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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

PMI Quality 
Management 

COMP!:::'OErJCIA OE AOMrr-;rST'<ACION DE PROYECTOS FACUL TAO DE INGENIERIA 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Gestión de Calidad del Proyecto 

Plancación 
Planeactón 

tll' ht 
Calidad 

l. Entrada!<! 

2. Técnicas y 
herramienta~ 

3. Salidas 

Ejecución 
Aseguramiento 
do la 
Calidad 

1. Entradas 

2. Técnicas~· 
herramientas 

3. Salidas 

Control 
Control de 
Calidad 

l. Entradas 

2. Técnicas)' 
herramientas 

3. Salidas 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

1 Gestión de la Calidad 

Procesos necesarios para asegurar 
que el proyecto satisfacirá los 

requerimientos del cliente 

Planeación de la Calidad 
Aseguramiento de Calidad 
Control de Calidad 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Filosofías 
Deming 

J:~p:mese 

Juran 

Crosby 

Theory X 

Theory Y 

Leaclcrship. long-term company 
position: continuous impro\·emcnt: 
participator:: zero clefects 

Similar to D!'llllll"' 

Decrcase cost of quality 

Dccrcase cost of quality: 
authoritarian: zero clefects 

Workcrs laz:. moti\•atecl hy money 

Workcrs goocl ancl trust worthy 
IDuugl.t:-. ,\IL(iiL'g.ur ]9(¡0¡ 

COMPETENCIA DE AOMir<:STRACION DE PROYECTOS·F,;CUl TAO DE I~GENIERit. 

AG0-~E8.'2003 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO n , 

-
. 

ISO 9000 
IS09000 

IS09001 - Design/Dc,·clop/Producellnstall & 5ervice 
1509002- Produce & lnstall 
1509003- lnspection &•Testing 

• Cost 
Prevention costs: Training. surveys. implementation of 
qualny systeh1 
Failure costs: Rework-. rejects. scrap . 
Externa! Costs: \Varrant,·. recall. handling complaints 
Note- 85 % of costs are responsibility of management 

' 

C0~.1PE~':.\CI~ DE ~C~.·:~•ST<l~CION DE PPOYECTOS·•~CVL T ~O DE I~GENIE'lr,_ AGO."EB.i003 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Administración de Proyectos y 
Gestión de Calidad 

i Satisfacción del cliente- Entender. administrar y conocer las 1 

J necesidades para que las expectati,·as del cliente de cumplan ¡ 
! o se rehnsen. 

: Pr·eyenciún sobre inspccciún ~El costo de prevenir errores 1 

! es mucho menor que el costo de corregirlos. 
! 
! Responsabilidad de la Dirección- El éxito dequiere de la 
. participacié1n de todos los mien¡bros de la organización. pero 
¡es r.cspons·abilidad de la dirección proyeer ele los recursos 
' ' ' 
1 necesanos. 
'· 

1 Enfoque en procesos- (¡clo Deming ele Caliclacl 
1 

COMPETEr.cr.; DE ;.CM:N•SOR~CION DE PRQYECTOS-F..:.C'Jl TAO DE INGENIERIA AG0--='EBI2003 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Gestión de Calidad del Proyecto 
---- .. - - .. - --- --------~··· -·- -- .... 

Planeación 
Phtneación 
de la 
Calidad 

l. Entrada.o, 

1. Técnicas~ 
herramientas 

3. Salida' 

Ejecuci~(l 

A.seg:u ram iento 
de la 
Calidad 

1. Entrada.o, 

1. Técnicas y 
hcrnumentas 

3. ~alidas 

Control 
Control de 
Calidad 

l. Entradas 

2. Técnicas y 
herramientas 

3. Salidas 

AGO·FEB/2003 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 11 -. 

• 
. 

