benéfico p3ra ~.us interoo;;.e$ 

ecónomicos, un sistema comercidl basado la apc1·tura de 

los m~rcadas y la ~ompetencia, circunst~ncias por las ClJalés es de 

gran impor-tancia aumentar la calid.ad de nuesotrug pruductos. 

1.3. DEFINICIONES. 

t.3.1. CAL I O A U. 

Amihud Kramer define calidad de la siguiente manera: 

Una e~pecificaci6n conjunto de esµec1ficac iones que 

deben alcan~arse d~ntrc de cierto l~mites de tole1·anci~~.·· 

Feigenbau.m define la cal1dad de un produ~to 

La r~sullante de comb1naciOn ce caracteristtcas 

d~ inge11ieria y de fabricaciDn, determinante~ del grado do 

satisfacciDn que el producto proporcione al consumidor, du-

rante ~u uso." 



Por 

!id.1" 10 

.pru.duclo 

de""t lne. 

es neca-

usado. 

l.- para su 

selecciOn de compra y fundamenta el incremento de la domandü. 

2.- Sal1sfdt.:e las 111!Ct:!S.1dade~ del '-'""'uar-10 protegiendo el poder 

3.- I11cide en los costu~ de pr·oducción, distr1buciun y sGrvicio 

forma tal que cuando existen sistemas adecuados d~ 

control d~ calidad, las fallas en los diferentes pasos del 

ciclo d~ producci6n Cdesperdicios, devoluciones, serviciog, 

etc.> representan un porcent~je bastante alto del precio de 

venta. (24) 

Como se observd en las definlcjones, no se cuenta con una defi

nición concreta resµecto a la ~ue es calidad, ya que ést9 es 

término filosofico y como tal, de muy diversas interpretacioneG. 
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l.3.2. c_o N T.R o L o r: C A L 1 ll A D. 

Me1.:anismei por n1ett.Jic. i..lu-1 i.:u.:d sa mo-1Úiéne-'1_á·-.c~·lid.:0:d de 

u1"l pl"oducto .:i. l"l1.v(,!l\es ) tol~1 ancla;,; ac..o:pt~ble~·al :é'CJátp1·ador 
' ·,:_- -. -,· 

al tiempo que se mi1'limlz.an los costos para' e·(..;·e,~dt?d~~-." 

Para Juran el cunc.t:!pl:o de co11tr ol de calidad es lenguaje 

lldno, el concepto de evitar que se produzcan defectos. 

Las Normas Industriales Japones.t.s. ( MtJ ) defi11F:-1i a.:;,i el 

control de calidad: 

'' Un sistema de métodos de producc1on que economicJm~nt~ ge-

b1ene;:; y sPrvtcios ae cdlidad ar.ol"dec; co11 lo~ 1·equ1s1:· 

tos de los can~umidores. El control de ral1daa moderno 

ut:1lio:a mP.todos e;;tdd1<;t1cos y suR)i:, ilaMar·Ge c.Jnt1•0! dF> 

calidad estadist1co.'' 

t:aoru Jsh1kawa aef111e el cont,·ol de calida~ de la siguien·· 

te 

Pr~ctica1· el control de calidad es desarrollar, di~e~Ar, 

manufacturar ma1"lt1?ner un producto de cal ioaM que seo¡ @l 

mAs economico, ~t1I i siempre satisfactorio pdrd el con-

sumidor." 

E.n conclusiOn, se CL1enta \Jna unica d~flntcion 

de lo que es calidaa, tdmpoco se t1enP una sobre lo que e~ control 

de calidad. 
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1.3.3 A s E G u R A H 1 E N r o Il E l. A ·e A ·r: 1 Il A D. 

:Jefi11i1 se cuma: 

- , -.·.-J . e 1_.~, '' • ,· • 

e11 1111.=, ·orgar-\i.ZdciCÚ~ de 111ÚJu q1ie sea posible prod•Jcir tiie 

11es =-:- s~·:·-~·1'c-}~~~{'.:·'.;:~~·~·. ~1i.yete_s más económicos v que s.ea11. curu 
-:·~~':'"-~ :~ --

- - ·-·::::~·:;~"".;., .. ~,:=-.--, --

E 1 ¡¡¡-·.¡t-ema'-::;a'PO'rle;~-···.·_~e cont~ál tut.~I de cal Ídad e;; e.i .,·é:onti ul 

de calidad· ,,~·-:.:;-~~:'.'~rl,"c·~~ 0de toda Ja t;ompatHa" .«CWQC·. - ~6~~~~-~ -~:;--~~--
- " - ' -~:, '.~ =:·, :'O-;' 

Ouali_t_v_-_Circies ,-·;,-. el--cuaJ consta- pj~-!-_~5_i~.(~·S;._·_;y-_--f~-es 

caractet is-l:ici.s. f11.ndciinentaJme11le, 

Princlpio~ de CWDC: 

l. Cal i<Jad es la satlsfacc.h111 del el lente. 

?.. 1 os siguientes .jueces son nuesti·os clientes. 

3. Se actüa e11 base a datos 111iinerlcos. 

4. Se e·..rita la recurrencia. 

C.a1"aCtP.1 lsticas del Ct.JOC: 

J. Ettfouue i_~t-~g!:_a 1 • __ 

2. 1 a díreccf611 genel'al co11sic.Jera la calidad _como su 

iw111cipal resp~nsabi l idai.J. 

3. Pa1 ticioacián \/Olunla1·ia {a traltléS del E'llfOQlle 

í1a1·ticipati\.lo de hacer 11ai:a1 a las personas til desee. 

dP.reali'Zal las cosas.) t43) 



.:.:t. l ioao san: 

El c:ont1"al de 

El 

El 

En ~1 

serán tema frP.cuente·de 

p;·t:?par.:idos. 

Las actividcldes dP. \ne; CIRC.ULOS .DE CALID~D·.:~~r'1 ···~1c1rte 
control total de la c:atídad •. t7> 

Como se ob~er·va, e>:i'.:7>te>n diferentes·defini.::iones pero 11in;¡u11~· 

en conereto. 

1.3.4. e 1 Re u Las a F. e A L 1 D A D. 

kaaru tshi¡.:awa defi¡...e· .a:~ loS'CtRCU(.Qs nE CHLIDAD de i.a siguiP.nt"' 

manRra; 

Lhi C I RCULn DE CAL I O~D ~s Un grupo pequeño de perso1laii que 
·, 

desempe~an acti~tdades.de control de c~l1dad ~oluntari.:imPnte 

aent1·0 de un m1smo taller. Este pequeño grupo lleva ü cabo 

continuament~ como parte de las dcti~idades de control dP 
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cñ\idan leda 1u-empre"it\ ·ur. ri.~JClr"d•T•ientc d~oürt: ~;._.al i..:tl l?.r. 

tltil¡:a~oo cecn\ca~ da cont1·ai oe caltoao ·i con la partictp~

da fooos los lf•temorc.s.." 

Oonald Dewar a"itabtece que: 

u., CIRCULO tiE CALID~ú 9'6 un grupo de tralJaJaúares de u 1¡a 

a.red que se re.:.inen gener.-lmenta duranca- una hora por· 

semanñ para oi~cut1r problemas, investigar causas, reco-

la autoridad para hacerlo." 

Ralph Barra lo deftne ~e la siguiente manera: 

Un grupo de 4-a 1ú empleados que realizan tareas similares 

que ..,_oluntariamente se reunen con regularidad e1¡ hcras d~ 

trabajo, para ident1ficar las causas de lo~ problemas de 

trabajos y proponer scluc1ones a la direcc1Qn, Es 

un foro cuidadcsamente estructurado que estimula a lo"i 

empleado;. a pa1·ticipar en las oecisiones que afectart a 

labores. Se tratit de poderosa tecnica motivñcional que 

fomenta la c1·eatL>.'tdad, la intPligenc:ia ~ la p,.pa1·iencia de 

cada uno de Jo~ participanteg del circulo.'' 

A partir dP e~tos concepto~ se puede P.labora~ def i 1·'\ic ion 

generalmente aceptada ac:e~ca d& lo que eo;. un ClRCULO DE CALIDAD 

en lo~ términos citado"i a continuación: 
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de:..=or"rcl lo pe1-'<>onal y nn el dP- J.a ,01:,ga.1,1::a_1~la•~· 

- El nupifrvisor fc;:nal .:iel g.-ur;.:~ ·act,:.a c~mo -l"ld,er, •. 
' -•._: 

Los .rli embrot. rec.: 1 bPn ~.poyr~ T .. .,,·k.-""t~·~:d.1 d tec1ü e,:.;:¡ dEi 

Su lÑ.rp,;, principal consiste en ídPnt1ficar <i1MI 1 :''11" 

resolver problemas relacionados cnn su .irecl de t1·,;;,b,:;,jn. 

Someten soluc1cnes a la C".011&idorac1ñn d(.I las n1-•nies 

directivos. 

Cuanoo les P'i posible, los propios partic1pa11te'i irr.plemenran 

las soluc1011es. 

El circulo evalua el impacto de las soluciones de los 

problemas. 

1.4. r-ACTORES CUE AFECTAN LA CALIDAD. 

Dentro da los factores que afectan la calidad tenemos; 

l. l"fano de obra. 

2. - lt! todos. 

3.- ~dio ambiente. 

i.. - Maquinaria. 

5. - t\¡ter i a Jes. 
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Los f.;.::tarer:; rel.aci.~nado~ con proolema~ a~ calidad lac; 

plantds son im .. m.-1·ac?es. Poi- lo :¡ui:1 lañ causas que puedan e1Star 

ocasionando el dPferto SR englooñndo en e~tos cinco factores. 

Esta es n~ aran uttliaao ~n el Diagrama de lshikawa. 

1 .5 lAREA!i OEL CONíROL UF.: t.;ALIDAD. 

Las tarea.ro de control de calidad giran alrededor ae ta 

producc~an i procesos de serviclos, y para distinguirla~ @ntre si 

se la~ &ncierra 12n cuatro claaif1cac1orl@s a sabe1·: 

- Control sobre un nuevo dise~o. 

- Control dP. materia prima. 

- Control del producto-proceso, producto terminado. 

- Estudios especiales sobre el proceso. 

- Control sobrP un nuevo rtis~iio. 

El control de un nuevo 01$Gño comprende establecimiento ').. l.a 

ec;peciftcaci6n de la calidad Oe~eable de costo, calidad d~ 

real izacl6n calidad de estándares de confiabilidad 

producto, incluyendo la eliminact6n o 1ocalizaci6n de causas dP 

def1c1encla~ en la calidad, antP.s de que la producci6n formal 

inicie. 

Control de la matarla prima. 

El control de material de l~egada se refier~ a la autoriz~~ion 

de recepcidn y almacenamiento Oe solamente aquella~ parte~ cuya 

calidad responda a las especificaciones requeridas con la 

economi a. 
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- Control del producla. 

El t:.ontrol del proUucto 1.:.omprendE:' el ccnt1·01 e11 el lugar m1smo 

de la elaboraciQn y continuando hasta el .airea de s&r\ru.10. ce 

modo que 1.1 d1screpanc1a con Jas e'o:ipec1f1caciones ce la Cd.l1dad 

puedan corregidas, evitando la tab1"lCd~1on ~e productos 

defectuosos y 4ue, en c..onsecuenc.ia, el !::oE:-r,,·1cio en el c::1mpo de 

aplicaci6n sea convenientemente logrado. 

- Estudios especidles sobre el proceso 

Los estudios especiales de los procesos, estan formados por la 

conducc1cin de investigaciones y de pruebas, a fin ce locaJizd1" 

causas que motiven producto defectuoso o;.e determine Ja 

posibilidad de meJorar las caracterist1cas ce la calidad. 

1.6 LA TECIRIA 2. 

Willlam Ouchi, sociOlogo americano de asc~nd~11cja japones.;i, 

estudiO las diferencias y el paralell~ma que e~istia las 

grandes emprE'sas del Jetp6r1 y de los Esta.dos Unidos. fruto de esta 

lnvestigdci6n fue lo que danomin6 Teoria z,· tomando como punto de 

referencia la e~istencia de las anteriores teorías X " y " y "' 

del ps1c6logo Me. Gregor, las cuales se definen oe la siguiente 

manera: 

TEORlA 

TEORlA y 

La gentE'. es perezosa, inconstante, 

irrespons.able necesita superv1s16n 

constante." 

La g~nte es trabaJadora y responsable 

nece~ita ~olamenta E'~tar motivada.'' 
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1EORIA z 

Concr~tánduse a ld reallOod act~~l d~ la~ empiesos, ~cariamos 

res.Jltár que en la europea y americana la decisi6n se! tcmd en la 

c~pula d~l poaer del Management. En camoio en sl Japón 1~ decisi6n 

se tom ... S.uimpre utiliz:ando el método pe.:.ulldl .. :t \"l.nging <deo 

ring, dnillo o circuto1, re5pon§abilizando en Ja toma a~ decisidn 

~ tod~~ loo;. Que partic.ip<in en e•te" ri.ng1ilg-

La teoria ~hall~ su origen ~n la s\g~iente frase: 

En un or~en ~OCldJ efica: - y la empresa debe serlo 

dicha a1·uen ha de conte1·ir r-e!ipansabilioades y también 

~tr,bucLanes a todo~ sus miembros.·· 

siendo esta frmse a Ja vaz la confirmac\On al fundamenta del 

Mana.gemer\t nioder-nc. 

El Man.i9em&nt. es el conjunto de c.;.inocimientos y de técnicas que 

arlent•n a la di~ección de la empresa de un moda d la vez cienti

<•co y pi-agrt•.ltico. No es; !icJlcl gestiori.a.-, dirigir¡ no sOlo es un 

conjunto de téc:.nicñs sino también una filosofia. Es una lec.no

logi~, s~ admi timu.,. que una v&l'rdadera tecr.olo9ia daba <::nglobar 

te1dois le• cuncepto6 ~nteriores y m.i..¡,. 

La l&i-oria 2 se define da Li ~;,igulente manera: 

Cuando el factor trabajo int~\ectual, directivo 6 del tipo 

que Qea, se tnvoluc:ra l tbre y decidida1na11te i:r: L:l organi

za.c.\on, los l°C$ultados de la empreo;.a cambian.•· 
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E,._ lSlen v.¡ lureo¡, fund.aiT.onta l s.ts que ._11° ... ·en de apoyo ,una 
. . . : . 

íi lus.:ificl ::, la que • •u vaz, .1rwe l-10 ética a lea t.aut· ¡:~: ... :z·-.. sor. 

lo,;. sjguientes: 

Conf'i•n.::a, sutile:• del pensamiento, equ1dad, c.á~isegu1r" 

c::lima de trdbd.JO c::omunttd1 io, lealtad, humildoid. 

LAS CARACTC::RHHICAS DE LA TEORIA Z OON: 

l.- Formo1ciQn d• todos sur. k>mpleado11, Uesdü ari-iba, rtbaJo 'i 

vlCEt;,,ers •• 

2.- E.o.iste ut1 pldn Ghi c ... p.cit.ilciOn cu11std.ntr, & llltl:l'gr.:il. 

3.- Su polit1c"' t:onduc.~ a duJmi11uir la. 1·ot.ac:ián del per·.:.on,¡I, 

4.- Se ha ad.;,,µL•do a u11 proceso m.\s lS"nt •• p.ll""a 1.J e .... aluaciün 

promoción del personal. 

S.- Los objetivos y la~ µolitic•~ qu~ hd dafinido la empresa, 

tota.lmunte 

El s~crE>to del '-'<! t~ japonés res ice en qu.<:> sus dirigentes 

teoría 2 e~ !a ~ltima respuesL~ de la empresa occidcnt~l frente 

al desarlo japonés. A pcH Lir da .¡qu!, todo es poaible: la-; 

productividddes que c.141cen, imp•r·ables, la conqui=::t~ de lo~ 

me-rc.ados mund1c1les, l.a Cdli.ddU primera estrategla, la 
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generaclcin ¿cnclnua de capicales, siempre al acecho oe 

oportunid•des, el 01·gullo secreto dD" eo;tar aguancando al déftcit 

norteamericano, etc. 

La teoria Z requiere u11 tiempo de cunoc1m1ento, d~ refle~i6n, 

y de aceotac1on ad& rechazo de &us 4deas o filcsofia. 

Cuando la respuesta es positi~a empie:a •\ proceso de 

aripl iC:•ClOn. de implant~ci~n d~ los pr1ncipios, de los 

~rocedimient~s y sistemas de la teoria a la prActica diaria de la 

1:c>mpresa. 

