El presente trabajo trata de dar a conocer desde un punto de vista la importancia que se tiene en cuestion
calidad, ya que sin ella muchas cosas perderian su interés e importancia a la vez.

Para ello, a continuacion se describiran dos técnicas importantes para llevar a cabo un estudio a fondo de |
caracteristicas que comprenden el fin deseado (producto final), asi como el nivel de importancia de las
mismas.

DIAGRAMA ESPINA DE PESCADO (ISHIKAWA)

Kaoru Ishikawa, uno de los primeros pioneros en la revolucion de la calidad en Japdon, nacié en el Japén er
afio 1915 y falleci6 en 1989, fue la figura de mayor importancia de la calidad en el pais. Fue profesor de
ingenieria en la universidad de Tokio durante muchos afios. Fue responsable del desarrollo de los lineamie
principales de la estrategia de la calidad japonesa, de procesos de auditoria utilizados para determinar si se
selecciona una empresa para recibir el premio demming, la solucién de problemas con base a equipos, y ul
diversidad de herramientas de solucién de problemas que supone puede emplear cualquier trabajador.

El control de la calidad fue definido por él como "Desarrollar, Disefiar, Manufacturar y Mantener un productc
de calidad". Algunos de los elementos claves de su filosofia se resumen aqui:

1.- La calidad empieza con la educacion y termina con la educacion.

2.— El primer paso de la calidad es conocer las necesidades del cliente.

3.— El estado ideal del control de calidad es cuando no es necesaria la inspeccion.

4.— Elimine la causa raiz y no los sintomas.

5.— El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores en todas las divisiones.
6.— La mercadotecnia es entrada y salida de la calidad.

7.— La gerencia superior no debe mostrar enfado a los subordinados al momento que les presenten
consejos valiosos de calidad.

8.— El 95% de problemas de una empresa se pueden resolver con simples herramientas de analisis y de
solucion de problemas.

9.- Una informacion sin dispersarse es informacion falsa.

El diagrama causa—-Efecto es una forma de organizacion y representacion las diferentes teorias propuestas
sobre las causas de un problema. Este mismo se conoce también como diagrama de Ishikawa (por su crea
el Dr. Kaoru Ishikawa, 1943), 6 diagrama de espina de pescado, que estas espinas se utiliza para insertar f
de diagnéstico y sus respectivas soluciones de la causa.



¢ COMO INTERPRETAR UN DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO?

El diagrama Causa-Efecto es una herramienta para ordenar, de forma muy concentrada, todas las causas
supuestamente pueden contribuir a un determinado efecto. Permite, por tanto, lograr un conocimiento comt
de un problema complejo, sin ser nunca sustitutivo de los datos.

Para lograr esto, se realizan sesiones de lluvia o tormentas de ideas que son encaminadas a lograr el
conocimiento comun antes mencionado, los miembros pueden aportar libremente sus ideas sobre el proble
0 tema a tratar por lo que resulta una buena técnica para los equipos de calidad de cualquier nivel de la
empresa, pues permite la reflexiébn y conciencia sobre el problema sobre una base de igualdad.

Para el desarrollo de una buena lluvia o tormenta de ideas se recomienda seguir los siguientes pasos:

1.- Primero se asigna un lider.

2.— Se identifica el problema o tema sobre lo que se va a portar ideas.

3.— Se identifican los factores casuales mas importantes y generales para generar la fluctuacion de la
caracteristica de calidad.

3.— Cada participante en sesion debe hacer una lista por escrito de ideas sobre el tema (una lista de posible
causas si esta analizando un problema).

4.— Los participantes se acomodan de preferencia de forma circular y se turnan a leer para leer una idea de
lista cada vez.

5.— Una vez leidos todos los puntos, el lider les pregunta si tienen algo que agregar a cada uno.
6.— En ese momento se tiene una lista basica sobre el problema o tema.

7.— A continuacion se asigna una discusion abierta y respetuosa dirigida a centrar la atencién a las causas
principales.

8.— Para elegir las causas o ideas mas importantes, de las que el grupo ha destacado previamente, se pue
recurrir a los datos por consenso o por votacién secreta.

