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METODOLOGIA PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS
CICLO DEMING DE LA CALIDAD P.H.V.A.
(Planear, Hacer, Verificar, Actuar)

En la Industria, el Control de la Calidad es un@vaad en la que permanentemente se
deben tomar decisiones; para la toma de decisimoresctas se requiere de un eficiente y
seguro proceso de evaluacion de la informacionleetarla que rodea el objeto de las
decisiones, siendo esta informacion histérica, conente llamada DATOS, la base

fundamental de dicho proceso, razon por la cuakegtos deben reflejar lo que realmente
esta sucediendo en campo, por tanto deben serduelectados y analizados.

Lo prioritario para la organizacién debe ser laidzal y esta prioridad debe estar en la
mente y en la actuacion de todos los empleados dampresa, desde el Presidente o
Gerente General hasta los operarios.

La Calidad es algo mas que un buen producto o @m Iservicio, la calidad también

consiste en tener muy en cuenta los cambios eraloses de los clientes y la atencidon que
ellos merecen después de la venta. No debemosrbcsicgradores sino clientes que
permanezcan con nosotros, esta responsabilidadsnsole de ventas, es de todos:
Mercadeo, Administracion, Produccion, Mantenimigeto.

Debe entenderse también por mejorar, la Investigagiel desarrollo de nuevos productos
y servicios para lograr satisfacer necesidadedaitgs o implicitas del mercado. Nuestro
objetivo es el cliente y a satisfacerlo debemosnbar todos nuestros esfuerzos.

Ciclo Deming de la Calidad P.H.V.A.

La metodologia del ciclo Deming de la Calidad P.A.Vesta conformado por cuatro
etapas y 8 pasos dentro de las cuatro etapasea sab

1. Etapa Planear: Esta etapa contiene 4 pasos a seguir (identifinadel problema,
descripcion del fendmeno, andlisis de causas ydqeaaccion).

2. Etapa Hacer: Con un paso a seguir (ejecucién del plan de agcion
3. Etapa Verificar: Con un paso a seguir (evidenciar el impacto cedpra).
4. Etapa Actuar: con dos pasos a seguir (estandarizacién y docaeiénj.
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Esta metodologia puede aplicarse una vez que caraeterizado el estado de un proceso o
cuando ya se tiene delimitado y cuantificado urblgmma o un area de oportunidad.

La importancia que en las empresas se siga unaloleta para la solucion de problemas
bien estructurada, radica en que de esa forma dhereos de mejora pueden lograr
mejores resultados, ya que:

1. En lugar de atacar efectos y sintomas, se trateega a las causas de fondo de los
problemas.

2. Se sigue un plan de solucién soportado en métotesrgmientas de andlisis.

3. Permite enfocarse solo a lo importante.

4. Exige que cuando se logren soluciones, se estamdati aplicacion y se decidan
medidas preventivas para que el problema no seaaebresentar y el avance logrado

sea irreversible.

5. Se puede verificar si las soluciones realmentediezsultado.

Objetivo:

El objetivo de la aplicacién de los ocho pasos rmedel ciclo Deming de la calidad
P.H.V.A. en la solucion de problemas es crear multrganizacional en la aplicacion de
una metodologia para resolver problemas recurrgrntesnicos.

Procedimiento:

Cuando se redne un equipo para resolver un problantas de proponer soluciones y
aventurar acciones correctivas, se debe contarimmmmacion y seguir un método

objetivo; de esta manera se hara héabito la platieael andlisis y la reflexién, con lo que
se reduciran las acciones por reaccion y por cosdas.

En este sentido se propone que los equipos de angiEmpre sigan los ocho pasos en la
solucion de problemas, utilizando el ciclo Demirggla calidad P.H.V.A. (Planear, Hacer,
Verificar y Actuar) que a continuacion se desckibse sintetiza en la siguiente tabla:
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Etapa

Paso

Nombre y breve descripcion del paso

Planear

1ldentificacion y
definicién del
problema

2. Descripcion del
fendmeno

3. Analisis
causas

4. Plan de Accién

deg

Seleccionar y caracterizar el problem: Elegir un
problema realmente importante, delimitarlo |y
escribirlo, se utilizan herramientas como diagradeps
pareto, indicadores de capacidad de proceso, gsdfic
de control y porcentaje de cumplimiento |de
especificaciones. Se deben estudiar los antecedente
importancia y cuantificar su magnitud actual, defin
una meta a alcanzar con el plan de mejora.