El fracai:;.o la lmplantociOn de la teoria 2 suele tener 

com¡acu~nclas muy nsgatl>1as. La pr.'.ctlc:a ha enseñoido que el me.lar 

sistema para implantar la teoria y la filoie.ofia 2 en una empresa 

concreta, eb la puesta en marcha de los ClRCULOS DE CALlDAD. 
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2. PREPARACtON A LOS l:lRCULOS UC Cl\LlOAO. 

2.1. FUNDAMENTOS ne LOG ClHCULUC 

Los 

c:asl todo.¡, lanctrá1i mAs \rlteréc;, y 

si l~~ pe1·mit~ tener 

relacionadas con ~\ mismo. 

mejor11mie1·,to en la calidad, 

c:ompa~i.a e\\ un fue1·te competidor dentro del merc:ado. 

La base del progr.lmo. dol circulo es su flloFiofia, ·1a cual 

fundamenta en tll prog1·eso del indh iduo. El propo'-5 \to de 1 

programa os e\ entren.Ji· a loEi miembros. en las técnicas bo\s1ca11i> 

del c..a11t1"'ol de c:al1dc.d 1 p1Ha que dtl to>Std n1an1::1ra puedan contribuir 

aun mAs a la ol"'ganizac:.iOn. 

Los ClRCULOS DE: CALlOAO tienen un pnigrama basorio las 

técnicas de c:ontl"'ol da calidad·¡ la~ filosaf,.;is de aquellos 

c\enti.fi.cos que e!iludian la conducta humana. Los doctores Qeming, 

Juran e lshikawa han sido pioneros en e\ campo de la " Estadistica 

aplicada al control de calidad •• y algunas de sus ense~anzas ~en 

1nc.luida\i el ent1·enamlento. 'También han traído al 

proy1an1a lu~ des~u~rim1entos de lo• c1e~t,ficos como Oouglas Me. 

Gragor y Federlck Herzbarg. 
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\...coa C.lF.Cu1-0S DE. CAL!DAD no ¡,en :una ct..ampa?:a politic:.:i do 

r-elaciones hu;nana;¡ u1Dada ... por l.a. .gei-.eOc::ia~_ má'á bien en .a.lgo dt:a 

\/.,.101- Que ofÍ"'ece la gt.'1~e1,c.1a, q~~ ·.::rl;!é s·inceramente que as 

benéfico y satisfactorio para los 'm.ie~tfr·µ·~~'.,;.,: qu_e se1·A da tambi.An 

provecho para la campa~.... ·.· ... · ):.ce; 
El objetivo mc\s ob..,10 as el de- m~J~·~~~·\/'.·calidad de la 

produt..ciul\ 't de hacer que los wmP_i--~~~~i¿si~:~¡{~·~:~·¡~p~~·:·~~ .. el pr.oce<&u. 
·:-::.···,,.;·,. .·-:;'.;'. 

HUl:'iTla'ii. l:.'Jl!lStE'n obJet1vo~ e ... pecifiCO.; tanto.da·-.:~a gcrenci.:i como de 

los empleados. 

El obJel1vo de la gerencia es el de redUcir el- costo de 

producciOn ya s~a tratando d~ reducir l:n. pérdidas O evitando qve 

los trabajo<;; se tenga11 que volver a hacer por e<J.t.ar mal hechos. 

El de los empleados es el ua podar participar en la& deci&iones 

relacionadas ~on el t~db•Jo y de que sa reconozcan los· esfuerzos 

realizados en bien de la compañia; asi, ~amo el de mejorar las 

comutliCaLiune~ entr~ l~s empleados y promover el progreso 

individual. 

2.2 CIRCULOS DE CALIDAD EN MEXICO Y SU IMPORTANCIA. 

En México, ya s111 cuenta con algunas ~~periencias, Que si 

blii!n hdn do.do bueno-; resul l~J~s, seguramente no han -a ido tan 

buenos como era de espera1·se, debido a un.i in'i:iufic.:u~nlet ddaptación 

d ~u~~tra cul~ura y condicion~~ sacLdles. 



.· - -- ;· -- . . .-
adela:1t1:! ·y .:octu • .ir cc.rtl;1 ib~1ye1·1do d ti avéo¡,_.·de> ·:mJ~s·t-ras·'ar:c1onee 

.' -::.-o· .. 
lo c1·t:'ac1ü11 de lo q•Je 110 est.t. 1·:1¡¡,1...ho, ·i-~t:1.-PfT1~nt~_ ... y -~i:.aJor.:u'.'iento 

dlil lo quli' se hace, a:. la ~s, o1.l i11i:rt:o.tru:mi.a·:(J~.'~<~í4' P~adúC:tivid.ad' y 
:{~-;-· .":~':¡ -<;. 

de la pronucciooi. C''. • ; ... ·.·. 

Una e•,;,trateg1a para la muviliz,;,c:ión- naCiofi.;iÍ háC:~ia la- Cdlidad 

y 1 d productividad se apoya b.ls. icamen.tc d;-i -\·:-~·\;,;~.¡-~:.·~.~~ i.f;·~-~--~e~: liJs· 
: .. ' .... 

CtRCULOS DC CALIDAD an nwP~tro pais, pero asPgurando Pl -~~~to .a 

través de tre& aspectos fundamentales: 

lo. Cc.nc:ientizaclOn pre\11a del personal i1wolucrado 

manera de lograr el das.:irrollo de un ma·yor taunttdu de 

l"esponsd.tl i l i dad, s t ncero deseo c1e supe1~ac i On 

integraci.On a su gn.1po de LrabdjO ~· d la empresa que 

los 1notive a integ1·.ll·se en los i:írc:ulos de i::alid.sd~ 

Este pr·imer a"..:ipectc se pretend
1

e cub1 1r a. trdvés du la 

realizaciDn de se>mina1 ios ter1di,¡ontes logra1· 

mejor ambiente familia~ en donde el hamb1·~ entienda 

func10n dentro del s~no fil.m1lia1"" y ccmprend.1. la 

rarma de puede, a tra~~s del entendimiento de la 

conducta de ~i nil~mo y de lu6 dem~s, cuntribu1r al 

legro de auté11Lica ~~licidad. En este primer µa~o 

ha recomendado, quP. en lá mP.dtda de lo po~ibl~, 

haga participar a las asposa~ de los trabdjado~es en 

canvivio~ procurando, con ello, meJor relaci6n 

20 



entr& ma.riall y 111ujer, 'f ·"°~i, uno:sri su::;, e!'ioíu~c:.l.l°"' E0.1 -...11.:i 

m~Jor ¡,..::J~Cdt.:i6:1·y l.lriit'r1t-.:.cicn aa .. u~ ~1ljc,;., ~1·i11c1p.;.l· 

mi:.ontt' e:-11 ·¡" é).HJC.o:s We lo:s Gidolescer,::ia. Hoga•·es t"eli::-~s 

~&guramP~t~ yenerar~n trabaJadores f~lic.es. 

reoa.11<:dr u1; se11-..11arlo 1 cuyo obJet1..-o t>'r. 1091-ar ;ril'.,!.J~•·e.>c; 

relac1nnes hum"nd~ ~r1 el trataJo 1 bd~ado en el mejc1· 

~cncclmie11tc dG los problem~s Que t.onf1 onld t:.'l 

reJ~~ton~~ 111terperso11ales de 

91·upo, tanto con sus c:o1npdñe1 os c.on su J~r~. Este 

segundo paso darJ. comn resultado, el deseo, por parte 

d& J.:.n trabaJadores, de irztegr-arse.- voluritdr·iainente 

ClRCu~os DE CALIDAD, como de propio 

da';aarrollo y fuente des.u intima Sdt1sfacctL.!, a t1·avés 

def nunC.d antes e:opiU1n1enlado "place•- de resolver 

problemas " y contribuir al mejor.a.miento de los 

r~sultados da su grupo. 

Por las experi~11cias realiZddd~ e11 nuestro pdiS hasta 

ld fechd, estd(htJS seguri.JS de que e:;.ld co11cient:izaciCn 

constituye ld p1·epa.raciUn > !d tia:=..: sLjlidd Qu8 p~rmitli' 

asegurdr el éxito más alta e~pre~1a11 de les 

ClRCULOS DE CALIDAD ~ dler~dr a l~das las empre~a~ 

ya q~e ldn,~rs¿ ~ la impid•ltdCian de Jos CfRCULOS 

.-~duc1r~ subta11cialme11te Jos beneficio~ a Jograt. 
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2o. Und ~Qp.u.:l lac ió11 Q.~·.;,t.u~l.i'a . 1.u,-'"'µ""1' i:."011·;,.:~ que 

F--"l·tu:1p~1·- "~ª' po,ú~r· ' .. ~il. .. Ludr -·~··~s:~~t\.,...:trr{i:!n~·~·; J1·i· t•ú• 

9• uµo, da-- t;~~ba":Jo-·)~·,..:_:.c;oi~·..:~í~·~··i,·',:'·,.at·'i'·;;:~\j-~__..~~~~·~~- en al 

dná i iiai ~·> ª~·:··p···ob !'kmü-~ ~-~·:~¿¡-~~~~-~·:'.~~·2r~~ :z{j º:;{,~~ ~::.:, ·_ 

~ai-~ ~~~·., l~s téu1;ic11e-;'..· ~·-:{:<~~-~'.~(-\~P.~.~~~:~:---~O;~:~~;'~~-( _los 

C:ll<C:Ui.OS ci~ CA¿¡L¡,_~;· urh,2x· i\~~iif;}ci~\c:;Mqu.a.· 
d~b~r an pr epa~ar~~ ,:·,~~~=~~·~~~~:~-~~- a -'..:-1 :3~·:•.' ;:kt:éc_~·-j·:f ... s; d~ 
d ¡¡·~ca: iQf; df# ·--~J~;,-l·a~-~--~ a·~ i-_~:b"~;~·:;~~~i;~~~·i;·~{}~d:.~~~i~~-:~-~:~,bá:~~i c·~'1·~ 

'·'·' ~---'.> --- ,, ." ,~_ 
d~ ia c..a t l dñd_· y :-_~·J ·:~~-.-.t_'~~--}",,;-:~\i .;fAi'~--~J~:::~:¡';~:i-:~:;~-?~-~-v~¿·i-~-·¡-~: -

. • '· . • '' .. ', . ~ ., • .\r . 

del d~sarrollo' de~:<:J~:~,,~~i\~-·;·,·;;·.:~--u_i'-'."-' i'i/ 'l'Jü>V~'- ")í-· 

Lonvenc. i mi e1_~tp. de que. se 10/~!b '-~_a·S i ble -~-i ogi-~r·-· t·~~ _a'.l tos .. -

c.oncu1·<;.o cuordlnado y atinado de tcd;is los que 

inh:1·vi~11ii'n e11 el mE:tncionildo ciclo ·,· coi':\prend_an c:..t.1ál 

es el papel que L.3d.l uno de el lea; juciga si:; ta 

pr·oblemáÚc.:... Igualmente deb.,..rá11 c.:aµac.1 Ldr~a e11- ld~ 

técnica• c.l~ anál is1o;; de problemaS y de>terminaci6n de 

soluc.iunet., cori ~sl1lo verdader'arr.ente sa1,cillo y 

práctica al al canee da su prepa1·ac i Un; pero con un 

a .. ance co1istcsnttJ qu& le~ µt:.'1mitri ::on el l.ieinpc._maneJar-

la mutivaciQn ent.uE. i asmo por a par ti e i pa¡..· en los 

CJRCULOS DE CALIDAD. 



11P·:!co 

como ... -¡a 

mrt!"'lfW~ '/· q~1"e:no'.h~~1=f' ~:~~ l·,-~ e~11.~U10 irnc1~l· ne 

cor r: ~- uur"'-f'c i_-~'.í·~-~- .;--/- - --

Re-:i .1 i :::~r:·-·~~~;~:;:~-~~}~.~~-:· d~ '.~'.it"iClll.05 Dt: C:~L lJ1...1D._<1f'.•.•tí o .ap 

rno .,;,;n;~sé'~ti{~~;~;, 1 ;~je:''º'""'rl '""""'"-'" •;. ' ' ,,J¡,.,,,· 
a·' -1a o!lte~c i"c.;n'Fl;e,-_ m'i.J·c'ho-~ .-ahof"rci~ 

"-'.··.·-·-"-.< .. -- .. ''·' - . 

"11.JC'it'L ;~y~-~-~'~··~~?~~-)~-"° b~-n~~Jr.:-i~s po~:· ·1:~'. ded1-~>Jc_;~ry Y. 

- :!';·~~~.~·,~~;~~;~~-~ / ~-.~~~ . .i----{~;-áb~·l"'dº'.~ ·rri~~g·a~ ~e.~~~-' ~u ~-~f, ~bn jo. 

-de~j_vad~:~~' s"1 ,,deiar~~11o_~de'• "''; ·_{~;ó~t~:º_'{ " .. -
~~-~:-;_·~~~-~~ ,.- _-

nece~ i-~.'~·'.º·_{n·~~~~-m"e1-it~~--~ ~-u~ rr:oduCc·\¿~~~~fgi;.:, ~:W;.:;~:)~~'.t' /J¡ f.1cid-:

t u!ld~rner"lt_~ t · P"'"ª de t~~~r-~E-1 ;:{e=t-;;(:i--~=--ri~:i'.·~~~if;i:~~éi.--.:-de ~l• 

posibili~ades de e~portaci6n. 

uno podemos contribuir susta11c1i5l e ~nmediatamente 1 a t1·a..,,és dP 

hac:er mejor nues•.ro t1·obajo, ya sea e.amo yuoe1·nd11te, empres~rio, 

C.3 .. nEaUI51T05 P"HA FORMAR LOS C1Hl.UL05 nE CALIDAD .. 

L.:.. mant:c>rc1i U& c:_¿,1,i;. c:.1..1111t-n~.,¡,r el µr oy1 clrn..l de ctncuLOS DE CALtDAD 

es la ~1gui~11te: 



voluntdriamente ~a··~ comen~ar ~irculo, ~ol~nt1 a~os 

las técnicd;;¡ d~ organizaci.6n, entre11.;,miento ~ funiinnamiento de 

1 i de1·eo; de 1 o-=. 

circ.ulos, presentar~n el programa grupc. 5e l~ µr~~unt~ 

ta~ persona~ interesadas ~i quie1·en enrolar5e ~oluntari~mente 

se designe un c.~d1qn de conducta coi~ particlpaci6n de todG& 111~ 

integra11tes del circulo. En d1chc c6d1go se ~Mponen todas las 

bases Qu"' al 

~espetar en to~as las ~e~1ones. 

Eo:. nttces.a1 i.u ade.-r.a!'I, P'ic~ger un secretarlo que saldr.1 del 

qrupo con iil obj~!.o de que cncte loa FOr1r.2ncl"~S tarea.,;, de cada 

sesión. El tiempo qu~ permanezca el ~ecretario en el puesto lo 

dec.iair.l rotatorio. Un 

importr1nte que cada integrant& del circulo t1Pne vo~ y voto, 

no e>'.i.,;tiendc jerarqui.as. 

Cualquier erg.a.ni tdciUn comercial industrial, que deSP.f=' 

mejorai6 la calidad de la producclOn o da los ser vicio5 que of1·~ca: 

en sus distintos departam,:Hlins,, neces.ita" Jos CIRCULOS DE. CALIDAD. 



2.4. OEr-INICION ue: LAG r-uNCJONc;:5 OC:. LOS MIF..HUHUS U(. l 05 C:IRl:llLOS 

Of;: -C:ALIDAI>. 

L.:. función da l"' g&1 ene. 1 a Ein 11:,-s C 1 RCULGS DE CALIDAD es la de 

apay.u tlyUdar. Para poder hac~r ésta, es impa1·tar1t~ qu~ el 

g«=1 Hr1Lt= e2t¡::. i1;fo1·mado dP. lo que e.~tA t".a.::ieo"ldo el c:lrc:ulc 1• por lo 

que e~ necesario elaborar u" programa dr.,i reuniones para infor"'mar 

al g~1-~11le de lo que se ha reali~ado. 

El nueva lngrE..'Liiente de la 01·gani;::.aci6n de los ci1·culos~ que 

P.~1~tia antes es ~l facilitador, quie1"1 es et experto ~n lo~ 

CIF.CULOS DE CALIDAD. Est~ .ih1 pdra ay·udd1- a que 1.a gere11c.ia, 

liderPs ~ m1emcro~ ll~von a e.abe y con tnoo ~xito el p~ograma do 

ClRCULOS DE CALIDAD y que éstos se e>pandar.. L•e 

puede h4~er ;na.s dP. un fac.1 l i trtdor en le. rompñi>ia. 
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2.~ FlJNCIONAMlENlO. 

