Las /7 h lentas d
- Universidad Juarez Auténoma de Tabasco
Ia Cal Id ad Division Académica de Ciencias Economico
Administrativas

Integrantes:

Naomi Zahira Ayala Baeza
Paulina Cordoba Trinidad
Heydy Guadalupe Osorio
Perez

Karen Sarahi Pérez Orueta
Hernandez

Sheyla Berenice Diaz de Dios

Profesor: Administracion de la calidad

WILLIAM BALDEMAR LOPEZ 22 octubre, 2025
RODRIGUEZ
Grupo: Tto H



Introduccion

La calidad y la mejora continua son pilares
fundamentales en cualquier organizacion que busque
excelencia y competitividad. Las 7 herramientas basicas
de la calidad ofrecen métodos practicos y visuales para
analizar, controlar y mejorar procesos, facilitando la
identificacion de problemas y la toma de decisiones
basadas en datos. Su aplicacion permite optimizar
recursos, reducir errores y aumentar la satisfaccion del
cliente, fomentando una cultura de mejora constante.




Calidad:

Es el grado en que un producto o servicio cumple
con las expectativas y necesidades del cliente.
Implica hacer las cosas bien desde la primera vez,
con eficiencia y constancia.

Mejora continua:
Es un proceso constante de evaluar, corregir y
perfeccionar las actividades de una organizacion para
lograr mejores resultados, reducir errores, optimizar
recursos y aumentar la satisfaccion del cliente.
Importancia:

o Aumenta la productividad y competitividad.

e Reduce costos y retrabajos.

» Mejora laimagen y confianza del cliente.

e Fomenta la participacion y compromiso del
personal.




Diagrama
e Pareto

Descripcion:

Herramienta que permite identificar las causas mas
importantes de un problema, basandose en el
principio 80/20 (el 80 % de los problemas proviene
del 20 % de las causas).

Utilidad:
Ayuda a priorizar acciones correctivas y enfocar
esfuerzos donde el impacto sea mayor.

Aplicacién practica:
En procesos donde se necesita saber qué causas
generan mas fallas o quejas.

Ejemplo:

En una empresa de calzado, el 80 % de las
devoluciones se debe a solo dos causas: talla
incorrecta y defectos en la suela. Se enfocan en
mejorar esos puntos para reducir las quejas.



Diagrama de Pareto

Conteo*Costo

Contea"Costo
Porcentaje
% acumulado

Diagrama de Pareto de Defecto
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Un inspector de una fabrica de ropa analizé los
defectos en las prendas para determinar cuales
generan mayores pérdidas. Al ordenar los defectos
(como falta de botones o errores de puntadas), se
observo que los errores de puntadas, aunque menos
frecuentes, causan el mayor costo.

El Diagrama de Pareto combina la cantidad de
defectos y su impacto econdmico, mostrando que
unas pocas causas concentran la mayoria del
problema. En este caso, los tres principales defectos
representan mas de la mitad del costo total.

Aunque la proporcion no siempre es exactamente
80/20, el principio de Pareto ayuda a focalizar los
recursos en las causas mas significativas para lograr
mejoras efectivas.
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Descripcién:

Representa graficamente las causas que originan un — =

problema, agrupandolas en categorias como: metodo,

maquina, mano de obra, material, medio ambiente y .ymm% -

medicion. s

Utilidad: i

Facilita el analisis profundo de las causas raiz de un | wﬂﬂ‘///?i:

problema. ML =

Aplicacion practica: = Y A S SR

|deal para equipos que buscan comprender las razones P ’ R | L gl n B

detras de un defecto o error. e $— 4 o

Eiemplo: B o

En un hospital, se usa para analizar por qué los informes i
U  E

medicos se entregan con retraso. Las causas se agrupan en
falta de personal, sistema informatico lento y mala
organizacion de turnos. A W A



Diagrama  de
causay efecto

Baja Productividad en un Equipo de Soporte al Cliente

El equipo de soporte al cliente de "HelpNow Services" esta
teniendo problemas con tiempos de respuesta largos y
tickets atrasados, afectando la satisfaccion del cliente.

Causas posibles:

e Personas: los nuevos empleados carecen de
conocimiento del producto; agotamiento por presion
constante; mala comunicaciéon entre turnos

e Procesos: no hay sistema de triaje para priorizar tickets;
procedimientos de escalamiento poco claros

e Tecnologia/Sistemas: plataforma de tickets obsoleta;
no hay chatbot o automatizacion para preguntas
frecuentes

e Clientes: los clientes envian solicitudes vagas o
incompletas; alta demanda durante picos estacionales

(Ishikawa o espina
de pescado)

Analizando los problemas de satisfaccion del cliente en HelpNow
Services

Tecnologia/Sistemas

Personas
Attt por presion Plataforma de tickets obsoleta
constante
Falta de conocimiento del -
: Falta de automatizacion
producto

Baja satisfaccion del cliente debido a tiempos de
respuesta largos

Alta demanda durante picos
estacionales

Solicitudes vagas o
incompletas



Descripcion: | | Elemplo:
Formato sencillo para registrar datos de forma Hoja de registro

ordenada durante un proceso. Eir prasd. Deprtamento:
Area: Fecha:

Piezas defectuosas
Utilidad: Dia |5 |10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |Frecuencia
Permite identificar la frecuencia de fallas o 1 X -
eventos y detectar patrones. o S — X% =
.. . . 3 X [X |X 15
Aplicacion practica:
> : 4 X [X [X [X 20
Se usa en control de produccion, calidad o :
T Estandar 5 X [X [X [X [X [X 30
6 % (% % (X PE e e X 40
Ejemplo: 7 X [X | X | X [X [X |[X |[X [X [X 50
En una panaderia, se registra cuantos panes 8 X |[X X |[X X |[X 30
salen mal por turno (quemados, crudos, Limite superior |9 X |X |X 15
deformes). Luego, se analizan los datos para 10 |X |X 10
tomar medidas correctivas. 11 X 5
Total: 230

. Hojas de comprobacién de frecuencia
Se utilizan para definir criterios de recoleccion de datos de
Oja e acuerdo con la cantidad de veces que se presentan.
=l o - K Es decir, primero definimos las categorias a investigar, y
Ve rI ICaCIOn luego recogemos los datos pertinentes, anotando el

numero de veces que se presentan.
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Descripcion:
Grafica de barras que muestra la distribucion de los
datos y su variabilidad.

Utilidad:
Ayuda a visualizar tendencias y dispersion en los
Procesos.

Aplicacion practica:
|deal para analizar mediciones repetidas o resultados de
calidad.

Ejemplo:

En una fabrica de botellas, el histograma muestra el
peso de 100 botellas. Se observa que la mayoria
cumple con el peso estandar, pero algunas son mas
ligeras, lo que indica un ajuste necesario en la maquina.



Descripcion:
Grafico que relaciona dos variables para

Diagrama de dispersian . e -
determinar si existe una conexion entre

i

ellas.

_ i "
= o 2 o
E ' Utilidad:
- " Permite identificar correlaciones (positivas o
£ i negativas) entre factores.
= 50
"
= &+
g > Aplicacion practica:
=y * Usado en investigacion, control de
E - ™ @ procesos Yy analisis de eficiencia.
"y &
= 10 & Ei lo:

2 jemplo:

o Una empresa quiere analizar si existe
. L 150 Ll o relacion entre el nimero de productos
PRSI S PG, (apli, (e vendidos respecto a las reclamaciones por
parte de los clientes.
5 El analisis muestra que a mayor produccion
D I a ram a y ventas, aumentan las reclamaciones de
g los clientes. Esto indica que los problemas

surgen porque los productos no cumplen

con las expectativas, ya sea por calidad o
e por retrasos en la entrega, identificando

d - s 7 claramente el origen y efecto del problema.



Grafica de control

Descripcion:
EJEMPLO PRACTICO DE Grafico que muestra el comportamiento de
GRAFICO DE CONTROL un proceso en el tiempo, con limites

superior e inferior de control.

Porcentaje de errores por lote

Utilidad:
Ayuda a detectar variaciones anormales

0,120 . ;
0.100 antes de que se conviertan en defectos
0,080 7 graves.

0,140

0,060 . ., L.
Aplicacion practica:

Se usa en produccion, mantenimiento o
calidad de servicios.

0,040
0,020

Fraccion defectuosa

0,000
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En este ejemplo practico, se tomara como
i itosimes=Es s=—=p pRncdio; s===l | representacion a una empresa de esencias

artificiales, la misma busca poder monitorear
el numero de defectos en sus productos, lo
cual incluye el 99.73% de su desviacion
estandar.




Diagrama de estratificacion

Descripcion: 100
Consiste en dividir los datos en grupos o
categorias para identificar patrones o @ 80
diferencias entre ellos. §
S 60

Utilidad: “‘_g
Permite encontrar las causas especificas de un T
problema al analizar subgrupos. §

L £ 20
Aplicacion practica: -
Usada cuando los datos provienen de distintas 5 I I l I I I I I I I I

fuentes (turnos, maquinas, empleados).
Dia 1l Dia 2 Dia 3 Dia 4

Ejemplo:

En un laboratorio, se agrupan los errores por

turno de trabajo. Se descubre que la mayoria

de los errores ocurren en el turno nocturno,

indicando falta de supervision o cansancio.

B Maquinal M®Maquina2 ™ Maquina3




Conclusion
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Las 7 herramientas de la calidad son instrumentos fundamentales para analizar,
controlar y mejorar los procesos dentro de cualquier organizacion. Permiten
identificar causas de problemas, tomar decisiones basadas en datos y prevenir
errores, logrando una mayor eficiencia y satisfaccion del cliente.

Aplicarlas fomenta la cultura de la mejora continua, el trabajo en equipo y la
responsabilidad en los resultados.

En conjunto, estas herramientas ayudan a construir empresas mas competitivas,
organizadas y orientadas a la excelencia, demostrando que la calidad no es una
meta final, sino un proceso constante de aprendizaje y superacion.
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