Conocer paso a paso el proceso donde esta|el
problema a abordar: Se utilizan herramientas conjo
diagramas de flujo del proceso incluyendo puntos
criticos de control, variables a controlar, cueltes
botella y oportunidades de mejora.

Buscar todas las posibles causas del problema
detectado: conocer profundamente las
manifestaciones del problema, se utilizan herrataign
como tormenta de ideas, diagrama de Ishikawa, b |¢ po
qué?. Se debe contar con la participacion actvasl
involucrados.

Investigar cuales de las causas son mas
importantes: Recurrir  a datos, analisis |y
conocimiento del problema por parte de Jos
involucrados.

Elaborar un plan de medidas enfocado a remediaf
las causas mas importantes:para cada accion,
detallar en qué consiste, su objetivo y cémo| se
implementaria; responsables fechas y costos.

Hacer

5.Ejecucion

Instaurar las medidas remedio: seguir el plande
accion y empezar a pequeia esgalea lograr la met
deseada.

Verificar

6. Verificacion

Revisar los resultados obtenidos: comparar €
problema antes vs despuis implementar las medid
remedio. Se utilizan herramientas como pruebas
comparacion de medias, varianzas y proporciones

vs después del plan de accion, diagramas de Pareto,

diagramas de caja, indicadores dapacidad d
proceso, porcentaje no conforme y graficos de ob
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antes vs después del plan de accion.

Actuar | 7.Estandarizacién |Prevenir la recurrencia: evaluar todo lgealizado col
el plan de accionsi las acciones dieron resultaj
deben generalizarse y estandarizar su aplicacion.
Documentacion: Establecer medidas para evithr
8. Documentacion |[recurrencia del problemalejando documentados |
procedimientos correctos paso a pasa@mar g
decisién de seguir mejorando este problema o sela
otro

Herramientas utilizadas en la aplicacion de la metipologia para la solucion de
problemas siguiendo los ocho pasos del ciclo Demidg la calidad

El éxito de los proyectos o las actividades de raejeento de la calidad se refuerza
mediante la aplicacion apropiada de herramientagcpicas desarrolladas para estos
propositos.

Existen diferentes tipos de herramientas que ayadartoma de decisiones en la solucion
de los diferentes tipos de problemas que se peasali@riamente dentro de una empresa
para asi lograr el mejoramiento de la calidad.

En los casos en que sea posible, las decisioneseftgamiento de la calidad se deben
basar en datos numeéricos y su interpretacion ssialadecuada.

Para la toma de decisiones con datos no numérieosleben utilizar herramientas
administrativas para la planeacion de la calidad.

Herramientas administrativas para la planeacion dda calidad

Las herramientas administrativas facilitan la sidinade problemas mediante el enfoque
sintoma-causa, jerarquizando las oportunidadesejigramiento.

Entre las herramientas administrativas utilizadasapel mejoramiento continuo de la
calidad estan:

» El diagrama de flujo que permite hacer una narregeneral del proceso completo.

» El disefo de formularios de recoleccion de dat@saywdan a identificar las variables y
tipos de variables a monitorear para llevar un msatrol del proceso.
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» Las hojas de verificacidon o listas de chequeo quelan a llevar un mejor control en
procesos largos y complicados.

» Latormenta de ideas, el diagrama de causa-efdstulawa y el método de los 5 ¢ por

qué? Permiten la identificacion de la causa raibsi@roblemas detectados.
Herramientas de estadistica descriptiva para la iddificacion y priorizacion de
problemas u oportunidades de mejora

Las herramientas estadisticas facilitan la soludiémproblemas mediante una descripcion
del comportamiento de la informacion identificargpmrtunidades de mejora.

Entre las herramientas estadisticas utilizadas fmaralentificaciéon y priorizacién de
problemas u oportunidades de mejora de la calid&ohe

» El histograma de frecuencias y los diagramas de feajlitan la comprension de los
conceptos de: normalidad, medidas de tendenciaratemedidas de variacion y
medidas de forma.