Un CIRCULO DE LALtúAU ~11 reune 'DGmanalml.>11te, fur.1·3 o nentr::> 

laµ~o d!'!' uria hora. D~ et iC;e 

t.1 a114u i lo como 

le 

Las reglan 

l. - Las 

E.- Habla1 sobre los probleino'ls de e.ad.a' 

to~ a l.a ~upe1·ficie, para 

solucionarlo~. 

- .·' ' ' , ,,:~ e 

snlucion da lo~ problemaü. La id~c1. de cada uno· 'd9-ben Siir 

aceptadas y d¡scutida~. 

3.- ü1scutir lus proble~ü5 que· puedan aurgir en Fl futuro. 

abierta y t1-ancamante. Al habldr sobre el.las, de>be 

mantenerse un.3 &JC:.t1tuu pos1t1 ... a. 



4,-

5,·-

6. 

en las 

OtldS 

cun el 

progreo;o dP.l plan 

usolrlo. 

8. -- MArc a1· comparar 
- -- • -- - - - -,- ·- ,- - - ,-.- - =- - - -- - -- - -o - - ~ ,._ . ,- -

..:.on el - pi an-~es t-db l ec:-ioo-~"'<;:ua".'dO_'C-se- pu_e_d~ ~,:~-~-v.-1.s_u.a_l+=ar.!'."'- L':b-7-·-

27 



t1·es d1<i= SLl _las técnio:aE dP·_ClRClll·.os ni:: CAi JDAC. r:.;'!it&:1 i1-:11r.-enl .... 

l . .:is 

-- . --
5. llu iaS ·de cofitl'.o 1--. 

i... Gráficas de .::c11t1cl. 

?. · Presentacior1 a J~ ge1enLia. 

1 a r·e¡;,puesta a l pcr done.Je a..:ome11:?a1:: · dep~l1~6" a:.cl11si ._.:t 

el pl ul.Jleuia se identi fic:a c.Ja1 ame11te mediante 1111a tc1111e11la d1: 

ideas. el p1 ime1 poso es el dia91 ama de.- causa"' ef~c:\o.-

E11 1 u~ casos que ha"ª var i O'ii prob 1 e1naii pc1 :111.:t l i 1 =ii .i la¡; 

licia<: de cu11t1ol y los dia91 amas de Pareto. se1·á In nie.101 p;.1 a 

t'.Cl11F.!11ZCll 

28 



3. METODOS DE IDENTIFICACION UE JIROBLENAS. 

nu~strc t1·aua.JO, d~ comprender m&jor· I~ qu~ llAcemos, por qu€ lo 

esluo1.s1· aspecto~ que nc..rmalme>nle no habi~mo;:;, p.?nsado. ni 

y nos da~A:mayor.satisfaLciOn. 

Al pa1·t1cipar todos en la 

el rea de trabajo, evitamos 

inte1·1·upcion~s en la pruduc;.cién,_ e~c., 

3.1. lORMENfA DE IDEAS. <Brainstorming> 

La turmenta de id~as e~ una l~cnica 

CALICAD en ~n esfu~rzc 

calidad. 

Las dLtividades d~ un c¡rculo 

problemas relacionados la 

..,oluciol"'arlos. 

21 



3.1.l PRINCIPIO OL TOnHENTA llE lDEAS • 

..:11 c.un'.:.tam.:.1os. 

'.-·- ·. ' .. 
Ld. Lu1 ini=onla :t~ ldbd.s a.,; u1ld laé.11ic.U:'·i'nt'e,il:i-~i',o;0fmo11b~· .'.l;1d:i:. qhrt 

se ba&a en lii dlñ-án1ic.o. de'l gru¡..ro -pd.ra 01·'191ndr:_o::!l 11ht}·.,;1 1i..:;i.,;o1 a·_·d.:.o 

solucion1•s 

desarrolladas. El grupo que utilice esta técniLa Uebe.-lé:1:.,,;1 el~ 3 

esp~cifica y comprendido por todos lo~ miemb1os. 

Esta técnica -s.e u:;a debido ñ que se ha demostíado que 

di ferente'i µ1 ob l ema'd., hac l endo que l a.s, ideas enc::en·adas la 

menle J~ ld...a per".,.oriair. salgan a la superf1c.ic,. Rec..c11oc::~ quH la 

siempre 'I' cuando estén prese\ite.._ ci~rt.:•s co11dit.:1oners. F1nalm~nte, 

hace ust:i de lo que pdra la 1...1.io1¡.Jn.i;ia e~ c.J~ mas v.;l\01: la.:,; tdeas dP. 

sus i=-mpleadns. 

3.1.2 CUANDO UEDC USARSE Ln TORMENTA oc lDEns. 

Esta técn11...a ~~ t:ua.ndo 1 ias causas verdaceras· que 

originaron el problema en et cuál est~ trabaja1idO GOn 

3(l 



res;ul tan c.ib-.,,i.cn:. 

qUli dé no 'i!t?I'" as i.. H<!i la 
-:':'; ._·_.'.·.:.:<: 

LE-c_r •. 1c.d r·~· '=>t?'.b'ti.td1~a· :u,sándo:;¡;¡at-1sfa~t.c;1·1amente, por- com:1?c:ucn::::1a 

t.arr1pocC' lo ·"j~--~;~~-;:·:¡·~·-~-~~~~-e~~'i ~;~Os·. -La ~esi6n ele torn1~nta de ideas no 

~I::!'~~ _'·-~E<r: '.\ú~:~'.~:>;~'n1_ú.1i donde 1 as perso1·.as hab 1 e1i al mismo t iempu, 

'":' i ·tál!IPOé:-0'., 1~d~r,;de s~ discutan coo:.as in tr asc.e1id&n le!:. t ~ i no qul:o' 
--.-·~.-~'. 

cono;iste-'1:t1·, L;,·-p.:.ace.dim1ento que se u"i.J para a-,.·udar a pensar las 

diferentes forma~ de pude1· nacer dlgo, 110 para originar 

un nünu-~ro de 1~eas. No para hacer que los 

pensamientu"'° o:.e dirijan en una sola dirtO"cc161, ni tetmpoco es Ja 

respuesta et. un p1·obl~md que l"\O tiene más que una soluciOn. 

3.L.3 PASOS A SEGUIR CON LA TECNICA DE TORMENTA UE !OEAS EN LA 

SECUENCIA PROBLEMA-SOLUCION. 

p'l·obleina~ 

del lide1 o del coo1·dinador, de forma clara y concisa, 

que l..Jdos puedan co1nprander lo. 

2. - 1nt.ag1~11le d~l circulo e~prona opinión 

foi-n1d sin1pl~ y bcev¿. El l¡der deberá anot~r todas. las 

idea~ (aunquH 1~ pare:can improcedentes! en una pi:arr~. 
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de .:i1;p-eidEtcimientn ., ~l i..:11_to •. :. _ 

Cuantañ .n.:..0: ttJea~, ,ne.i.:.1·. CL..d1itO ··11.:.1~;:.r~ 
,·.-,,. .. _ 

fllanttoado de ..:.oJucioneE.· _:'p~-~-it.'X~:~.;;:~-l·~i·_.~/~·;,_~ .:._·p~olÚP.m.:o-; 

mas fac i lm~ritu sa enc.anLí-'1r·a--·.i~-~~-'~:0··1&¿;f¡é-n"~~~·· ·~d-eCi:{c1d.~~--:' 
--:i_::::..;c-"- =- _;,:_,,_-_ 

No tJeU& .,..kcluirSe n1r1gun.:i"._1·d~.i'.'°' -.~~-,~~~~~:~~~t~-.:p.:iréo~c~ 

aln.urd.s. lyualme11t1.2 Put1d~n aptuL1HS1o! ~·<:Jd1_f,IC-d_r:_iu'1~é~ .a 

s.-

debt?rátl ~er prcpuestar:. a una ':i~gunda sesiOn, r.i11 ld que> 

mejores ideas e.Je entrP las anata.das 

c111tl:o'1iar. Así~ dl:'spu~s de 

l!Eo>gar ac:ep tar 1 ü idea o~ 1 ccmpaiiero 

conveniente que la propla. 

El lid&r µ1oced~ra al.a selacci.011 de las mejores soluc:10.1as 

aportadas por parte del c:íri:uto, o;in atacar o c.1 it1c.¡1 ninguna 

id~.a, por ~bsurdd que µa1·~zca. 

3.2 OlAGRAMA DE PARtTU. 

U1i didgroma de Pa1·eto mue<atrd lo:i i-P.lucl6n d~ las difeorante~ 

cldües de defe1-tos ue u1; ptoduc.to < devcluciurl~,- repr·oc&t.os~:·etc:.J . ' . ' ' 

con su frecueru:i.:. lf@ oc:u,·renc.:ia, ardenados.'de. f-·~·~,m~· ~Pcr·e~1E-~te 

3?. 



3 • é'. 1 DESCR 1 PC ION DEL D IAGRAM/'l DE PAflE TO. 

una l i ru~d 

Ja su:nü de 

medidd qu~ ~a van 

siendo ao"i.d.didds; __ .. ,LJP i.?.qü~1-en.Jd ea dóOll"&Cha. <Flg. 3.lJ 

quE=- 'El,.. .::rdenclll l <'iS 

allns ~1~,n¡:i1·e E:>'\otán a l.a izquierdá. tF1g. 3.1) 

000 Ref/o 100•/. 

of<lO 
.; 

~ 300 

~ 
"' ~00 
Q 

"' Q 100 

,: 
o 

OTllOS. 



3.C:?.2 UTILIDAD OE l.OS UlAGH/lMA!3 m: Pnn1:.ru EN LU!:i PnunLr:MAS OL: 

CONTROL OE. C.:AL 1 OAU. 

Las di~9r~1n.,¡~ dF Pa~~lu ~~ 

C:u•llO Ur< mCllHlo.J 

d1i visla. 

de la 

e) Para 

d) Para 

Como técnic..:a da ar-1álisls, 

de los d~los, puede 

hut.J i era pod} do pasdr dt:::'="1p~r e i b ido deo- o ll"d 1na11e.:i•'ü. T q1\t o 1 a 

selecci6n d~ cla'=iíicaciones, ~l o~denar los dato~ ~n tabla 

di>! val u• ~s, t:l'l póll~H da tus un t.ird&H'l dí:.'t.a1 .njnado. il~1 l:omo 

los diagrdmas e.JI:::' Pare tu hti11 Lli;,>mosttada ~er 1mpo1·tc.ntes y 1..1ti les 

en la investigaciOn de un probiemu. 

Lo~ dlagra1nas de Pa1·~to ~on una e•p~c1e de ''lenguaje'' que 

1;1T.µlea Slrr,bolos c.omUnmente ente1'ldidus 1..1nd ve:: que '=~ dJ . .ne11uer1. 

é.l uso c.urd.inua dE> los diagramas de Paretc l1a.r:e que haya m~"-. 

comunica.ci611 entre lo!:> mle111brCJ=- ti~) c::u·"-ulu, y er·.tre f:Slo.., 

Coll tu ... di Í1:H"f'ntt1,;; nivE>les de la direcci6n. 

U11 dlagrama de F'rir1:tlo bien hecho debe ;;.ugRrir que, p!"im_er::o. 

hay qui:;i ..:onc1:o:r1tra..-se h'l"I los µrcblema.s m.a.i; importantes, represen-



t.:tdc5 pcr las clases a la izai.liettla; ·~·luego a le;; de 1~ del'er.h.L 

eoH: 1earta1 

::>btenidos ,, , 

•1ttr an lo? •J 1 f erenta5 pe1-,_"i cdcS · dEi::·:.i--11. 1·efle\:11 

th.a de ~·i~91 J;;;-;.·~;j~;e :·:<.~ii~~;b. ·i 
0

l:1st1·.l11dt1 
.. - -

r. cJmt: • ·~:; .1;-11a1 • es t.i.1· ·a 1 a · 1 s ta-· 'LJ :J~·_-a _\~·,!~-" -~od~os p11ed:u~ • el 

e.amo: '' 

·Jeíec:tos"' 51 cc1 oegim::i:; e;;loii tres prol.ilenias. 

Cua11du el cirt.ulo comience a e<::.c.oger un ''tema" o u11 tipo de 

t:ict:lema \ • ..ir resol· .. er. un diag1ama 1.le Paretc. p•Jede ser.-11 pa1 :3 

e::tti e11r"1·entando. 

estaUlec·e1 prioridades. 

nece~a1·io 1·ecordar que. 

cuanl.lt: ::;.e 1 eµ1·esePta11 mucho;; t 1µus de defecto=. al diag1 ;hll:1 ,_¡..,. 

11el .2 11111, ei-:tendidu l1u1 izo11talmenle. poi lc1 q11e 

i:::la;¡¡¡e "ot1·0.:::; ". pai-a reduci1·10.lF1g. 3.1 l 

Res11mie111 ... h; 1 los dia9.-amas de Pareto c;;e usan pa• a: 
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l. lcJer"lt.ificdJ' lo;¡;, prul.Jlemas pri11c.iµale.,;.: 

De y1·d11 c.u.-1t:1dad deo proble;nac:o genero11lmante dos tres 
' ,' «: , .. ·. '.' 

factures sc.11 lus. 1·esµo1~'1clld&"3 du la 1ll1i\,u1."l·¿- 'ue aq'uél i_o~ poi· lo 

que 1·esulta imPrec1nail-le- corregir, dtcho~'.iac:t·'o,~..,s·. 

2. Tfansportar~e- de los Ef¿ctos ~ la~ C~~sas. 

Gentiralm1::-11te, hay dos cla-=>tfic.J.c:ione~ importantes: 

- La clasificdc:ién por Efecto: defE:c>ctos, 1·ec:hdZOS.! de .... uluc.iones., 

etc. 

- La c:lasificació11 por la Cauba! Mal:er i iJ lt?b. mc\qu1nas, 

opE>radores, etc.. 

Los problemas más serios pueder1 ser de tern1 i nades y d1:> tec: tados 

por un gr~fico de Pareto de'' Efecto ''; lu~go puede11 tratar de 

corregirse mediante un gráfico de Pareto de '' Causa ''. tFlg. 3.21 

3. Para pre~entaciones y ''rec:ords''• 

Cuando usted se fija simplemente en lc;>s datos, é&tos no lE< 

dicen c:uálEo>s son las principales efectos. El ü1agrama de 

Pareto amplia estos efectos en las mdgnitudc-s correctds. Por 

lo tanta, 5e f1·ec:uentemente pcara las presuntaciones y 

para el análisis. 

Una apropiada selecciOn de datos pdra la escala ve~tical y de 

las clases para la escala horizontal ~s du vital importancia. Las 

selecciones correctas influyen para que se üir1Ja la atencidn 

hacia los problerhas impoi·tant:E.Os. La escala vertical para 

36 



~···-'<-Y 
. -¡\-/\ 

! 

FIGURA 3.2 GRAFlCA DE PARETO 
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mostrar el volumen dS los qUe so e5tii cump;uondu v es.ccild 

inf'ormac1.:.n C.dteqorias 

compa1-d1 ... lu o.:is. 

Paso M 2. U~ar un~ '' hoJa de control '' pa1·a re~n~ildr dato~ ~01· 

un ¡1eriodo d~terminado. \Fi~. 3.3> 

1 HOJA DE CONTROL. 1 
l'llOC DEFEcros 1 .. 

1 . . • . . 
MLANCC NO AOI'~ 01' LOS AZuc.ltl5 • 1 .. .. 1 11 

Al ADJCIO'fl' O< ~.AS D PClUfO tDl 1 ' , .. .... l!f 

IMU 0150!.UCU::W DC AZll<:Altll 1 1 1 D ~ 

llf:SA5 NUY CALIENTl'S tAl •• ~ ,. .. "" •••• . ... 70 

-..Nl,ULACIOfll UCIS/VA 1 1 1 H a 
A2 

l'XCUO or nnuoo 1 1 

º"~" LA IWCOSA !El 1 1 .. • 11 111 14 

COClllllNTO 1.1#1'0 1 t 

81 axc•to K A.UA IN IL JllltAff tBl • •• ..... • i.. 11 .. 41 

CONDICIOlfH ATlifOSnflN:d. !Cl .... .. 1 1 a 1 ' V 

TOTAL H S5 n t3 ro ~ 18 21 l!02 



Paso " ::,, ~asumir los d-!tc .. de la ·hojn ,-j~ co:-.t::•.:il 

t. Lo1.::uie1,· 'º"' ¡:¡.:.r.::.,.¡r,r.aJ&s.;.f·1•J· := .... , 

C~llSll'ICllCIOll OllTQS •;. 