Planeación de la Calidad 

Identificar los estándares de calidad que son 
rele\'antes para el pro:Jecto y determinar como 

cumplirlos 

CQr.•¡:,:;:ro.:cr~ DE -D~'INIST¡:;"-C10'< OE PFOOYE(:~::;.s.f /..CUL T >.0 DE lf.GENIERI,O, AGO·FEB/2003 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

P 1 anea e i ó n de,;.l;;;.a .;;C;.;a.;,;l i;.;d;;;.ad;;.... ___ _ 

Entradas 
Pul!tica de Calidad 
r\ lean ce 
DL'scripc1ón del producto 
Estandares y normas 
S;tl1da~ de otro::, procesos 

Herramientas y técnicas 
Análisrs de costo-beneficio 
8enchmark1ng 
Diagramas de flujo 
Diseiio de e:-..perimentos 

Salidas 
Plan de Gestión de Calidad 
Defiruc10nes operativas 
Ltstas de \'CrtficacJón 
Entradas para otros procesos 

A.GO·FEa 200~ 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO a . 1 

. 

Qua lit,· Planning Entradas 

. Política de Calidad.- DdinJcla rr la dirección 

Alcanct..'- Dc)curnc:ntn~ y prtiicipales cntregabks: nb_jeti\'os que i 
sin en para eh: fin ir lo~ n.:>qth:nmiento~ mús irnpt)l1antes dt.• lus 1 

:1ccionistas i 
Dt•scripciún del producto- Cl1!ltiene los detalles técnicos y otros ll 

conceptos que puedan afectar la p!aneaciÓn dt.: la calidad 

· Estllndares y norma~- Esu:índares o normas que puedan afectar al i 
proyecto. [ 

Salidas de otros procesos- Procesos de otras úreas pueden 1 

producn salrdas que deben scr consideradas.cn la plancación de la 1 

ca 1 iclad 1 

AG0-FE811003 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO n . • 

Qualit\' Planning Técnicas y herramientas 

Análisis de Costo/beneficio- Costo) beneficio en 
·cumplir los requisitos de calidad. 

Benchmarking- Comparación referencial o aplicación 
de las mejores prácticas de otros proyectos para generar 
ideas de mejora. 

Diseño de experimentos-Técnica analitica que ayuda 
·en identificar cuales' aria bies tienen mayor influencia en 
· todo el proceso y a,·uda a determinar la solución óptima 

de entre un limitado número ele casos. 

AG0·"EB1:00J 

<)ualil~· Ph1nn1ng 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Técnicas\ herramientas 
(cont.) 

Diagramas de flujo 
Diagramas.de Causa- Efecto-

Diagramas de flujo 

n -1 

. 

AGO FES.2003 

L 
,_ 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 11 -

• 
. 

Quality Planning· Salidas 

Plan de gestión de Calidad- Describe como el PM 
implantará la polílica de calidad. Dirige el control de calidad. 
el aseguramiento de calidad \' la mejora del proyecto. 

Requisitos (Metrics¡- Describe qué y cómo se medirá el 
proceso de control de calidad. 

¡ Lista de verificación- Se emplea para verificar que un 
! conjunto de pasos han sido desarrollados o no. 

1 Salidas para otros procesos- La planeación de la Calidad 
! debe 1dentdicar alguna otra necesidad que se requiera para 
! otra acti\ idad dl' otra área. 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Aseguramiento de Calidad 

AGO·FEB/2003 

Actilidades pl:meadas y sistemáticas 

impft•menf:Jd:Js d<•ntro de un siftema de calidad para dar 

/:1 conlhmz:J de que 1'1 proyecto cumplirá los estándares de 

calid:ul relenwres. 

COMPETENCIA DE ADMii'.ISOR"-CIOr. 'JE ?"10"ECT'JS I'~CUL O AD DE INGENIERI" AGO-FEB/2003 
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7 



ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Aseguramiento de Calidad 
Que ~ 

Función de auditoría 

Cómo 
Preparar e implantar un programa de AC 
Confeccionar un programa practico para cumplir con los 
requerimientos. 

Porqué 
ivlejora de la Calidad 
Incrementar la eficiencia'" efcctiYidad 

AGO.<'EB-'2003 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO n . . 