9.- Se eliminan las ideas que obtuvieron poca atencion den grupo y se centra sobre las que tuvieron mayol
interés.

Representacion grafica de un diagrama de causa—efecto.

DIAGRAMA DE PARETO

El diagrama de pareto es una gréafica en donde se permite localizar el problema principal y ayuda a localiza
causa mas importante de este, como se van a tomar en cuenta varias causas; éstas se organizan por order
descendente, de izquierda a derecha por medio de barras sencillas después de haber reunido los datos pa

calificar las causas.

El concepto que se tiene es 80/20, es decir, si se tiene un problema con muchas causas, podemos decir qu
20% de las causas resuelven el 80% del problema y el 80% de las causas solo resuelven el 20% del proble

Principales caracteristicas de pareto



1.- La clasificacion por categorias del eje horizontal pueden abarcar diferentes tipos de variables; como
son: tipo de defecto, grupo de trabajo, grupo, etc.

2.- Eje vertical izquierdo debe representar una unidad de medida que den una clara idea de la
importancia de cada categoria.

3.— El eje vertical derecho representa una escala de porcentaje de 0 a 100, para poder evaluar la
categoria.

4.- La linea acumulativa representa los porcentajes acumulados de la categoria.

5.— Para que no haya un niumero excesivo de categorias, re recomienda agrupar las categorias que
tienen poca relevancia como otras.

6.— Cuando en un diagrama de dispersién no predomina ninguna barra y este tiene una apariencia
plana o de descenso lento, significa que se debe de reanalizar los datos o el problema en su estrategia de
clasificacion.

7.— Es necesario agregar a la gréafica el periodo de representacion de los datos, asi como un nombre.

8.— Cuando se localiza el problema principal, es indispensable hacer un diagrama de dispersion de
segundo nivel en el cual se identifiquen los factores o causas principales que originan tal problema.

PASOS PARA SU CONSTRUCCION
1.- Decidir o delimitar el &rea de mejora que se va a atender.

2.— Con base a lo anterior discutir y decidir el tipo de dato que se va a necesitar y los posibles factores que
van a estratificar.

3.- Si la informacién se va a tomar de registros anteriores, definir el periodo de los datos.

4.- Cuando se termina de obtener los datos, construir una tabla donde se cuantifique la frecuencia.



Ejemplo de aplicacién:

Nivelsci n arnaca detiene

Tipo de Defecto Detalle del Problema Frec. |%
Burlete Defecto Burlete roto o deforme que no ajusta 9 10.2
Pintura Defecto Defectos de pintura en superficies externas 5 5.7
Gavetas Defecto Gavetas interiores con rajaduras 1 1.1
Mala Nivelacién La heladera se balancea y no se puede nivelar 1 1.1
Motor no arranca El motor no arranca después de ciclo de parada 1 1.1
Motor no detiene No para el motor cuando alcanza Temperatura 36 40.9
No enfria El motor arranca pero la heladera no enfria 27 30.7
No funciona Al enchufar no arranca el motor 2 2.3
Otros Otros Defectos no incluidos en los anteriores 0 0.0
Puerta Def. Puerta de refrigerador no cierra herméticamente 0 0.0
Puerta no cierra La puerta no cierra correctamente 2 2.3
Rayas Rayas en las superficies externas 4 4.5
Total: 88 100
Frecuencia de defectos encontrados
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Analizabdo las frecuencias de las categorias, es evidente saber cudles son las mas importantes. Por lo tan
los tres primeros defectos representan un 82% esto es para poner atencion al principio de pareto (80, 20). F
esto, se concluye que el total de los defectos encontrados pertenecen sélo a tres tipo de categorias o defec
de manera que si se trata de suprimir sus respectivas causas desapareceria la mayor parte de los defectos
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Con esto, queda demostrado a ciencia cierta que la calidad siempre va a jugar un papel muy importante pa
cualquier actividad, ya que le corresponde aportar la caracteristica principal; decir si lo que se quiere obten
hacer es bueno 0 malo y con estas técnicas, se lleva a cabo el estudio necesario para lograr que tenga un ¢
de importancia considerable.
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