11 10 ~.o 

• 41 ll0.5 
e n 11.s 
o ff 10.11 
I! 14 7.0 

OTllOS rr 1a.a 

TOTllU:S roa 100 .. 

rlGURA 3 .... l}f .. TOS DE UNA HOJA OC COIHRQL. 

Pe1sc ~ ~. Lo~ datos oenen dhora pre~e·itarse e11 fo1·ma gr~fica. 

En ltna hoja de papel graflco dibujar los ejes 

l101·1zontal )' ,¡ertical. Determ1na.r· la escala ·,,ert1cal 

apropiada al numero de defecto~ y hacer las marca5 

nece:iarias. 

Paso " 5. Trazar un grafico de columnas y poner la mas larga a la 

í~quierda. <Fig. 3,51 

Paso ij 6. Lln1r las sumas acumuldti~as usando u1ia sola linea. La 

esc~la vertical de la oerecha se usa pa1·a el norce11taJe 

.:i.cumulativo y debe ser, genera1rnente, 1:Ó'n rn.J.ltiplos de 

l.J. CF1g. 3,-=>: 



' 

lllOO 

- .~ "' • e D 

F 1 GURA 3. 5 GRAF 1 CA DE COLUl1"AS 

Paso U 7. Escribir: <ti periodo de tiempo cons1deradc, 

<2> quién to prepar6, 

(3) la fecha. lFig. 3.61 

3.3 DIAGRAMA DE CAUSA V EFECTO ( esquel~to de pescada, Diagrama 

de Ishikawa). 

Cuando todo marcha bien, muy raramente se pregunta por quéj 

pero s~ algo anda mal se debe averiguar el porqué, con el obJeto 

de que 

llamado 

" causa 

vuelva 

efecto 

Si 

suceder. El r~sultado, bueno 

Lo r¡ue lo produce, lo quP. 11 amamos 

quiere cambiar un efecto por consider~rlo malo, 

dt:ilbe lñmb1én c:amciarse la c:au~a o las c:al•sas qw? la producen. Un 

diagrama de Causa Efei:t.o e.:;; muy útil para mostrarnos como 

encuentra1i relacionada~. 
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l
nawo:r..., 

IPt -- Nl'MllO!_,_ SOTO 
, NCIU: IMAft OI M90 

•• -111+----------..... 

e D 

r l GuRí-4 3. t.. D l AGRAMh DE PARE TO 

3.3.l DESCRIPCION DEL OiAGRAHA CAIJSA V EFECTO .. 

Un diagrama de causa y efecto es 

d1fe1-e1"1tes i inE'as y simbclos quP sirven para representar una 

reldc1on tmportant~ entre un efecto y süs 

Los diagramas de causa y efecto se usan y~ ~ea pa1·a investigar 

efecto- malo " y- asi P.oder corregir las .c.a_u~a~ -~~-e lo 

provocan o, para estudiar un efectc '' bueno •· con el objeto de 

~eguir haciandn las cosas de la misma manera, y obtener a~i 

prodlJcto~. de .la alta c~lidad. 

Podemos agrL1pa~ las causas que originan cada ~feceo en: 



1.- Mano de ohra t fuerza 1 abar a ll 

2. - Maquinar ¡.;a 

3.- Medio ambiente 

.:..- Mdotodos;; " 

s.- MatPrLales 

Fo.- e"S.te inot1•·c 1 en Mé;.dC:l a este dtagrama t.a.rnbién &e le 

conoce con ¡;¡~ nombre de loas 5 M'1> • lFig. 3.7l 

WllHI AM&ll!Nn: llAOl#IU. loWIO"" ClMA 

\ \ \ 
/ / 

.. llOll.E:lfA 

MATERIAL llnCIOO 

FIGURA 3, 7 DIAGRAMA ISHIKAWA 

Un diagrama de cau'.ia y efecto ti.ena como objetivo, el orgAnizar 

las caus.ao; conectada<; simplemente al azar 1 tratando de mor¡,trar de 

qu.;. manlira $e reldctonan con ~l efsicto prcouc.ido. Er;te di<igr,,,.r:i.1 

permite agrup,¡r l.1$ otf,,,.r!inte"° causas de una man@ra l¿g1c.J., 

10 que forma P.l prob lem.a puPCIE ccmpr~ndarse 

.a.nal1zars.e mejor. 
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2.-- Diagrama ~Anal is is Qg l..!1. OispP-rsign : e& e':actame!nte igual 

al de Enumeración de la: Causas. La difel"encla·l"adica P.ll l.a 

manera en que Se hace, ya q11e. en el de análisJ;¡ de la 

dtspe1sian se tl"abaia con cada ca1·tegor1a pl"lncl~aJ ·a11tes d~ 

pasa• a las otras categorias.tF i·g. 3.81 

3. Qlagr~I!@. ~ ~ del ~: se elabora ariotandh 

al d1ag1·ama cada paso relacionado de. 

proc.J1u .. r..:i011. Este diagrama se curu:1c_e también cou el nombre de 

"Oiag1 a1ua de fl11lo .. 

Cuando se usa el diagrama de En11meracién de las Causa;;. Ja 

técnica ;;e 1·eal1::a al a:.ar. es dec.ii .• a medida que ;;e .ne11cic11a la 

causa ésta p11ede colocarse cualquier 
0 

lugar d9l Oiagran1a Cu11 

el Dia91 ama de Análisis da la Dispersi1~11. se c:q11d11c.e de-

slstematica y el l lder hace preguntas sob1·e las c.:111sas 

que esta11 originando nuestro p1ul.Jle111a. fFlg. 3.9) 

El d1agi-ama de AnAlisiii del Pi oc.eso se usa solamente c11a11tJu 

el prcbJeio1a a efecto que sa "'ª a a11aliza1 est.i ralar:io11adc 

p1·oceso de prorJ11ccfó11. 

Ahora comienza el proceso de turmenta de idea:. Aqui se 

d~cide =i se a hacer el an~Jisis de los 1Jiferentes pasos de 

.11;1116'1 a ::i:temátic.a. o si ;;e va. a permitir que cada miett1b1·0 del 
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tl~'t •-iuo? t~m:,• .:uidaüC• IJl' -. .:;· Pas~r p;:i1: ~ltt?_ p.:i'51bli!'E> C:•'H.l~oi:-

Que pudierdn~~s~ar pre~ente& 

p•.-oceso. lJe ~ti1· ¿i~ i estds put:den .sei-

Se pueoe ver qL1e cuando los 

de un problema. 

Un diagrnma bien hecho define en detalle todo_s· IriS; 

de c.ada proceso estudjadeo.·u.,~ s·esion de-tr~ir1-ta-- nuto~ :,i?ra 

suficiente para revelar por 1~ menos unas cien causas que podrian 

ocasionar ciertas caracter1st~cas de calidad en un determinado 

producto. 

3.3.2. UTILIDAD DE LOS OIAGl1A11AS OE CAUSA Y EFECTO. 

Un diagrama de Causa y Ef~c:to tiene mUJtjpJes v:;os en todo 

lo que e~tA, relacionado con la investigaciOn, fabricación, 

venta ~ funcionam1e~to de oficinas, Estos diagramas son ~tile~ 

para: 

t. Analizar las condic1ones actua·les con el objeto,de--.::-mejd.~ar 

la cal idr:td de un producto, r.ace·· uso mas efe!ct1\•o ':_:de ·~Jos 

re~ursos, y reducir los costos. 

2, Clim1nac16n de las condiciones que causan Pr."c:!ductos 

defectivos y queJas d~ }Ds clientes. 



fvr.•J1·os. 

E.dUC:.:JCiOn 

tomar-

Ademcl~·~ 

método 

todos 

pr.:iqre5c individual:-

que con'i:ol'!5te de ctncu pciSO<;;t 

Paso #l. Comparar cada posible causa anotada en el diagrama 

Paso tt2 Identificar hasta que punto las causas influyen 

los resultcodo:., especialmente aquallAs donde 

se 1ia,,.·an ab:;er-vado camb1os. 

' Pasa tt3 ~ :! .:..-bo la propuesta vez que ha 

l leg.;i.do Fi-eoc.ul-!'nlem~nte 

prueba y verifi=~r 

furn ... 1and tooo ..i11tes de 11acerla en gran esc:nl..'.i. 

Pd:;;,CJ ".:.. F1 ja,r el did.CJ1·ama en lugares visible;; para que s1r~· 

~an O@ 1·efer2nc1a en caso de que se p~e~ent~r1 pro-
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~¡ Odu..:.it:-f'\dO •'l~.:or'ilS. 

3.3.3 COMO SE HACEN LOS OIAGHAMf\!J DE 

!Jn 01dg1·ama de CñUSü .,. Efecto. debe:· h.l~,~;~;·i:'~~2:",\\>;~~'. ~tap.'lr..-, 
.::;,: -

Pd~u El µ1-oce,,;o que ~e \.d~·.d·· :-·e~Que.mali;:dÍ'.-, c>~t.) 

Paso *4 2 

:<-\~.-· 
..-epresentado por · u_na ·f lei:ha.-''C~¿~~·J~~·.ont.;il que 

dPunt a o 1"' uer~cho. s~··. ~~·J1>~~~~i'.: ~{\'·~-~~;j·t i; Q11c 

se ha. escogido e11 un -cliridr-ddéi hile]-.:. ·e1-·Cúal 

FIGURA 3.9 DIAGRAMA CAUSA Y EFECTO 

CALIOAO 
CARACTERISTICA. 

Se esc1·1b~n las causa~ principdlw~ 1Jas 5 M'~I, 

en cuadrados p~ralelos a la flt::"c:t1a y d dlguna 

distancia de ella. Los cuddradus se cone~tan 

µor medio de fle1...lia: ~uc dpu11lu11 hac10 la flecha 

p1·1ncip~l por medio d~ flw~t1ds diagonales. 

IFig 3.1Ql 



3 

CALIDAD 
CAllACTERISTICA. 

FIGURA 3.10 DIAGRAMA CAUSA\" EFECTO 

gr áf leo, agrupadas bd jo 1 a causa pr i 1'\C l pa 1 poi· 

medio dii' ílec.ha~ 'que apuntan hac.1a r:tl la. Las 

causas pueden ser divididas y subdiv1didas p~ra 

1nostrar, lan exact.:.rnló!nte co.no sea pO'.:i1ble, de 

qué manera están n:?lac1onadas entre si. 

!Flg. 3.11 > 

Como se obse.-va, u1"I diagrama de Causa y Cfec:ta puede llegar a 

ser muy complejo. 

> 

FIGURA 3.11 DIAGRAMA CE CAUSA Y EFECTO. 
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'•· CONTROL ESTnOJSITICO DE LA CALIDAD. 

i111.hJo,l1· 1alei; jnpo1iP&.;.es dr.:-=;:::1.1brEn -.al,'enof':mP. v.11oi·~:de -·1aS- :tPcnicas 
,''". ·.-. 

~st.o1.distica'5i. p<J;a cc.ntr-of.j..-' ~- · .IT!eJo.rar ·fa.;:¿·-:¡.·tyd~d' ··d~- ""us 
'· .. -.- .-. 

Can apar- i e i Un de · loS · primeros .'.:irc:·uto~. Pt;.tos 

método~ 
... - --

t..-aba j ado1·e';i pol1"il antll 1:ar -rir'Ob_leomas rel..&c.ion.:1doc:;~ cnn .:_la·-·c.al i~aci,, 

En un 'iientido ampl~o 1 la Estallistica es Jni ciencu. que pprmitt'.' 

recog~1 dd.t.os y anali:;::arlos en forma t.lstemAtlc.:i, llega11dc "'" C!) 

aütudio a conclusion'3's ciert.il~, apllcablE.o en ocasiones, la 

t.ctdl 1L1etd tli:.o un uni·.terso ,11ayor que l.J mut::~ti a t.:.:.,,no;.ide1·adn. 

CONCEPTO DE CONTROL ESTAOISTICO DE CALIDnD. 

El control racoµil<:1. hechos, los t:.onv1ertP. Pn dalos, d1&J9ncisti-

ca 1 pronostica, especula con la~ al terna ti vils de acc i On corree ti·· 

va, analiza, decide, y ejecutd ld mt:dor accitin corTecti·,..a y 

vu~lve a evaluar, si este surtió efecto. 

El conlrol e5otddi!:::>hLu ~-:. •Jn lenguaje> uti 11.:adc__pa_i:-cl_ conocer" __ 

Es let tabulctci6r1, representaci'On y descripción de datos que 

pueden ser cuanti tdtivos, lo: cuales se pueden m:lneJar para 

conocer u1ia realidad concreta. 
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- Hojas de control 

- G1 ~ficds de cor1trol 

- Oiagr.,,mi:l Pa1·eto 

- Estraliftcaci~n 

- Disper!iiOn 

4 • 1 111 STOGRAMAS. 

E 1 h i ~ log1· atua es L.ir\a de l a'i herramientas i nd i spensab) es para 

~1 co11trul de la calidad, em~leadas actualmente par presidentes 

de empre~a, miembros de la junta, ger~nte~ inte1·m~dios, supervi-

sur~s y trabajadores de l1nea. E~ta h~rrdm1enta se empteJ ne ~6lo 

en e 1 Ar-ea de ma11uf ac tura si nn también en las de p 1 anear.: i ón 1 

dlse~c, mercadea, compras, tecnalogid, etc. 

4.1.1 CONCEPTO DE HISTOGRAMA. 

Un histog1·ama e• urr tipo e~poctal de gráfico-que-muestra la 

cualqu1EH' cosa. que G~ es.tG midiendo. Un 
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hl.stogr<tma e.trv_. _para most;ar,_ la_fluctuac:tón de la,.. medidas del 

producto en relaéiUn .:il •1alor deset'\do. 
,:·:: .. ' .. ' o,.-.<,:._-. 

El ooJO?t}~~:·>.i~i :-~·~-'~-~6-~r.a.~~-'._es-_',~1 
rApj darnente .· 1-0S·-'' -f:;~obrfu~-~·s _. · -~~t ~·c·\-~-n~das éO'i1 · l'a, -.~·á1-idad de la 

produccí~n_; asf :e:~:;'º 3:~s<~~~~-~~~'. q~~·:·.10··~: ~jf:~·1;;Ar 

Lus n_isto,;wamas:·_no' resólverltri por si sé·los lo'=> problemas; 

pero son un· instrumento muy útil para ayudarnos nurstro 

continuo afan por fabricar productos de calidad s.uperlor. 

4.1.2 USO DE LOS HISTOGRAMAS EN LOS ClRCULOS DE CALIDAD. 

Loe histogramas se usan como instrumento para los 

datos obtenidos y p."lr.a e)Cplica1· un proceso 11n far.na resumidü~ que 

de otra-forma soria largo de eMplicilr en palabras y adem~s. no tan 

efectivo. Los histogramas tienen una terma estandar v por le tanto, 

fAclles de entender. 

La forma del diagrüma que se presenta a continuación da 

idea de la distribución est,,1distic:a quE' está representando 1 al 

mismo tiempo proporciona una c:lave de lo qua puS>d8' e"'-t<tr" 

ocasionando dicha d1stribuciOn. lFig. 4.ll 

i e 

i 
e 
1 
A 

MAOHITUD DI! LAS Ue'OIDAS. 

F l GURA ~ - 1 H 1 STOGRAMA 
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l.-· 

el-· _qu~ 10 ..... --,,d~tOs -'ut..itenit.lu..., de las part~s prcduc1das pnr 

a1. ·~i-sm~-; ~~~<::·~~~:~~1~ -¡~.id 'curv.i 
.,"_ 

la d..:os.viac.iéii. 

3.- Pa1 d hclCF.H" .;e( q1JC lo quP. se está· mi~it.•ndp_, puE"t.l_l! __ ser 

ocao:.lonado poi- más de un s.Ulu fact.11r, si 1.i f-~i'ñi~ ú~-, 

histog1·ama 110 muH'=>lra una LUl"Vd nu11nal. 