' 

. 

eguramiento de Calidad 

Entradas 

Técnicas~ Herramienta~ 
HerramJenrns ~técnicas de la 
plzmcac1ón de lfl cnlidad 
.-\udiwnas de Calidad 

Plan de Gestión de Calidad 
Rl.'sultados t.k las medidas 
del control de calidad 
DcfllliCIOill'~ operativas 

Salidas 
r.·tejora de la calidad 

-"GO.~EBIZOGJ 



Quality Assurance 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Entradas 

1 Plan de Gestión de Calidad 

1 Resultados de la medición del control de calidad 1- Resultados de las pruebas de control de calidad y , 
! mediciones, presentados en formatos adecuados para ! 

i su comparación y análisis. i 

1 Definiciones operativas 1 

COM"'E:TENCI., DE .,QWINI$TR,..CION DE PR::JYECTOS ~ACUL TAO DE INGENIERIA 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Quality AS>urancc Herramientas y Técnicas 

Plancaciún de la Calidad, técnicas y herramientas 
.-\nalisis costo/beneficio 
Bcnchmarking 
diagramas de Flujo 
Disd10 de experimentos 

, Auditorías de Calidad -. Re\'isión estructurada de las 
'acti\ idades del Sistema de Gestión de Calidad que nos 
; permitan idemiticar las lecciones aprendidas para poder 
:mejorar el descmrciio del rroyecto u otros rroyectos de la 
: orgamzación. 

COMPETE.'JCIA DE A0'-'1'~1$ TRACION DE PROYECTQ$.!'hCUL T .>,Q DE INGENIERI;. AGO-FEB/2003 
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Qualit~ Assurance 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Salidas 
1 Mejora de la Calidad 

' LleYar a cabo acciones para incrementar la eficiencia 
y efectividad del pro~ ecto ~ dar mayores beneficios a 
sus participantes. 

Estar preparados a las peticiones ele cambios o llevar 
a cabo acciones correctivas ele acuerdo a 
procedimientos para tener un control total del 
cambio. 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Control de Calidad 

SuperYisar los resultados para determinar si cumplen 

con los estándares de calidad releYantes e identificar las 
formas de eliminar las causas cid problema 

Los resultados ele un proyecto se traducen en los 
entre2ables Y en el manejo de resultados como son 

~ - . 
costo y desarrollo del programa. 

AGO-FEB.2003 

AGO-FE812003 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Control de Calidad ¡;.;;.;;.------

Entr>1das 
Resultados 

Herramientas y técnicas 
Inspecciones 
Formatos de control 
DiagramJs de Par~to 
:vtuestreo estadísttco 
Diagramas de flujo 
D1agramas de d1spersión 

Salidas 
Mejora de la calidad 
Crnerios de aceptación 
RetrabaJOS Qualit) t'vtgmt. Plan 

Requtsnos 
Ltsws de vcnficactón 

Ltstas de \erilicación completadas 
Ajustes al proceso 

Qua lit~· Control 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

1 nputs 

Resultados del trabajo (proceso) 

Quality Management Plan 

Definiciones operatiYas (requisitos) 

Listas de Verificación 

ACO-FEB-'2003 

11 . ' ~ 

AGO-FE612003 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

~ 
~ 

Qualit~ Control Técnicas y herramientas 

1 

1
! 

:Inspección -l'vkdidas. exúm~nes y pruebas para determinar 
· si los resultados satisfacen los rcqw:rimientoss 1 

:Muestreo estadístico- Seleccionar para inspección una parte¡ 

i Diagramas de flujo 

ele la población de inter¿s 

Muestreo de accptaciún- E\·aluar una parte de un lote para 
determinar su aceptación o no del lot~ en su totalidad. 

NOl.-\. en general. las 7 h~rramicntas estadísticas y las 7 
nun as h~rrami~mas d~ b .·\dministraciÓn de Calidad 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO a . . 

. 

()u a lit~· Control Salidas 

\kjora dt la Calidad 

Critt•rio~ de .-\t.'(.•ptaciún - l oncq11U~ rc,·isados ser3n aceptados o 
n.:(hazad()~. Lo:-. n:ch~vadl)~ rcprc~entarún retraha.ios. 