» La gréfica de tendencias muestra la variacion de earacteristica de interés de un
proceso, durante cierto periodo.

* Las representaciones graficas y los resimenesisitad, presentan informacion
relevante y relaciones entre datos de una mangidarg eficaz.

» La estratificacion de datos, las tablas cruzadéssydiagramas de pareto, permiten
establecer prioridades al momento de enfrentaproklemas y detectar los problemas
mas frecuentes y/o mas costosos.

Convirtiéndose estas herramientas en una valiosdaagn la toma de decisiones para
identificar los problemas vitales dentro de loscpsms analizados y saber donde se debe
iniciar el proceso de mejora de la calidad.

Herramientas de inferencia estadistica para la cudificacion de problemas y para
evidenciar el impacto de las propuestas de mejoraplementadas

La inferencia estadistica permite concluir hacipdalacion, basandose en informacion de
una muestra representativa tomada de dicha poblatia poblacion puede ser compuesta
por una linea de produccion, una referencia, orimgion sobre el servicio ofrecido
durante un periodo determinado de tiempo.
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* Con la inspeccion por muestreo, se realizan cadcdéotamafos de muestra utilizando
las tablas militar estandar, para recepcion de magpeima y/o despacho de producto
terminado (tanto para variables cualitativas MiliEstandar 105D, como cuantitativas
Militar Estandar 414).

» Con la estadistica inferencial se validan las cadsaproblema y permite concluir hacia
el proceso, con un margen de error y un nivel ediaaza establecidos, basandose en la
informacién de una muestra representativa de dpmboeso; esto facilita la toma de
decisiones en torno a la calidad.

» Con base en muestras representativas del proeegtargean y validan hipotesis sobre
la verdadera o mas influyente causa del problema.

» El planteamiento y validacion de hipotesis apoystificamente la toma de decisiones
tales como: comparar si un parametro de la poblacdmple con un estandar
determinado, si ha habido una mejora en algunateaistica del producto o proceso,
comparaciones entre proveedores, metodologias attugrién, maquinas, operarios,
analistas, turnos, grupos de trabajo, entre otros.

» Con la construccién de intervalos de confianzassienan los pardmetros del proceso
cuantificando los errores de estimacion.

* Con las pruebas de bondad de ajuste, se valid#peaksto de normalidad y validando
este supuesto se calcula el porcentaje de prodwrtoonforme o por fuera de las
especificaciones establecidas.

» Con las pruebas de hipétesis de comparacién deas)gulioporciones y varianzas, se
verifica si la implementacion de las propuestasmagora fueron significativamente
efectivas o no.

» La implementacion de la metodologia de graficosalatrol para diferentes variables
criticas de calidad, permiten monitorear constaatém el proceso y tomar acciones
correctivas y preventivas a tiempo para mantemestaurar la estabilidad del proceso.

* Los indicadores de capacidad de proceso evaluah [@ioceso tiene capacidad para
producir los resultados que sean conformes conelgsecificaciones de manera
coherente y para estimar la cantidad de produda®nformes que pueden esperarse en
el proceso.

Convirtiéndose estas herramientas en una valiosdaagn la toma de decisiones para
cuantificar el impacto de las propuestas de mejog@ementadas y para el calculo de
indicadores de gestion de la calidad.
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Mejoramiento continuo:

El mejoramiento continuo de la calidad permite & danpresas generar cada vez mas
empleo y utilidades para bienestar de la comunydaellos duefios de la compaiiia.

Aplicando continuamente el ciclo Deming de la cadidP.H.V.A. para la solucion de
problemas estaremos realizando mejoramiento canmtinu

»

ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD

Realizar planes de

Mejoramiento a corto plazo

(Dos o tres meses)

Los planes de mejoramiento deben ser desarrolladosto plazo, en maximo tres meses,
en este tiempo se deben reportar resultados dendgeras de calidad obtenidas con
indicadores de gestion, si las mejoras son efectsm debe dejar documentado el
procedimiento para prevenir la recurrencia del lemol y realizar asi el aseguramiento de
la calidad.
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