4.1.3 MEDIDAS DE TENDENCIA CENIRAL Y MEDIDAS DE OlSPERSlON. 

La rdz6n prinLipal pard ~grupar los datos, c~lcular las 

dislrlbuLiones de frecuencia repres~nlar gráficamente los 

1ntere~a anal1:a1-. Aunque un histograma por ~jemplo, proporcior1a 

lidsta11lh' 1níormaLiDn 0Ld5ÍOl1eS necesar;o contar 

algunas descrip~ion~s numéricas de la d1str1huc1¿n; tales n~mcros 

proporcionan una tde8 d~ los. valor~~ d~ la vari~bl~ alrededor de 

los cual~-:. tienden a aglomerc:Jrse las observac1onEH> l medidas de 

lendenc1a c~ntral1 o dan una 1d2a de la d1sperslPn o v~r1ab1lldad 

ld<:. observaciu11..:o!:. ( 111wdida-. ,e.le d1sp~1·s1cn o variab1l1dacll. 

conjuiita de da.tos. Lo-a promwdic~ &.b' conocen e.ama medidas de 
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centrali;:ac1or;, las ma<s ccmunes ~on la metJia ar1tmét1c.ci o 

bl"'ev~.ni::-iite r.1ed1a,. la medil:lni:I y la moda. Cada uno. de ~llas t.!~ne 

la c..pl icacL:iP de Uf1a u ctr"a, 

dep~nde de los re~últado~ que se pretendan obtener dP los datos. 

ME.DlA ARilMEíICA: Ld ITl~dida o medid. aritmética dto> 011 conJunto 

de f'J r·wrnero':I X1 1 Xi. 1 '.<?i i_• .- ••••• Xn 1 s~ repres~nta por '). 'i' se_ 

-:Ser 1ne ..:011.c: 

MEDIANA: La .Tl"'°diana. dt! un'a c.al~cc.ién de datos ordenados en 

orden do magnit~d-es el valor media o la media arttmética de lo~ 

dos vdlcr~~ med~ob. 

Para Uatos dgrupado~, ta m~diana se obtiene m~dl~nte lñ 

interpolac.io11' y ..¡i.ene da.da por: 

Mediana 
( 

t:! - (~f>, \ 
2 
~ median~r= 

donde 

LJ.-

N NUffie'ro to ta 1 de da tas < es decir 1 Treocuenc \.J. 

t.'otrill 

de~~Jo d~ la clase mediana. 

f mediand Frecuencia de la clase m&dlanA. 
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CPnmP-tr;c:-"ll"l!:'ntP! 1-"! mediana es,'el .valor de·X c,absc)sal que 

c.01·re~µo11~E' d lit v-ertical qUi! é.Jiv1~e -un h1s.tog1·d·m~ en' do:_ partes 

de igu.a. l área. 

MODA: La moda de una se1"iR "de nuffil?ros aquel valor que 

~l valor m~~ rn~~n. 

La modd. puede riti e..;1sti1, incluso 6.1 o..:iste"puc-de na ser üni.::d. 

Una dtstfibución que t1P.11e unil sole. moda !?.E' l lam.1 unimodal. 

E:n el caso d~ datos <l9rup.a.dos donde se hd. construi-.dr/ ~Jn;1 euf-"''d 

de frecuencias para aju~tar los datos, la moda ser~ el vaJor (o 

valores> dti X co:-respondi.t='ntes al rrhh.imo 'º mA.ximcsJ de la -.:un.·ü. 

Este v'alor cJe X se 1 e>µresenta. a veces pe11· A. 

De distribuciC:.n d~ ffe-cuencidS o un hisb:gruma IA rnoda 

µuada el> tt.-ne1·se empleando 1 a fcirmu Ja: 

f"loda L¡ 

donde 

L 1 Limitu r~al inf~f'ior de cla~~ de la rlasP modal 

<es. dec1i-, la clase que contlen~ la moda.> 

b.1 EHc~so d~ Ja frecuencia modül sobrG la frec:uenc1d 

da la clase contigua inferior. 

4 2 ~ Exceso de 1d frecue11c1a modal sobre Ja frecuencia 

de Ja c!a~~ contigua superior. 

e= Tamai",u del intervalo d~ c:.lase IJ•odal. 



'-1 gra~lu cue los datas n11111é1 ices tie11dE11 e•:tendP1 se 

a J 1· eded•:1 Ue 

los dat:cs. Se utilizan distintas medida: de r:lispe1·si.:t 1 

... ar1•cicin. l•s más empleadas son el rango. la ... a.-iancia J:i 

des·.,¡ac i-~11 est.inda:-. De ~sta= la mas usada es 1:1 de:;:·.·l;1c.i.111 

est.111'!:1~1·. 

DESVIACICJN ESTANDAR: Es u11a meú ida de la di iipe1· s t::in de 1 us 

datos ali et.ledcr de su media. En u11a d1st1 ibuclci11 se ouede hal Ja1 

la 11es ia1~int1 est.indar con la siq11leryle fu1mula: 

Oot1de-: 

~IX.1.1 :: Sumatoria del cu.:u..11 adu de térmi11os. 

t~X J~ = Suma de términos al cuad1 ado. 

n = NUmero de elementos q11e con6tituyen una poblaciá11. 

Considerando los \·alc1·es obtenidos d1.11·ante las pr11ebas par a 

cada de los parámetros de control de calidad. se puede11 

obte1,e1 lo;; ¡Jl'·omedios v las des-. i.:11.:io11es esta1ida1. 

Una .;e:. conocidos ¡¡istos valo1 es. son suficientes pa,-3 definl1 

la denc11tinadcl cu1\.cl normal. Por 111edio de e'itai se p11EdE .,_.¡¡:, q11e 

p1·opo1 ::lt.311 dó:c' las observacionE's re.al izadas caerA.11 dentro de Jos. 
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refiere a. los 

Cual"1do se habl.;i de q;:,% a~ .~.~nfi..-n::a se refiere a valoree;. r¡\1P 

c:nE>n entl"e C.<;. • 2 s), 1 ~ .,. 2 s!.1. 

Asi mlsmo, 

Ú~ - 3 S1, Cí.. -t 3 Sl]. t i=1g • .... 21 

o.• 

... 

.. a -· .. 1 I -ee,,.-----H%----------1111 .... -----~-

FIGURA 4.2 CURVA NORMAL 

Con el objeto de asegu.-ar ~l cumplimientn de los esl~ndares de 

calidad que deter·minan lo<:i organismos ofici.:l.lP-s, ~l dl?partamanto 

de Cont.-ol de Calidad tiJa límite~ m~~ e~lrecl1oh pa1·a que nunca 

se rebasen, de tal formd 1 que el limite ~uper1or esta dado pnr 

X + 2 s y el inferior por X - 2 s, es decir en un limite del 95X 

de c.onfia1i..:a. 

RANGO: Es la diferencia entre el mayor y el menor de los 

dr1.ta"i numérlcoc;;, 1-~n orrlen crP.t:.ie1,te y dP.creciPnte de magnitLJd. 
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VAnlAUl:IA: 1 a .·a1 iancia de un .::on1ur1to de datos ñ& define 

4.1.'4 f 1 AllflUACUlf'~ OE' UN ltlSlOGnAMf~. 

El n~mero de clases aue se ~a1l a u&ar es imoortante po1·que 

Pa1·a podF-r decidi1· el num1?1 o df.o' clases • u&ar e11 u11 hlst.oq1 a 

CI ll1DRO tlO. 1 

l"llJME.fm or. DAlíl!i .... CLASES. 

11i·uue1 u de l·l.1mero 
Obse1 · aciones \111 A¡:rci:i3do.: de cla!D.e~ 11 i 

31 a 50 
!::. I 3 lúú 

u,1 a 250 
ti~.; .Je 250 

5 • 7 
6 a l(t 
7 a ta 

10 a 21·: 

El ~11oc1::dimiento pa.-a selecLioriar el numero de clases 

utili=a11úCJ la tabl1 anterior es el q11e da coinc rasoltadc "" t.1.11aíil.l 

de cla:;:e q11e es con-.;enlente 11sa1, y que depa11de1· dF.1 

¡n-ob lama particular. 

buen h is tog1 ama, deben 5eg~1 t ,. ee los 

1. Cu11l.a1 el n.·.me1·0 de otise1 .. ac:iOueS UH.-

3. Dete1mi11~11· el 11lter .. ·.alo de clase lmedic:ion ma .. ·or 

medi.:i611 me1101 > 
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4, Dividir el interval~ d~ l~s d~tos pcr el nume~o ~e clases 

5, Redondear el tamaj:;o de clase cbtenido para obter;er un 

n~mero de cJ~se con el ~u~ sea fácil de trabajar. 

6. Determinar los l¡mites de las clases. 

Dhidir entre 2 el \'a7.lcr de la pr~cisi.;r.. la prseisión 

esta dada por la forma que escon d~da~ las observacion~;) 

B. ·•netocar" los Jímites de las clasas. para q111? ning11n.t 

obse~vaci6n caiga sobre tJno de ellos. 

9. Ordenar los datos en tina tabla d~ valore~. 

to. Dibujar un histograma en un papel c11adriculado. 

Ejemplo: Con los siguientes valores se '"ª . ccnstr111 

histograma. 

3.30 3.68 3,48 3.60 3.33 3.44 
3_3,·. 3.49 3.56 3.62 3.3'? 3.6~1 

3.54 3.56 3.52 3.64 3.63 3.61 
3.3c. 3.44 .'.J.54 3.45 3.!f9 3.::l'::' 
3.66 3.38 3.45 3.43 3.65 3.517• 
3.4l 3.43 3.44 3.50 3.52 3.5l· 
3.58 3.42 3.55 3.58 3.51 3.45 
:J.49 3.57 3.47 3.4l.. 3.6;; 3.52 
3.50 3,46 3.48 3.49 3.52 3.5ú 
3.34 3.57 3.56 3.48 3.63 '.l.53 
3.36 3.35 3.36 3.38 3.40 3,5q 
3.55 3.47 3.48 J.49 3.53 ']. ~(: 

3.41 3.39 3.4(; 3.313 3.58 3.47 
:J.t1B 3.49 3.53 J.52 3.41 J. 4(• 
3.38 3.39 3.56 3.4º/ 3.48 3.46 
3.51 3.50 3.S? 3.42 3.'+5 3.~2 

3.44 3.51 3.45 3.42 

El número de ob5ervac1ones 100. La medida ma'fCI' es 

3.613 ( X ' y que la menor es 3.3ú 1 , '· Calculese el rango~ 1, 

de 1 a si g1d ente manera: 

l= X,., - X~ = 3.68 3.30 0.38 
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tam~~o calculad~ 

pa.·a ld cict,,.e; 
"---~---!~,, :·.::-·-.:'.--. _·'~.~ ... ·:·,;> ;---<-' . -

µa.•.i poCJl="r t1·alJaJdr <..cin_-_él_'<_En ... st&- e.aso, la e.;;per il.!'m:.ia nos dice· 

Ahora, po~ '1_~·-.-._t.a!:'t~, -podemos hacer histograma con 10 

t:laS.t:>ú.. ..:ad.:t und de l~s '-uale!::. tiene un ancho de O.O'• 1JMiQades.. 

Lus lim\L~~ eslán marcados en la escal~ ~ los 3.30, 3.34, 

3.38, ••••• 3.70. Ne deben c:olocar las ob;.ervac:iones 

IO!,.,ac:t.amé'nte fi'I'\ le~ 1 im1ti:;os, por lo anterior e5 nEn:esa;-jo hacer un 

pe~ue~o •·r~lc.quE" al estal.Jl&cer lq~ limktes de cada barrA. 

Obse1· .... e la prec:isiün ce les ri..:.meiroc; que se e-st~n ostudjando. 

En ~st~ eJ~mplc que se esta ulili~ando 1 ~e a~u.ne que los n~mcros 

tal~~ como 3.65, 3.51, 3.4~ y 3.73, tienen una pre~ici6n dr. 0.01; 

ahc,ra calculemos la mitt.ld de este nümeru; C 1/2 ) :. 0.Vt = 0.(.i05; 

ri:.oaJi::-111c.~ lia bd1"r.:t o.Oú5 pulgadas;· e· .. ·itaremos de esta manera que 

ulJ"'eo: .., .. .._i..:Jn "c..aigd"' ~xact.amente en el lirr.: tto. Como ejen:plo, 

Í 1 JfO'Si;? t(.>i llmite':i º!·ig1naler;; y "retocc1doto' de! cuadro No. 2 
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CORRECClnN. DE. LlltITE.S 

la 

3.30 
3.34 
3.38 
3 • .:.a 
3.46 
3.50 
3.54 
3.58 
3.6a 
3.6!t 

Al usar 

slgU1ente 

Lim1 tes 
Retocados 

3.295-3.33!3 
3.335-3 . .>75 
3.375-3.C...15 
3.415-3.455 
3.455-3 ·'•95 
3.495-3.535 
3. s3s- ::::t. s·1s 
3.575-3.615 
3.615-3.6~5 
3.635-3.675 

MEDIA: 

·. 
manerd.: 

Marca de 
clase ( tj) 

3.31~ 

3.355 
3.395 
3.435 
3.475 
3.515 
3.S5~ 

3.595 
3.635 
3.675 

Frecuem: lii: 
tti--Xf- fi fl t 1 fi t1-X 

2 6.b30 -0.1708 •J.1)5831'.o 
e 26.840 -0.1300 0.00136 
le to0.740 ··0.(1908 ().09893 
15 51 .625 -o .05(.!8 0.03870 
!? 66.025 -o JJ lfJ8 0.00221 
16 Sb.240 0.2920 0.01364 
1;:· 42,é,,!¡(1 0.0692 •J.051'46 
8 28.760 0.1092 0.09539 
6 21 .810 (J. !11?~ o. 1,3356 
2 7.350 0.1892 0.07159 
~ :i34FJ.580 ".i..oj, 57123 

J.4850 
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úES'JIH~iOfll F..SiANDHí': 

s 

5 

I :F.f1 ~t¡-;¡:z.. 

.. --
= ,/-·--·--s_7_12_3_ 

1Vú 
0.07558 

Como pademos ver- I~ CPSvJaciC.n ·est"'ndar .. til::'ne ·"La s\guieonta 

co,..,1abtl1oca.1: 

68 '/. 

QS Y. tX-t2S> ·-:,;·-.',:¡~-25')·-_-. c.3.330bf.f , ::J.03296 

9q % -<x~-as·1:-.~~~:>~,~:::-~~-~·: 3.2ss60 , 3.·1oas4 

~ . . 
Obsel""var el histog1""a.11o~ isiglÍiente-.-CF'ig. 4.3> 

4.2 HOJAS DE CONTROL. 

El principal objetivo de una hola de control es el de proveer 

un metodo s1stemAtico para hacer observaciones. 

El o;istP..na puedo sl:'r- el resultddO de estunios estadisticos 

e~hausttvns para determinar lo quP. o;e requiere observar y para 

determ11"1ar cu.%1 eo; la forma más apropiaoa para llevarla a cabo. 

l_n~ a~tos de>ben ~er recapi lados con cu1da~o y pre~isi6n. Esta 

es la ra:6n por la CL1al las hojas de control ~on tan usadas por 

las diferente~ organi=ac1ones de fabricaci6n. Las hojas da 

contra i para oarnn~ cuenta de esta funcionando 

un minimo de 
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FIGURA 4.3 HISTOGRAMA 
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Tieneri poco "glamour· como insrrument~E anaJit1cos 1 pero son 

4.e.1 FUNCIONAMIENTO DE LAS llUJAS DE CONTROL. 

L'11:3 haJa de control '?.::. l*•~· 1ormul,:1r10 que facilit·"' un.J 

comprobacit=>n rdp1da de lo que se esté obse1·vando. 

L~s 110Ja~ de control en la3 cuaJe~ Jos d~:~~ ~o~ c~dif1c~dos 

de acuerdo a un esquema bien definido se llaman hojas de control 

de recnrds. Frt~f:uentemente los datos que se ponen en lag hojas cte 

control pueden ser codifiCo'ldas r1e tal manera que pe1·mí ten ser 

utilizadas para análisjs posteriores. los datos d~ contrnJ 

empleados en control de la r.alidad, tales como el nül'flPJ-\1 de 

partida., el tamaño de la partida, el plan pan~ obtener la 

muestra, asi como el nombre del inspector, pertenecen a este tipo 

de hojas de control. 

Las hojas de control de récords no solamente son las mas 

Importantes sino que también son las mAS frecuentemente usadas. 

Nos permite anotar una gran cantidad de informaciOn en una sola 

hoJa de control. 