Rctrahajos- .-\cci<1n tumacb p:1ra wlocar a un concepto defectuoso 
, \_) nu con!"ormiJad JcntrP J-.· cumrlirniento con los requisitos o 
es pe e i fíe al· ion e~ 

Listados dt ,·crificaciún completados- Forman parte de los datos 
Jc mcdicil.Hl del prP:cct'tl 

Ajuste~ al procc~o- :\Cetl.l!l inmediata. correctiva o preventiva. de 
acuerdo a los procedtmientos de colllrol de cambios del proyecto. 

AGO FEBI200J 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

PRIMERA OLA DE ALVIN TOFFLER 

HACE 10, 000 AÑOS 
INVENCION DE LA AGRICULTURA 

COM"'ETENCIA DE ~OVIHISTRACION DE PROYECTOS FACULTAD DE INGENIERIA 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

SEGUNDA OLA DE ALVIN TOFFLER 

REVOLUCION INDUSTRIAL: 

ESCASEZ MANO DE OBRA CALIFICADA 

OBREROS: HOMBRES. MUJERES Y NIÑOS : 

Ago-F~t.2003 

11 . . 

. 



. -~l_ll]li'f ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
- -. - DIPLOMADO 

TERCERA OLA DE ALVIN TOFFLER 

POSTERIOR A LA SEGUNDA GUERRA 

, MUNDIAL ~ 

... · . LA OPEP "\ f 

- ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS ffil :_: DIPLOMADO 

CUARTA OLA DE ALVIN TOFFLER 
DECADA DE LOS 90'S 

3 

4 
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I,'IJ!_! ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
. DIPLOMADO 

CUARTA OLA DE ALVIN TOFFLER 

-~ DECADA DE LOS 90'S 

.,.,_ SEGURIDAD_,, ·. 

KAtsA.Ju. E~_ ~:;si~~-N • :~\rri,,j 
ION DEL EMPLEADO 

5 

AQo-~et>~003 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO n . . . 

SITUACION ACTUAL FACTORES INTERNOS 

~ NO SE TIENE UN SISTEMA, NI SIQUIERA DE CALIDAD 
EJ PARA TODA LA EMPRESA 
EJ QUE SATISFAGA LAS DEMANDAS DEL MERCADO 
EJ QUE GARANTICE LA PERMANECIA Y DESARROLLO EN 

LOS MERCADOS NACIONAL E INTERNACIONAL 

~ HAY ESFUERZOS AISLADOS 
EJ QUE DEMUESTRAN LA VIABILIDAD DE 

IMPLANTACION. 
EJ QUE REQUIEREN CONSOLIDARSE Y UNIFICARSE BAJO 

UN SOLO CRITERIO. · 
EJ CON PERSONAL CAPACITADO Y CON EXPERIENCIA EN 

LA APLICACION DE LAS NORMAS INTERNACIONALES. 

6 

CO~'PE-:-ENCI~ DE AQ','INI$fRACION DE P"'OYECTOS-FACULT AD DE INGENIERIA Ago-Fe!>/2003 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

SITUACION ACTUAL FACTORES INTERNOS 

:1€ LA PLANEACION NO SE CONSIDERA COMO UNA 
ACTIVIDAD SISTEMATICA DEL TRABAJO 

:1€ NO SE CUENTA CON UN SISTEMA DOCUMENTADO DE LA 
OPERACION DE LA EMPRESA QUE: 

~ GARANTICE LA CONTINUIDAD DE LOS PROCESOS. 

~ SEA LA BASE DE LA MEJORA CONTINUA. 

~ EVITE LA IMPROVISACION. 

~ CONSERVE EL ACERVO TECNICO Y 
ADMINISTRATIVO. 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

SITUACION ACTUAL FACTORES EXTERNOS 

-:· LAS REGLAS DEL MERCADO HAN CAMBIADO 

·:· SE REQUIEREN EMPRESAS QUE SATISFAGAN LOS 
REQUISITOS Y EXPECTATIVAS DE SUS CUENTES 

·:· LA MAYORIA DE LOS CONTRATOS DE PRODUCTOS O 
SERVICIOS SOLICITAN UN SISTEMA DE CALIDAD APEGADO 
A IS0-9000 Y CADA OlA MAS ES REQUISITO CONTRACTUAL, 
LA CERTIFICACION. 

