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1. Filésofos de la calidad
Seleccione dos de los casos descritos a continuacion, analicelos y responda a las

preguntas.
1.1.Caso de estudio: W. Edwards Deming

Titulo: "Mejora Continua en Automotriz S.A."

Automotriz S.A. es una fabrica de componentes para automoviles que ha estado
experimentando una alta tasa de defectos en sus productos. El gerente de produccion ha
notado que los trabajadores a menudo culpan a los materiales 0 a las maquinas por los
problemas de calidad. La direccién esta considerando implementar un sistema de incentivos
basado en la produccion individual para aumentar la eficiencia.

Aplicando los principios de Deming:

e (;Cbmo abordarian el problema de la alta tasa de defectos?
e (Qué opinion tendrian sobre el sistema de incentivos propuesto?
e ;Qué recomendaciones harian para mejorar la calidad y la productividad?

1.2.Caso de estudio: Joseph Juran
Titulo: "Trilogia de la Calidad en TechSolutions"

TechSolutions es una empresa de desarrollo de software que ha recibido quejas de sus
clientes sobre errores en sus productos y retrasos en las entregas. La empresa quiere mejorar
su calidad pero no sabe por dénde empezar. El equipo directivo esta dividido entre enfocarse
en la deteccion de errores o en la prevencion.

Aplicando los principios de Juran:

e ;Como implementarian la Trilogia de la Calidad (planificacion, control y mejora) en
esta situacion?

e (Qué pasos recomendarian para la planificacion de la calidad?

e (Cdomo equilibrarian la deteccion y la prevencion de errores?

1.3.Caso de estudio: Kaoru Ishikawa

Titulo: "Circulos de Calidad en Alimentos Saludables S.A."



Alimentos Saludables S.A. es una empresa de produccién de snacks organicos que ha notado
una disminucién en la satisfaccion de sus clientes. Los empleados de primera linea a menudo
tienen ideas para mejorar los procesos, pero sienten que la gerencia no los escucha. La
empresa quiere involucrar mas a sus empleados en la mejora de la calidad.

El circulo de calidad practica o técnica utilizada en la gestion de organizaciones en la que un
grupo de trabajo voluntario, se reine para buscar soluciones a problemas detectados en sus
respectivas areas de desempefio laboral o para mejorar algin aspecto que caracteriza su
puesto de trabajo

Aplicando los principios de Ishikawa:

e (Cdémo implementarian los Circulos de Calidad en esta empresa?
e ;Qué herramientas de calidad recomendarian usar y cémo?
e ;Como fomentarian la participacion de los empleados en la mejora de la calidad?

1.4.Caso de estudio: Philip Crosby
Titulo: "Cero Defectos en Construcciones Modernas"

Construcciones Modernas es una empresa de construccion que ha estado luchando con
retrasos en los proyectos y sobrecostos debido a errores y retrabajos. La direccion esta
preocupada por la imagen de la empresa y las posibles pérdidas financieras. Quieren
implementar un programa de mejora de la calidad pero temen que pueda ser costoso.

Aplicando los principios de Crosby:

e ;Como implementarian el concepto de "Cero Defectos™ en esta empresa?
e ;Cbomo convencerian a la direccion de que la calidad no es costosa, sino que lo
costoso es la falta de calidad?

e (Qué pasos recomendarian para cambiar la cultura de la empresa hacia una enfocada
en la prevencion de defectos?

1.5.Caso de estudio: Walter A. Shewhart:
Caso de Estudio: "Implementacion de Gréaficos de Control en Electronica Precisa S.A."

Electrénica Precisa S.A. es una empresa fabricante de componentes electronicos para
dispositivos médicos. Recientemente, han experimentado un aumento en las devoluciones de
productos debido a fallos en la precision de sus componentes. La gerencia esta preocupada
por la pérdida de confianza de los clientes y el aumento de los costos asociados a estos
problemas de calidad.

El director de calidad, consciente de los aportes de Shewhart en el control estadistico de
procesos, decide implementar graficos de control en la linea de produccion principal.



Situaciones a analizar:

e Laempresa necesita establecer un sistema para monitorear la variabilidad del proceso
de fabricacion.

e El equipo de produccion tiene dificultades para distinguir entre variaciones normales
del proceso y problemas reales que requieren intervencion.

¢ No existe un método sistematico para identificar y corregir las causas de los defectos
en los productos.

Aplicando los principios de Shewhart:

e ;Como implementarian los graficos de control en esta empresa?

e ;Como utilizarian los conceptos de causas comunes y especiales de variacion para
mejorar el proceso?

e (Qué beneficios esperarian obtener de la implementacion del control estadistico de
procesos?

1.6.Caso de estudio: Armand V. Feigenbaum:
Caso de Estudio: "Control Total de la Calidad en Automotriz Integral S.A."

Automotriz Integral S.A. es una empresa mediana dedicada a la fabricacién de componentes
para automdviles. Recientemente, han experimentado un aumento en los costos de
produccién y una disminucion en la satisfaccion del cliente debido a problemas de calidad
en sus productos. La gerencia ha decidido implementar un enfoque de Control Total de la
Calidad (TQC) basado en las ideas de Feigenbaum para abordar estos desafios.

Situaciones a analizar:

e La empresa necesita integrar la calidad en todas las etapas del ciclo de vida del
producto, desde el disefio hasta el servicio postventa.

e Los departamentos trabajan de manera aislada, lo que dificulta la gestién efectiva de
la calidad.

e No existe un sistema para medir y controlar los costos de calidad.

Aplicando los principios de Feigenbaum:

e ;Cdémo implementarian el Control Total de la Calidad en esta empresa?

e ;COmo establecerian un sistema para medir y gestionar los costos de calidad?

e ;Qué estrategias utilizarian para fomentar la participacion de todos los departamentos
en la mejora de la calidad?



2. Terminologia basica 1SO 9000
Caso de Estudio: "Mejora de Calidad en Productos Electronicos S.A."

Productos Electronicos S.A. es una pequefia empresa que fabrica dispositivos de audio
portatiles. Recientemente, han recibido quejas de clientes sobre la durabilidad de sus
productos y han notado un aumento en las devoluciones. La direccion ha decidido
implementar un sistema de gestion de calidad basado en los principios de la ISO 9000 para
mejorar la satisfaccion del cliente y reducir los defectos.

Situaciones a analizar:

e El equipo de produccion esta teniendo dificultades para identificar las causas de los
defectos en los productos.

¢ No existe un sistema para medir la satisfaccion del cliente.

e Los empleados no estan seguros de sus roles y responsabilidades en relacion con la
calidad.

Tareas para los estudiantes:

e Proponer un metodo para identificar y analizar las causas de los defectos en los
productos.

e Describir un sistema simple para medir y monitorear la satisfaccion del cliente.

e Describir como la empresa podria mejorar la comunicacion interna sobre roles y
responsabilidades relacionados con la calidad.