Las hojas de control de récords de lor.alizaciún de Jos 

defectos son las que se hac;en con el objeto de loceil i 7.al" al9una 

falla y de estahlec:er su condiciOn. Este tipo de hojas de c:ontl"ol 

pel"m1t~ ~ostrar el lugar d6nde ocul"ren los defectos. 
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/Ji¡:; l 1sta de c.u11tJol e;; l1µu Lfe ho;a de .:c11t1·L!l 

se ut1 J i:a e11 situaciones du11Lfe los datos seleccionados 

simple siino. prender•apaga1. :1prcb:.1·1recha::a1 ~ 

aceot.abl&·'no aceptable. o p1·esente'ausente. eso deci1 alg~n tipo 

de re;;c11eslC! b1na1 ia <atJ"ib11lc::;1. !.li se disei;a adec1ud:.ine11le Ja 

lis ta p11ede acompañada de iusl1ucLio11es qua i11formen la 

¡:¡n· icna 1-l11E: las , a a usar. ace1 L.a t..le c11.1ndc deben hacer::e: 1 a.¡ 

.:.bse1 ac i t.111t:o~ as 1 c:::omo su uso aµ1oµ1 ado. 

4.l!.1! llPflS lllO llOJAS DE CONIRCI. 

prcp6si te de se1 usad.ils pc1 s11 c..omµaMja. Debe tenE1·;e an .:11e11la 

::::u~l es el prclposito pacoi el cual s.e es.tan recopilando datos; 

e11tcnce¡¡ deber a usarse la ho \a de 1..untroJ q1u1 aea ma;:; :;¡jmpJe µa1 3 

tal &fe::.lu. 

Al:;Jt111os tipas d&- hojas de control son: 

J • UQ..Jª-i ~!?. ~t.!:..Q..L ~ Qllk.!9Y.Siiio ~ !!!. Línea d!! ~~: 

El 1..011cepto de 1111a J inea de pruiJ11ccinn es el q•Je los malw 

1·iales se 'van n.ovie1·1do sig11ie11do una secuern:ia a ti 3.E~b 

de las diferentes estacio11es Uom.le se · .• a hacjendc el tr abaio~ 

a medid:l que se va completandt.i. Debe ser u11 proceso e11 que 

el t13l..111io Jos materiales .,;e ·,¡ou1 pa11iendc juntas de 1na11e1 a 

:ja u1ne11e1 p1 oductos de al ta c:al ldad. 

L;. !J.9.~ fí~ ~k2.l. ~ ~.!sta§ ~ Def'ectos: El agrupamle11to 

=tc1ci~iallc de 11na list:J de detacLus p1Jede ll:11na1· Ja at:e11Li1:11 

s11f1~ie11le sobre el prolllem.:1 q11e se está investigando. El 



cu~I es el verdadero proolema es llamado a1sl~c~~n del 

problema. 

3.- !::!.Q....i..il M Cof"ltrol gg, ReC"hazos: Genpratmente P.Ste tipo de hoja 

de control u~a 1nformac1on rel~ci~naoa con las ca11sas y 

los efectos <Diaorama de lshikawa~. Debe tener~e ruidado al 

seleccionar las causas porque una selecc1ó11 eciuivocada o que 

no ha sido debidamente entendida puede llP.var a conclusiones 

eq1.11 vacadas. 

4 ... foJas U!!. Control Q.!t Verlfic.aciQn ~!A. In&pecc-iOn: F.:n un 

momento determinado del proceso de praducciOn RS de 1ntPrés 

c¡aber si todo P.l trabaja anterior ha sido efectuada con c.ñl i

dad; entonces en éste mamento se usan las hoja9 de control 

de verificñcidn de la inspecr.lQn. 

4.i!.3 PREPARACION DE LAS flCIJAS DE CCINTRoL. 

Hay que tener en cuenta tres aspectos al planpar 

contra 1 t 

hoja de 

Comprender per·fectamente bien el propQ~ito de la-; 

mism.as. 

b. Categorizar la información de la hoja da control. 

Fac1litar la recopilaciOn de datas tanto como ~&a 

posible. 
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L• pr&p•raci6n da una hoja da control es un primer paso muy 

import•nte P•r• gr•fico& dE linaa&. de columna~. de barra~. el~. 

con los qu• ge tiene una mejor id&• da lo que h• &'litado paG•ndo 

dentrc de Ltn,¡ prod11cch~n. algún pruceso. et.::. 

P.ilra p1 epa1 ar una ho I• de co11ti oJ ss nec12sar lo preguntarse lu 

si9uie11l&o: 

1. lVa a ltilLer'lie la recopi laci1in d& ·lo'li datos tll'ntendo en cuenta 

&11 liistorl.il o &stos · .... an • &eJ t:ainpl•tamenta n11evos l 

~. lClr•nta informacldn se desea r&Lopilar? 

3 • .!.Qué tipo d• hoja d• contrul cJ9be 11&a1 se' 

4. · lf'uelle 11sarse una hoJ• da contrul qu• ya ha &ido hecha 

ante1 i 01 me11ta~ 

5. ltluién Ga'.l •l respon'liabla de cuur-dinar el trabajo'? 

6 • .!.Debe da hacerse la rec:opllaclc11 úe datos ba•icamenta 

sin ni11g1'.i11 e1·ror? 

?. lSi el lr•baJo ge inter1·uri1pe. puede continuarse en otro 

momento sin cometer nin91j11 en 01? 

B. lEs c:ull'~·eniente tener un solo operador- anotando lo'& 

datos poi un largo periodo da tiempo &n v1n: d& mue.hes por 

c:o1 tu t i•mpo? 

9. lSe est:.A11 tomando las medidaso necesaria• al caso parA 

marca1 apruptadamente cada l101a de ~ont1cl? 

10. lOeben 11sa1·se d11pl icados? 

J 1. !Se req11iere algún 6!ntrenamie11to especjal'? 



P.'.l1 a 1.:i ubtencian de una t1u ir1 Ja ccnll ol deber~ tcmar:;e -=i1 

cuenta faC'.lu1 es que puedan al te1 a1 1.a obtenciOn de datos veraces. 

a=:i .:.r.mo 1a experiencia que al 1 esµecto se tengo¡ en cuantc a ei;le 

tipo de hoias. Si ;:;e han cumplido o no Loi; objetl.¡os de la mlsui.1 

en c:a;;;c de haberse realizado antes 'lo' si la: f3llas. a1,le1-iores 

pueden &ero no eliminad,as en nue-.Lra nue\la hoJ•, attl, como 111• 

errcres que p11edan presentarw.a poi factor es huma11co; y el gr ~dn dP 

afec:tac:iúri tla estos al cumplimie11tu Ue lus obietl .. os de la hoJa 

rle co11t1 ul. 

4.2.4 El'PLFll DE LAS llOJAS D€ C:ONIRUL. 

E.n p1·oc.:asos de fabricaci..ln, la& hojas de contrcl pueden 

aplicarse a: 

L.- Uri i1wentario de pmrteoa que nec.esi,tan estar dispanlblew 

ar1tas de comenzar Lln procesu Je produccid11. 

2.- Un proceso con una secuencia determinada de operaciones 

q11e deben l levai-se a c.-bo g igu iendo un 'orden deter1ni nado. 

3. - Un conjunto da c:ondiclonao;¡ qua debe reur1ir 

que va a 11sars&e en 11n t1·aba.io de fabr icaclé.n. 

m•quina 

4.- P.-1·,a determinar dg q11é man11r;a loe componentes se "ª" a 

en-.·iar a los dtstlnto'ii J11gare• de tr-abaijo. 

5. Las razones por la'ii cuales se han rechaZado algunos 

p1 uductus. 

b. Para lucal izar el lugar d:111de oc.:urren los defectos 

recha4os. 

7. Las ca11s;as q11e ocasionaron lug defectos y r&1chazos. 
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6. Ccndic1c11e>i de 111:pe1...•.•··.1. li: • .;,I 

La mejor manera de determinar una selección slsten1:ética .¡ la 

forma como se va a organizar en una lista de contrcl e~ la ~asaca 

en el conocimiento oue se tiene acerca del tr·abaio a reali:ar 

la ccnsulta a las oersonas familia• i.:a.:tas. .:.e1, esa clase de traba10. 

4 3 6RAF !CAS DL c;UNmrn • 

U.ti les ru1 .. pode1 e~pl icar. inlt!q.11 e.ta1 anal izar d3tcs n1Jiné1·iccs 

por medio do puntos, Ji.neas. s11pe1f1Lies y otras fwmas v slmbc..dos 

geométric.os. L:on SIJ a·r'uda~ se facilita la representacici1i de datus 

::uanti tat1 de u11a maner·a cla1 a. slmple >' efecti..-a que ademAs 

faciJitari la cot11pa1ac.i6n de ·aloies. di1eci.:ianes y 1·elac.h.i112s. 

Asl mi;;111u. las g1 ~fic.as y lar¡¡ c11at..l1 os sinapticos posesm cla1 tas 

cua 1 i da<le:; 411e se enc11ent1 011 en 1111a 

empleandw p.alabras o tiiblas. 

4 .3. J TIC'O!l Dt:: GRAFICAS OC CONlnlll 

Una gr ática de control e~ un meú10 de comu11icaci::iri usado pur 

la di1 e.::c1..i:i para present.a1 1n1 lof.dc.o de interé= de 

olctolr-lca. El dib11jo sigue métot.Jus estanda1 de r::oorde11at.Jas 

(· .. erttca1es y hori?ontalesl. 10 q11e p&rrndte interprelac.i.::11 

com~n de tus datos representados. Entre los más popL1la1es 

&nc11antra11 las gráfica: de l111e.a~ de ba11as 

Cada. una tiene 1111a caracteristii..:a especial que hace .:¡11e si1 a11 

p31- a si h 1ai.: iones di fer en tes. 
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La p1· .iL ti ca nos. di c::e q11e e11 las gnH icas de l ¡ 11aas tos e iei-s 

horizontales deberán estar ma11..atlos numer os en f::arn1a 

Je: i=quierda ccmen1a11dc el 

El eje ~ertic::al tambié11 deberA estar marcado c~n 

números en forma ascendente de 3tJa iu l1a1.ia a1·riba 

=omli'm:ando en la base. t Fig • .!i.41 

.. 
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,, • .,._.1••1011• Aio 

FIGURA c.i.t1 GRAí"lCAS CE l. H/EAS 
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Las gr.ifi1:as de l.J.:t11 as •1:a.11 L:111 a'i cu.a l:...1.gitud 1·eor;;:.se11ta la 

.11a9nitud de la'varíable que Quiere medii"se. Las barra: p11e:fe11 

crden.arse· vertical y hori::ont.almente. Pueder- e::tar .Jgr11padas 

para mostrar diferentes variables en un tiempo dete1·m1nad~. La 

informaci.:n dada por una barra ~uede esta1 rQ¡:rE~E~tada ~cr 

:~lor esoec1fico o por una for~a espec.tica. <Fig. ~.5l 

1 as gr .ifit;as circulares -:.1· eL ::.4• a 1 ;:;:¡:resentar '=! !•'!•)!: dr-

j1,fo1 rrusci~n. El A1 e.:i de cac.J.:1 Eecto1 

1111a fr,'leci..:11 dal circulo t.omnlutu. tíi9. '1.CJ 

A 

• 
e 

o 

, 
• 

~- ·- - ·-• •• 

F1Gllí1A 4.5 GHf!"tl" ILAS DE. BARRAS 

-

1 ep1·ese11ta 



ORA1'1CO Dt'. SU~/t1'1CI~. 

FIGURA 4.6 GRAFtr.A5 CIRCULARES 

Comunmente en Jas presentaciones se ut:ili::"ln gr~ffcas <':IP las 

cualea lcHi mo\s import'~ntes. sor. ta;; cincu S\gq1a1-:teo~: 

4.3.t.l Gr..'.lrficas de CQmputost Se paraCl?\""I.:;. l.JfVl n?gl<'l de calcuJo 

con "toda~ las escdlas d~ un solo lado. F~ un lnstrument~ 

gr~fico en el ~ual las escalas estan orden~Uas de mane

dci par-ec:er- rec;.pondiendo una fr..rmulu .T1a.tnmat.1c.a. 

Este tipo de gr~fica ~ir~e pard hallar 

muchn mas ráp1damente de la rp1e 11.evari.'l hat lar-la por 

medio de la cperd~ton directa de las 

con escal.;s binomia.;. t¡.' tablns de inspecciCn de mwa~tra.s 

son ejemplo~ ae gr~fica~ de cómputo. <Fig. 4.7l 



..... ,,Clo Dt: COMPUTJICION 

"°- • .. 
1.0 .. - .. 

• 1 ·- ... 
o.e ... ... ... • • 

•.. 

F!GUBA t...7 GRAFlCA DE CQMPUTOS 

4.3.t.2 Gráficas de Objetivas y Planes: Muestra los objetivo~ 

lograr Pn @l fltturo. Las palabras de la columna la 

i~quierda representan periodo~ de tiempo. Las barraq 

hor1zor1tales representan Pl tiempo empleado para llRvar 

a cabo el objetivo desde la fecha inicial establP.cina 

hasta la fecha que se planea termina1· el trabajo. 

La parte ma~cad~ lineas cruzadas en las barras 

~nmienza y termina d~ acuerdo a la fecha en que el pro-

yecto emplaza y termina en realidad. Si ésta Area coin-

cide con la barra original, est~ indicando que el obJe-

t l VO estA llevando a cabo de acuerdo a lo 

planeado. Con e~te tipo de grAfica puede medir el 

progreso reali~ado y se puede determ1nar si es necesa-

r10 llevar a cabo acciones correctivas. 'Ftg. 4.81 



GllAl'ICO DE ~IVOS 
MM tMf .uao 11MCaO • M911CAQI04f, 

#AtUO AMIL llilN JU#IO 

FIGURA 4.8 GnAFlCA DE OBJETIVOS V rLANES 

4 .. 3.l.3 Groif'icas de Records: Muestra las condtc;innes actuales 

pasadas. Indica direcciones y provee informaciOn 

que puede necesitar ser corregi_da. La presiDn y Ll tem-

pera tura, por e jemp 1 o, son ano tadds en una gr.áf ica dQ 

records. CualquiPr gr~fica que muestre la historia de 

unos datos es una gráfica de récords. tFig. 4.9J 

4.3.t.4 Gráficas de Organlzaci~n: Muestr~ lo~ di-.P.rsos 

elementos y func1ones de.una oraan1%acián se relacionan 

entre si. Los proceso~ de fabricaci6n y las reJacionws 

adm1n1strativas pueden mo6trars& con este tipo de gráfi-

cas. t F1g. 4.túi 
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CIRAFICA DE ~. 

P9 

• • 10 " 

FIGURA 4.q GRAF1CA DE RECORDS 

FIGURA '""·10 GHAF1CA DE ORGANlZAClOfl.I 



4.3.l.5 Gr.\f1c.io:; de Estadit>ticas: 1·1uE.>strar. 111formacio 1i P.11 ad.sen 

f1cas de ~staoi~t1c~s son Las mas ~omunmente usadas. 

llllAl'ICO ~ 1'.51llll1STICAS. 

000.----------------. 

...... .,,_..,,, ..... _.....,,.,... ... --_ ........ _.....,...., ....... 
FlGUl1A ~.11 G11AFlCA OG. ESTAOISTICAS 

los siguientes tipos: 

Lt.3.1.~.1 Gr.lfir.as de columnas o de barras: Una de las más 

u~adas y más ut1les. La base de la compar~ci6n en éste 

ttpo de gráfica es el largo de las barras. Técnicamente 

hablando, un~ graf1ca con columnas pro~ectadas tiori:on-

talmente se llama una grAf1ca de barras mientras que 

las columnas desplazadas verticalmente se 

llama graf1ca d~ columna~. La elecci6n de la grAf1c~ 

a 1Jsar @sta d~tPrm1~ada bas~ndose en cu~l P.5 m~s f~cil 

d~ leer. Una graf1~a de columnas muchas vec~s es id~n-

tica a una d@ c~rras rotada 90 grados d~ 1zqu1erda a 

derecna. 



Al nacer:- -un~ -.gr,t¡ftc:a· de 'c::o Jumnils.rc. ·d5.'- b3.rras :debe te·: 
\-- .. · . 