·:· LA REGLAMENTACION A NIVEL MUNDIAL 

·:· CADA VEZ MAS ESTRICTA EN MATERIA DE SEGURIDAD, DE 
PROTECCION Y DE CONTROL AMBIENTAL. 

·:· MAYOR COMPETENCIA 

7 

·:· LAS EMPRESAS DEBEN PREPARARSE PARA TOMAR 
VENTAJA EN EL DESARROLLO E IMPLANTACION DE 
SISTEMAS DE CALIDAD. 8 

CO~,P!"TENCIA DE AQMINISTRACION DE PROYECTOS FACULTAD O !O INGENIERIA Ago-Fetl/2003 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

FACTORES CLAVE EN EL MERCADO INTERNACIONAL 

~ TECNOLOGIA 

CALIDAD Y SERVICIO 

FINANCIAMIENTO Y PRECIO 

PLAZO DE ENTREGA ( rapidez de respuesta ) 

RELACIONES 

:;;; SOLVENCIA Y PRESTIGIO 

9 

Ago-F~t>:'003 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

BREVE HISTORIA DE LA 
CALIDAD 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

18405 9405 19505 19605 19705 19805 19905 2000 

Ago Fet>200~ 

2 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

CARACTERISTICAS 

Preocupación Primaria 

Calidad considerada 
como ... 

Enfasis 

Método 

Papel del Profesional 
de la Calidad 

¿Quién tiene la 
responsabilidad? 

Orientación y Enfoque 

MODEL01: INSPECCION 

Detección de fallas 

Un problema por resolver al 
final de la producción 

Unifonnidad del producto 

Aparatos de medición 

Inspector, clasificador y 
contador de errores 

Departamento de Inspección 
de Calidad 

La calidad se revisa al final del 
proceso 3 

AgG-Feb':2003 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Control de calidad por inspección (Primera Generación de Calidad) 

La calidad se onenta al producto terminado 

Producción masiva de productos con deteccron de problemas ocasionados por ta 
elaboracron con drferencias perceptibles dentro de un mismo lote 

Se revisa y evalúa el resultado final del proceso y se rmplanta un srstema reactrvo, para 
identrfrcar los productos defectuosos y establecer las normas que cumplir para salir a la 
venta 

Se introducen departamentos de Control de Calidad auxrllado por la inspección, que se 
dedrca a separar los articulos defectuosos de los no defectuosos 

Fredenck W Taylor (1856 -1915) y y Henn Fayol {1841-1925) tienen en común la 
separación de la planeación, el control y el mejoramiento, de la ejecución del trabajo 

4 

COM='ETE~CIA DE ADM:NISTRACION DE PRO' ECTDS·FACUL TA:) DE INGENIER[,>, AIIO·Fel>'2003 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

CARACTERISTICAS 

Preocupación Primaria 

Calidad considerada 
como ... 

Enfasis 

Método 

Papel del Profesional 
de la Calidad 

¿Quién tiene la 
responsabilidad? 

Orientación y Enfoque 

MODELO 2: CONTROL DE LA 
CALIDAD 

Control de procesos (y de productos) 

Reducir variabilidad 

Controlarlo todo 

Técnicas estadísticas 

Aplicación métodos estadísticos 

Departamento de Control de Calidad 

Control interno de la Calidad 
5 

CO~'P!O;!O'ICI"' DE ~DMINISTRACION DE PRQYECTOS·F"-CU•. TAO QE I.~GENIERIA ,:.qo·FNJo2003 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Control de la cal1dad 

Se controlan los procesos (y el producto) por controles estad1sticos para reducir la 
vanabilidad 

Shewhart 1924. mtroduce el control estadístico de la calidad. la mdustna obtiene 
poder_osa metodologia para controlar la calidad en los mediOS de producc1on en masa y 
el concepto de la prevenc•ón para el control económ•co de la cal1dad de productos 
manufacturados 

Se ent1ende la calidad como un problema de variación que puede ser controlado y 
prevenido med1ante la ellmmac1on a tiempo de las causas que lo provocan. (6 Sigma). 