..-,a:-:;e .~n··=ue'¡:·f:·-::1 da :6;;~ ~C:JG_:-1·..:c. t:~-f·1~.::··¡~'3J..e:;¡· ;it ~;-
presentar · u~ ·:.cL~~-;:~'. ." .;,~~~rnp:¡·~ ~-~:_; _·:d~-: 1 ~~:;~~--[_ ~t-~:: f6~. -:Tres 

~i;~~;:r~~:~:~.':~·t:::;i1·:~5:~,j(c;}~i.c·:~r~w .. f ·2~;•umna• 
·:e ·rr.~ .·or -a- ~:?-;.,·e~:; c?d'~ ;-~~:~~--;:}~;·a';:.~~'~;~~~~}~:- ~-~~-e~:,,.-,:;:·;;.{·-~.·., 

', -- - -:_.-·-. ··.·~.'.: __ ·:.;·: :--;;-· .·';__;;;'7:C ~~-·;o.,·· ·¡;_,y=_~,.· 'e"\-!" -,~---~·-·· 

Da ;_e· -un- espac:: i :::~_-'ei:~r:.!1',- f;a'.~::~J·6m~~--~~:P~~~~~t::}~~~e·~~orri.o.; :Car-i?':·
·":;::1,· ,:·:;t\~:· ¡:h.;'~---

,::.; que e.-.o;án tocii::.' :f11'.1ti:i;¡ • __ ·,"'1·-:·· :..". "::-.. ~-'-''· 

·lc::la la infcr.,,ac\Ci;-. va'.-~:~-~~~-i"-'Pa .. i.~b-~-a~·~,: ,n~·~:~~-OS-' y 
. . -.---.-·· ··-·· .. ·-·· 

l 1nea;; <;e deberi_-p6d_er_~·\a~/~:-!~~-i·~-~-~_Ffe> D~b_.a. ~ hoic:e~Í;P 

ccn Cliidaco la reoresentaci&n de teda información. 

Como el proo¿6itc de una gr~fica de c~lum~a d~ 

~arras e~ e~~resar Ja diferencia en términos del 

la.r""go de c:ada col1Jmna o bar1·.a. la eacals debe ·'iE'!'" 

facil de l~er ~ d~t~ permitir qL1e el largo :!P las 

8"Al'ICA$ DE 8AR,.AS Y COLUMNAS. 

FJCUR~ 4, t2 GRAFtC~ Df COLUM~IAS O BARP.AS 
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4.J.1.5.i? 1-a yrafica de barra!:i dh,tritJuiUa~· di:!-
' . . . . ' ' parea o una 

g~-afica doble:·· E·~~--P~ ._·;~et·:ci.do:_Q-~e· s1r:.,,·2 pa_1·a cumpa.-ar 

dos concep t-ml d j fe~~~~~.és'·;YAQ~ L;~e~~s 'len•: 1 i neas e¡.. t ~n

d i ll<ss d 1 a i"zQ~·t.erd·~~;'.'v>.;;¡:::.i-~:~~~~~-~-~h·.:f'~· de (irio li ne~ 

en 
' - .• --- ·--·-· ,· ·-

la fuiu•·d·'n~. ·4~1"~ ·ha-~· l:m·p,;r· ::u~->h,·a,i-a~ PcHd c.:1da ai\o 
' ' ' 

y los oatos, meo idos - iior1 iO-~tdl~ente, ~stAn. re¡H e-

en la parte superior, 

i!al'lj¡A •-;e .. m 
~AaONOE-.A.e-. 

l"llGllUCTO A do P-n>• 
11- 1 ., 

18 ir 11 

.. 1 11 

11 • u 

111 5 a 
DI 111 

FIGURA w,13 GRAP!CA ·DE UARRAS A PARES 

4.3.1.5.3 Las graftcas de columnas ~grupadas: út i le~ 

para compr;rar n.:.mero determinado de va lar-es e-n 

mismo periodo de tiP.mpo. <Fi~. ~.14) 
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... 
c:::J l'lfOOUCTO A 

- l'ltooucro • 

• 
r 
~.., 
~ 
L 

a : .. 
I a 1 ' 

""' 
4.3.1_.5·'' Gráfica de columnas subdividjda!i: En este caso, las 

medidas estar. colocadas ene im,:. de la otra en _V("Z de 

un.;i a 1 1 auo de l .:i otra. Aqu 1 pcctPmo~ .. ·er rap i dan•eiite_ 

una comparaci6n de los result~dos totales. En J~ 

figura no, '1.J5 se observei qui? t::=- 1t1~s iac1l Jee11· Jo;:. 

valores correspondientes al ler. perioao '' 8 '' que a 

los restantes•· A'', 

GRAl'ICOS DI! COL_, SU

l'lfCIOllOCIOH ~llNADA DCIOS~ Ar•. 

80 

llD 

40 A 

ID -· ID 

'° • 

FIGURA 4,J5 GRAFISAS DE COLU11NAS SUBDIVIDIDAS 



r.e;;. 
,·,,_ ·.: 

elementos :::er c:JUmr:i:a' •. éi:;·'··m~s-:fá~i·J ~-:::;~ssrV¡·r 1-:::;:; ::::arnbios 

=:Ú¿,r.-:-.a_,.:-•.J3ndc- la;;;: ~ut:dh i-a-:c.,~= 

est~n ccnec.tad~s por llneas. Laa subdivisiones e5itán 

~dem~s, puede vorse~ ~ue los 

elementos ma·•c:-es a;.t.)r: colo::::a:i::..._ e-n Ja oart6' lnfe:inr-

Tl'OS . O« flll.lFICOS OE LQI Cf!QllD5 ~ C'*1ROL D1r 

CALIDAD USAllOS EH LtM OOlllllÑlll TIACA. 

FIGUR~ 4.16 T!POS DE GRAFlCAS Etl LOS CIRCIJLOS DE CALJOAC 

4.:3.l.l.1 Gr.ific::as de lineas: E"s un método usado fre::::uer.te:nante 

para representar aquella \nforma::::i~n qL1e está11 

mPdici6n CFig. 4.17). E~ obvio que una de la:; escalas 

debe ~e~ com~~ ~ara ambcs d~t~5 cu~ \3n a E€1" msdidc~. 

Debe tene1·se en cuenta al hacer una gráfica de linea~. 



que les catos represent~cc~ frecuentemente c~mbian de 

:ru:an una con la otra. Erl uso de c:::lcres di;;tintos~ 

::i.stinguii- m.is faci !mente. 

, 
" fi 
e 
u 
lf ,, 
e 
~ 

TIPOS DE GltA'100S Oli l.05 ClllCUl.DS Dli 
COlllTIIOt. DI: CALDW USADOS P INllA COMl'lllRIA 

Tll'ICA 

llO 
MMICO K 

llO ....,._ 
111 "'"'-- _ _,,,,,. ......... ~..,,,otllL\lllA 
ea ,,~,,.·-·-. __ ............ ':.=:A 
60 ,.,;."' aacro 
40 'l' 
JO 

........ _ 
a> :/ ... 

D•NCfO 

10 

o 
r ~ .. 

FIGURA 4.17 GRAFlCA DE' LINEAS 

represente. una 

en vez de bar·ras o 

J inaas 

tan la 

.'.lebera·n estai:"_ ;.ac::.mpa~·.idoS'··por·-·pa J abrai;< e J S~·es· ! n.~mero e 
. ; ."·" -. ---. - : - " , ··.'".~: . \:. : 

especialmente c:uandc_ aqu_eJ lo·~: Pl:-!~.qan_.int"erpratal'"se de 

tFig ti. 19>. 
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Las gr~ficds de ~drr~s y lo& de li~eas nns m~estran 

le .. heat:hcs, mic:~ncr~s qu"" lo._. dib.;jo~ pupden producir 

1 .-nprPs i nnes que no t l en~n nana que VFH r-.nn 1 o<;, he.:. hooa. 

FIGURA 4.18 GRAFICAS DE GJ8UJOS 

GlfAl'ICAS CON OlllUJOS l'lllCoO DAll UMAlt 
A IMLAS INTICRPRICTAC~. 

FIGUH4 4.19 GRAf=lCAS DE DlBL.JJOS DE POSIBLE MALH Il•HERFRE'TAr.ION 
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PllODLCTO 

e 

"'°' -
f-lGLIRA ~.2(1 GRAFICAS CIRCULARES 

4.3.l.9 Pictugrama~: Es u11 método qu~ nace que la gráfica de 

barras trt'\dic ional, ':ie.1 ,TlJlS i11teneo.;.a11tP.. C~'\r.1a sia1bolo 

rep1esenta numero especifico d~ unic1ade~ 

situaciones que se estdn anotdndo. 

Cuando se desea r€pres~ntar una parte el nUmerc 

especificado de u"idades, se usa una porción del 

~imbolo. <Fig. ~.211 
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PICTOGRAMA 

Clr~CllW!NTO o~ LA COllMRIA r or LA l"AOOUCC#Ofll • 

uno • • • f u 

1971 • • • • u 

197~ • • • • 40 

197J • • • • • ., 
1974 • • • • • • IO 

••IO 
FIGURA 4.21 PICTOGRAMAS 

4.3.2 USO DE LAS GRAFICAS EN LOS ClflCULOS llE C:ALlllOD. 

Las graficds &an ~tite~ cuando hay necesidad de cn1nu11icar ~lgo 

de un¿¡ n.an~1 a n1á<a eficiente, ya sea Ui'\ pl"'oblema o algo 'lllC' se ha 

log1 ado realizar. 

Una gráfica provEe una fuente de informacidn r~pida; =u~nta una 

historia solam~nte con mirarla. 

Las gr¿ficas ayudan a determinar qué medidas correctivas d~b~n 

l lsivarse a caoo. 

Ejemplo!:i de situdciunes quP. 5.0? pueden representar por me>dio de 

- Cambios en la lemper~tl.i~~á; -presio'"'!es y otras medidas. 
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- Oir-ecci.ones 

c.a.lidad. 

- Eficiencia en el funcionamiento de u11 proceso. 

- Diaoramas de Pareto. 

- Récords de asistencia. 

- Histogramas. 

- Direcciones en el costo. 

la 

- Solu~1ones de pr-oblemas, relacionados con el costo de 

pr·oduccidn, etc. 

4.3.3 ELAIJORAClON DE LAS GRAFICAS DE CONTROL. 

El us~r métodos esLadi~ticos permito preparar gráficas que 

enfatizaran si los procesos están dentro de las &&peciflcacianes 

requeridas o fuera de ella~. Las desviaciones estandar sirven de 

base par.a. estimar el por-centale de la~ partes inaceptables, lo 

que a su vez puede &er explicado mediante el uso de gráficas. 

Hay que tener- en cuenta ciertas reglas al hacer una gráfica: 

• Teriga en cuenta a su auditorio. 

• Trate de hacerlo lo mAs simple posible. 

• La grafica debe ''hablar'' por si misma. 

Las propiodades más importantes de las gráficas son: 

1. En comparoción con otros tipos de presentaciones, las 

gr¿flca~ que han sidc adecuadamente preparada~, llaman 

más 1 a. a tenc ici11 y atraen m.\s el i nteres de 1 as personas 

que los lee1i. 
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a. l.as relaciones vis11aJes, presentadas por la:; gráticcls 

~·los cuadro& son m~• facile~ de leer) ~cr lo tant~ 

mAs fáciles de recordar. 

3. El uso de gráficas ahorra tiempc ~a que permJtE que 

~randes cantidades de datos estadistico& puedan se~ 

interpretados a .simple'. is.ta. 

4. Los cuadros sinópticos y las grt.ficas, al darnos un 

cu.adro pictOrico de la situaciClni permiten •ma ma·~·or 

r:omprensión del problema comparado con otr,¡ for'ma de 

presentaci6n, por ejemplo, con palabras e pcr medie de 

tablas. 

5. Los cuadros sinópticos y las gráficas sacan a relucir 

a la superficie factores y comparaciones que ne puede~ 

vistos sin la avuda de los mis~os, a la vez que son 

un instrumento muy ·.:al ioso para Ja imrestigacfAr: 

anali.tic<il. 
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S. PRESENTACION A LA DIRECCION. 

LdS pr~sentac1ones a la d1recc1cin de la empresa ocupan un 

papel importante dentro de las diferentes actividad~s da los 

circules de calidad. Se recomienda que·estas pre5entaciones 

realic&n cad• tres o cuatro meses para asegurars~ de que la 

d1recc1ón &sta b1en informada acerca de las actividades de su 

circulo. 

Los circules de calidad se b9hefician con el progreso 

individual y con la e~periancia que .sus miembros adquierer1 a tra~~s 

de estas presentaciones. 

La dir&cción se beneficia al enterarse de las mejoras llevadas a 

cabo por los circulas de calidad y al sabar que sus empleados están 

concientes de la necesidad de producir productos de atta calidad, 

y al ver cOmo esfuerzan para lograrlo. 

S.t DESCRIPCION DE UNA PRESENTACJON A LA OIRECCION. 

Las present~ciones son ex<.E"lPntes vi~s de comunicaci6n, ya 

que al enter~r la dirPcciCn de los avance~ logrados, los 

mlemoros dP.l t.irculo d& calidad se aseguran que la direccí6n 

apoye sus proqrarnas. El empleado agrega un nuevo e~labCn la 

mai"'cha hacia el progreso, al portpr "hablar peirsonalmentei eon al 

jefe'', a lntervalos de tipmpo especificas. 
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Dentro de los objet.ivos de> .Jas presentaciones a la dtrecci6n 

~1 m~~ obvio -e~ el OR ··~~poner Rl progreso rP~lizado con el 

tiempo'' por medio de lo~ c¡rcuJos de calidad. Adem~s, tienPn el 

C'lb jPt t vo dP sear como un;;; Pc..pP.c 1 e dP por t;ivoz que i nformri 

otra~ pr;irsonac; ace>rca oe }Je:;, c:irndoi; de r:.=il1t1ad¡ y Jos riliPntd a 

unirse formar nuevos circulo~. L~s rr~~~ntAcione~ 

01rec:c1on pueoen servir CJe base pdra punl1c:.'lr .'irt1culoc;. en el 

per-1r'dicci de ld compañia u otra forma CJe 01~·.1:1on. Ej matro>rídl 

prese11taoo puede ser usaoo también como 'hñse oe estuo10 oe un 

problema·• con lo Que otros c1rculos pL1ed~n D~"@ficidrse ~1 

canecer como se han resuelto algunos ~ciblemds 

servirles dP base para solucionarlo~. 

su vez 

Debe hacerse un plan de a•untos a tratar y se~uirlo al pie 

de la letra. Distribuir cop1as entre todos Jos presentes sobre lo 

que se va a discutir o tratar y cumplir con Pl horario fijddO. Al 

hacer la presentación ec; importante no pasar 5obre naoje para 

dirigirse a una persona que est4 ''m4s.arrioa··, ya que la misión 

de todos los integrantes de l~s c1rcu!0s, es la ae i~entificar y 

solucionar problemas ror igual, o se~, no nay jer~1·q1Jias. Hay que 

tratar de e~p]icar las ~osas de la manera m~s simple po5ibJ~. 

Procurar empl~ar todo el materJal de apvyo qu~ se 

cuent~ ~amo: audiovi~uales, pizarr-onPs, gr~firas, diapositivas, 

esquemas, acetatos, etc., Jos cuales resuJtar4n ser una ayuda 

valiosa "" la presentación. Este material de apoyo pcdrá 

variarse Para aoiJ izar las presentaciones. 
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la gente .::onfortableme11te. los as1stentes a la ·reunian podr~n 

.:.om:entra\·se mejor en lo ~ua se está haciende si 

con ruidos del e)(terior. interruociones. espacio in;;,11fici.ente. 

ve:iti lación inadecuada, i lum1nac1i.n defi.::1e1•te. et•. 

Teniendo en cuenta los objeti·,,.os de los circ111Ós deo calldad. 

ni·.·eles de la dirección de ac11eordc .a las ne.::esidades. A medida 'qup 

al numero de Jos CÍ.l"'Clllcs de calidad a1J.menten. e;; un.; a.::cns.:.1:iblE" 

dirigir las presentaciones el nivel más alto de la dire~ciin. de 

acuerde a 1ma sele.::cion basada an la accesib1l1~:li'ld c1.e- la m\;;;n.; 

5.<! CllE SE NECESITA PARA UNA BllENA PRESENTACION A LA DIRECCION 7 

Adem~~ de lo ya mencionadc. es 1mportant? e I ·.· i dar 

una de las llaves del ~)(ita en una buena,presentacidn es la de 

la direc.::idn los dJferentes metoac~ •Jsaj~s car; 

resolver el pl"'oblema. Deben mostrarse los diagramas de CalJsa v 

efecto y e .. tplicar .::6mc han· sido 11;;,sdos¡ asimism=. l~;; hcjas de con 

trol, lc'!i diagrama'!i· de Pareto. las gr~ficas, etc. y explicar 

problemas. 

Las siate regla'!i bA.sicas para hacer una buena p1"esentaci01i 

}a diracci~n s~n: 

88 



1 - Oet:e tenel"'" una dura::i.:ln t::Jtal de 25 minutoii - contando 

~omentarios al fJnal oe la misma. 

2. El lider debe in1ciar con la pre'!iiienta;:icr:;. ·~ d~ 

miembros y responder a la;; pregunta&. al., 
«; "'.·.,_ 

Slli!'S 1 :,n. 

3. To~o~ lo~ miembro~ deben tener la 

:!e ha!: 1 ~' • . . :::;:·):~:;··; 
Oebl'? mo'itrarse de que manera se han. ut.1_1 _i :;·~d.~_ ·-~o;; 

d1aqramas da Paretc, los h.istogramas y ~as ~r_áf.l~a;;.-

S. Deben a~plica~se lOgicam&nte la reducción en los 

co;;tos da produccion. 

.":.. L.i presliPntación debe tener plan estricto 

seguir. 

7. Debe organi::arse una presentación de manera de poder 

ccntemtar • lae siguientes preguPt3m: 

ª' Cuále5 fl1eron los problemas que 

Golucionaror:'? 

b) Cómo Ge lo'!iii analizó? 

e> A qu~ conclusi6n se lleg~~ 

TambiQn habr~ ocasiones que el circulo nec&1site la 

aprobaci~n de ta dtrecci~n p•ra poder llevar a ca~c acciones 

c-orrectiva• 13 solución de ¡1n oroblema. En este caso 

presentaciOn formal~ pero detan darse 
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conoce-r los datos. dE>.uri~ ma..,e.-:; pr':~JSA '1 bien explic.!lda. Si se 

dese.:1 que Jn-E:, < circulos se_.a·~ oe"eficos y .:ic-~pte1c1:~s pcw J¿:¡ 

c:11recc1on, sLi'i·prOPuest::i~·Oeoen eo;l.;ir Óe-·o:1cuerao:; las pol.it1ca.::. 

o a 1 os ,.:~_b·~'~ t i:~~\~::~?:~.:-·~1 ~~~-e~·~-r~sa. 



Pa1·a 

cin:ulo 

dedica á 

cuat1 o tJl 

l-, C:JCMí'LO 1 LUSTRATJ vn. 

Empaque. 

La empresa lleVa 

búsqueda de la calidad y a la 

que orqun1:a un circulo 

problemas que la aquejan. 

un 

El respor1sable de la or~ani:act6n del circulo racopila la 

info1·maci611 sob•·e los p1·i11c.ipales problemd!:> de calidad, lus que 

reun~ en un didg1 ~ma de Pa1·eto <Fig. 6.11. En este diagrama, 

~bserva que el problema principdl es la calid~d y d15minuci6n de 

la vida de anaquel de las '' gamitas a base de grPnetina ••, ya que 

la gamita al quedar empacada) mandarla a la tienda de auLoservi-

cio p1·e-senta péro ida dt.? cuerp.::i itntes da 1 t 1 ~mpo ca 1 cu lado de 

vida de anaquel. El e.asto imJu<;.t1·ial de In gamita es de 1. 5,000.00 

por kilogramo, y el pr""ec·10 de venta de $ 12,000.00. La 

producctcn anual e~ del ora~n de 950,000 bolsas de 50 gramas. 
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• F 

FIGURA e.! Dl~GRAMH OC PARETO. 

La materia prima para la elaborac:iOn de Jos dulces se adquiere 

de prc~eedores e~tarnos. 

Debido la importancia de· este problema, el clrculc 

oedicarA en primera Jii;;;tancia a resol· .. ·er el problema de tas 

gomi tas. 

En la primera reuni~n del circ1Jlo los asistentes ftteron: el 

encargadc de la elaboraci~n de los jarabes, el ~ncargado del 

vaciado en el molde. el encargado de tiempos de secado, et 

ancargadn de limpieza eJ ~n::argado del e;TipaQ1Je •. Cn Tct~l 

son 5 personas. 

Se elige de lider del grupo al encargado de Ja eJaboraci6n de 

jarabes. 



Al circulo-=-""' 1f:! lid ~U11>'iito_ t:tl nomu1~ de.. coliddd Lino. Este 

adh1e1·s; al cédigo de conducta generia.l de la empres.a. 

El tema dentro df::' la pol iti.ca gener ... l de mejora de la calidad 

qué e;,.td siguiendo 1.a empresa se centra en " Perdirta Oe> cuerpo 

Una ve;:: Llef1nido el problema, se e;npie:a con una tormenta de 

ide ... ~ a f1r1 U.: .:oncear las ca.usas del problema de las 9omitas. Una 

reunidos todas las posibilidñdes se procederá .una, 

ponderación segUn crite1·io de los partit:.1pont~s. {f"_ig. 6.3J Tambli?n 

se cons truyC i::>l diagrama de Causa Efecto <F_ig. 6~4)'' 
-, -: 

observándose que el(isten dos temas que deben centra.- nuest.r.1 al~nc/ién~ 

l.- Aglomerado de la grenetina. 

2.- Escaza fuerza d~ la grenetina. 

Para la proxima reuniOn, se pide al operario que traiga unas 

bolse:.$. de gemí.tas c.:¡u& l1,cluyan 1.os defectos y además pruebas 

de la~ materias prima& utili;::adas. 

Para a1.:abi:l.r ld s.e.oi6n el líder· lel:! nuevamentP. la lista da los 

puntos qua hi.in quedado dentro de la tormenta dC' ideas y de? estos 

1 a:. c.::..-l:. i dt:1-ada~ como ese ne i al es. 

Les recuerdd ~ todos lo~ participantes quo la pr6~ima sesidn 

celeb1·ará el mi.ercoles siguienta d la misma hora, y redact.11 el 

~eta de la 1·eu11i6n. (Flg. 6.51 
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:LA~ DEPARTAMENTO DE CONTROL DE CALIDAD ' 
CIRCULOS DE CAtlOAD 
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DULCES. 

DEPARTAMENTO DE CONTROL DE CALIDAD 

CIRCULOS DE CALIDAD 

TORMENTA DB IDEAS DE CAUSAS ll9iA! J/26"•Z./'ftJ. 

1 

:¡~ 
I 

a i 
" '""' 

... CAUSAS 

- ·'·' ,h ,, 
~ ·- F.;, 1. F 

J. 

- Ir ,,_ ... "' . . . 
J• 

,JI . 
~ 'Jlf/ 

J. J. FL 

; / / F 

1) Siguiendo 1111!1 reglaa del TORMENTA DE IDEAS (no criticar, no 
reir. 111~xi1110 de ideaa, no valorarlas 111tentraa aparecen. una idea 
por turno, volver sobre laa ideas en 1• seaton siguiente). 
ada m.tembro del grupo debe buscar una nueva causa, apoy•ndose 

en algunas de las palabras que sus Companeroa d.ljeron. 
2) Agrupar por temas las causas que vayan apareciendo. 
:3) Claai!.lcarlaa en func10n de loa cuatro critertoa anotados. 

F ¡ GtJRA 6. 3 TORMENTA DE 1 DEAS DE CAUSAS· 
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I ' 

D-,.J. ~ •.1 .. d .. 
J • ~ . . 
r . r 

INVITACIONE61 

~UGAR PRBVI&T01 FECHA1 """''---

FlGU~A 6.5 ACTA DE LA la. REUNJON . 
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En la se~_urida réuf'1i~n., se inicia leyend9 'el actá~:a-n.t'"~.riOr, :q1.1e 

oebic d_i.s~_~\b~•!p~e. dos '~ía=·_C!n-~~=- a tci::cs .. los. par.~1·:_.~pa~:t~=· E:l 

que 
, .. ·.' 

p•Jeaen · ... er_c;e les dl?fecr.os mar·cnao:; en 1·a re.Jni~·r;_ ¡:;,_~-~-~-,_ 

E. i ! 1 :.'.ter pone e1~ unn p 1 tar ra P f i nd i CP dP. :·rech"arC~ que . !"l~f' 

teni.do ef'\ las -.:.lt1mcis. semanas, en la linea dP produC:ción_de luF> 

gamitas por esta causa. ( Fi • 6.6 > --

11 

Se observa que el indica de rechazos pdra esa semana fués 

22 + 25 + C4 + 23 + 21 + 23 = 138 I 6 = 23 ~~ 

Las unidades promedio trabajadas e.on: 

3,500 + 3,600 + 3,400 ~ 3,200 + 3,500 + 3,600 

20,800 I semana 

3,~66 I dia en promedio 
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Los rec:::ha::os P~~~~~-10 por semana ase iendon a: 

. - ,_,-,' 

A c:ont~·n~':1c:::)ótÍ'., el.-ctl"r:ulo se centra nueviamente 

puntos bds~~ entrando en mayor proiund1aao en el tema: 

los do-;. 

Se elebora una nueva tormenta de 1deas 9 pid1enao ideas para 

mejorar el tema que se está proponiendo. 

Cuanao faltan pocos minutas para acabar la reunidn, el lider 

pide que c:::ada uno reflexion& sabre las ideas apreciadas la 

tormenta de idRa&.(Fig. 6.7> 

En la tercera reuni6n, Ke lee el Acta a11ter1or C~19. 6.8> 

la que co11stan los puntas que pu&den mejorar la fuerza d& 

la 9renetina. Se producen en seguida comentarioa sabre la forma 

en que cada uno va la incidencla de todos estos puntos. 

· Se descarta que sea debida al grado Bloom que tjene la 

grenetina que es de 250 a 300 Bloom. 

A continuacidn inicia un debate sobre si se debe una 

err6nea medición del agua para hidratar ld granetina, o sl es 

debido al método que se está llevando a cabo, o la formulación no 

es la adecuada. 

El lide~ resume los puntos acordados y se quedan para ser 

analizados la proxima reunian.(Fig. 6.9) 
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DEPARTAMENTO DE CONTROL DE CALIDAD 

C\RCULOS DE CALIDAD 

TORMENTA DE IDEAS DE CAUSAS 

ll Siguiendo las reglas del TORMENTA DE 1D6AS (no criticar. no 
reir, c•xlrno de ideal!!, no valorarlas mientras aparecen. una idea 
Por turno. volver sobre la11 ideas en la aeslOn siguiente). 
~ad• ~lembro del grupo debe buscar una nueva causa, apoylindose 
¡en algunas de tas palabras que :i:us coaipafteros dijeron. 
Z) Agrupar por temas las causas que vayan apareciendo. 
l) ClaslUcarlas en funcl6n de tos cuatro crltt1rlo11 anotados. 

FlGURA 6. 7 TORl"IENTM DE 10EAS DE CAUSAS 
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En la cuarta reunlOn, se lee·el __ ac~a d~ la reunión anterior y 

ya se estudian biÍ:!n. fos pu~tos_· propi.Jestos. La reun16n esta 

tocando pjde que preoarer. 

Se 1 lega la concl.usió~ d.;.qu_e el. problema está en la 

canliJad de agua que se esta ut1li~ando para ia elaboración de 

la gamita. 

Se acepta por unanimidad esta proposición y el líder redacta 

el Acta de la última sesiOn.<Flg. 6.10> Ademas redactara el 

Informe del CIRCULO DE CALIDAD a la dtrecci6n. <Anexo lJ 

Aprobación y puesta en marcha. 

La Dirección acepta la propuesta presentada y dá instrucciones -

a los responsables para su puesta en marcha inmediata. 

Comentarios. 

Es de destacar que en este caso, la soiuciOn fue inesperada y 

no se presentó hasta el final de la Cuarta Sesión. Es necesario 

analizar todos los temas. 

Evaluación .. 

Se elaboró una evaluación del funcionamiento en equipo del 

ClRCULO DE CALIDAD durante las cuatro sesiones y el r&sultado 

muestra en la figura No. b.11 
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,7.CONCLUSIONC:ü. 

Fr1:iera.~1entt-~ ,·;ant.~!'i ~:é·:u·t-~11::-~=-·el moriu¿i) es necesA1·io tr:ima.1 

c.,r,cie>nct.P.» Oe que ·1--""·._:~,~·i·_~~~~~--dE-t>e· implant"'r"SP. de los a.J t.os 

niveres de ·1a·.~--~d!'l'(~t:Si!--aci6r<'"'11c:Ja aoajo y rio ~1 
:;:r:.:·;:, 

: .:--:.' .. ·.·:e:-.·::, ~i;!.·.:~., 

.f! ... is~,~-ri··· ;,:.~~-ti·~·~-:<~-~\:~:ci~logías y tec:nica-=- oe cof"\t-,.cd ele t:al id.ad 

~~c--~\:~--~~;'~:S·~·-~;,._-~u·e e'='té'n soportadas pr:ir ul"la profunda concienc1a 

de> c°'Udñt\"su~).eri·ser transitoria!! y costosas. 

implantar ld~ íT1etndoloQiüs, técnicas y herramientas de- control .de 

caJjdad con )a seQuridad de que les resultodos obtenido~ en la 

meJoria de la c.afidad se1·an de carac:tér duradero. 

Con la utili~aciOn de este manual se pr~tende lograr que los 

trabajadores participen en ta solución de sus pr'opios· problemas;., 

desa1·rollar en ello$ una actitud positi~a para re~olvQr problemas, 

aumentar la eficiencia y mejorar la calidad, etc. Es nec~~~rio 

comprandar en forma clara y precis~ cu~l e~ el trabajo y cuAl el 

sist~ma de funcionamiento de un circulo de c~lidad, como base 

para estudtdr d@spu?.S el proce~o de implantarlos &n unñ organi~ar.ión. 

Asi 1 Pl control dP. calidad deja de ser fun~ión exclusiva de 

u~ d~e6 de la empresa y d~ un n~mero reducido de especialistas. 

' para estructurarse como una ac~ividad que compete a todas las 

tsreas y a toca-s ! as pPrson.a: que conforman la oq~ani <::ación. 
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Es e.·idente. que. los círculos de_ calidad no van a f11neicnar de 

la n.-,:;-he a la mañana. Para logl"'ar s11 introduccir.ri es 1,e.:es;¡rir: 

todo cuidado. dedicar muchas horas 

clan1Tic~c:.ifin ~- -P~~parac:iJn así como tener gran paciencia l" 

per:sev_er_aric ~-~. 

·E~~ _este manu·a-i se ·in-forma 'en p.rimer lugar .. a 

ac.er~a:dE·1:· c.oncepto de los circulas de-cali.ddd 

la empresa 

sus objetJvos~ 

pa·ra lue;? in]cí"ar el procese de czipa:::itación c:·on "la ay·uda e 

de un facilitador, en primera instancia los ger&"nte;; de 

nivel medio, después a los superv1sora6 y por ultimo a los 

empleados siguiendo esta secuencia permite vencer la resistencia 

peculiar de los gerentes a nivel medio hacia los c:irculos de 

calidad. venciendo también tos problemas que s11rgen cnmn 

consecuencia de una introducción rapida qua excluye a los 

super\.dscres como Jefes de Jos c:irculos. 

La falta de productividad y competiv(dad e• sintoma de la 

falta d9 calidad~ y con la implantaci6n de los circulos de calidad 

pretende reducir errores y. defectos con lo que eKistirA 

aumento la calidad pudiendo, porqué no, llegar ser una 

empresa competitiva y posteriormente un pais compatitivo. 



ANEXO l. 

lNFORt'\E.. DEL ClRCULU CE CALIDAD "c:a.l idad uno". 

I~ de feorero de t99u 

Lider: Encargado de Elabcraci~t1 de Ja~~be~. 

A51~te~t~~: Operario da vac1aao en el alm1d~n. 

~pcrd~lc de limo1e:a. 

Operario de Qmpaque. 

~ncargaao de tiempo~ 

ObJ&'tl'WO! Et;tudio de la 

las gamitas. 

El circulo Se ha reunido dur~nt-e ·cuatr~-·semánas.-,:;. 
__,_-,- ~':_•. 

Se h\ zo una Tcrmenta ae ideas, por med.io. del cu~ f: s·a:)~-'. .~~~p~:~-~~
que e~i6tian 2 causas principales: 

1 > Aglomerado de -la grenetina. 

21 Fuer~a de la grenetina. 

El indice promedio de recha:os es: de 5.06 1. 1 ·;:'ag~n-· .an~lisis 

hecho sobre 101,000 bolsas/sem3na. 

Oaspu~s de hace; estudios en base a la 

concluye que lo que estaba ocasionando el problema e$ta dentro.de 

la técn1ca que s~ viene utlll:andb, va que la cantidad de agua no 

es la. .. eque .. ida. 

tJo ta: 
Sa adiwntan las .:tetas de caca &es1ón. IFag. 97,101,102 1 1041 
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· Propue~tas de soluci.ñn. 

El circulo h~ propuesto a la Direecion. 

l) Cambiar- la fo1·mulac:i.6n que se estñ empleando. 

2l Camb~ar el método ucilizado al medir el agua. 

V.B. Coord1nador. Firma Lider 

109 
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