En la Segunda Guerra Mundial (tercera ola de Alvm Toffler). aparece mayor sof1SI1cac1on 
en la producc10n mot1vada por las fuertes pres1ones provementes de la demanda mas1va 
de aprovisionamiento bélico. 

1946 se crea la Amer1can Soc1ety for Oual1ty Control ASOC en Estados Un1dos y la 
"lnst1tut10n of Engmeenng lnspec!IOr. (Kaoru lsh1kawa Sh1gru M1zuno y Tetsu1ch1 Asaka) de 
Japon 5 

COMPETE:JCIA DE AQI..1'NISTRACICN DE PROYECTOS·FACUL TAO DE INGENIERIA 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO n • 

. 

CARACTERISTICAS 

Preocupación Primaria 

Calidad considerada 
como ... 

Enfas1s 

Método 

Papel del Profesional 
de la Calidad 

¿Quién t1ene la responsabilidad? 

MODELO 3: ASEGURAMIENTO DE LA 
CALIDAD 

Etapas interrelacionadas, atacadas 
proactivamente 

La cadena total de producción. desde 
el diseño y la proveduria hasta el 
mercado 

Documentación, Programas y sistemas 
(QS, ISO, etc.) 

Medición y planeación de los 
procesos y diseño de programas 

La calidad se "construye". 

Todos los gerentes departamentales 
7 

CO'-'PEOEtJCI.:. D:: ,!.:J~t:~ISTRACION DE PROYECTOS·'"ACUL TAO DE 1:--IGENIERIA JUN·NOV:200:' 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Aseguramiento de Calidad 

La calidad se orienta a los procesos productivos que aseguren que consistentemente 
los productos cumplan con las especificaciones predetermmadas 

El Incremento de la competencia, el aumento de costos de producción y reducción de 
margenes de beneficios y el desarrollo tecnologico concluyo en producir y vender con 
base en la "Calidad y no con base en la cantidad" 

Willlam Edwards Deming (1950). plantea catorce puntos para me¡orar las empresas y su 
admin1strac1on 

Armand V. Feigenbaum (entre 1950 y 1960) establec1o los principios del control total de 
la calidad (TQC), que postula que el control de cal1dad se da en todas las áreas de tos 
negocios abarcando desde el d1seño del producto hasta las ventas 

Joseph Juran (1954) IniCia platicas con d1rect1vos- ¡aponeses y los convence de la 
participación administrativa en las act1v1dades del control de calidad 
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CARACTERISTICAS MODELO 4: MEJORA CONTINUA 

Preocupación Primaria Mejoramiento continuo e integrar calidad 
de productos y servicios 

Enfasis 

Método 

Papel del Profesional 
de la Calidad 

¿Quién tiene la 
responsabilidad? 

Orientación y Enfoque 

Satisfacer las necesidades integrales del 
consumidor 

Investigación del Consumidor 
"Benchmarking", Reingeniería 

Educación y entrenamiento, trabajo de 
consultor interno, integrar grupos 

Todos los miembros de la Organización 
y en especial la Alta Dirección 

Se "Administra" la Calidad 
9 
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MeJora Contmua de la Calidad 

La calidad se onenta a me¡orar continuamente y a optimizar todas las actividades de 
la empresa hac1a el cliente externo 

La calidad total no es v1sta tan sólo como método de trabajo, puede convertirse en una 
estrategia nac1onal para la superv1venc1a y consolidación de las econom1as 
sustentadas en elmtercamb1o comercial Internacional (lshikawa, 1991). 

La cal1dad com1enza a ser rentable por la reducción de la brecha entre las 
especificaciones de la empresa y las del cliente, as1 como la me¡ora contmua de todos 
los orocesos 

La calidad pasa de ser una estrategia de negocios a un rediseño de la estructura béls1ca 
de la empresa 

Los japoneses d1eron a conocer al mundo sus desarrollos de calidad mediante la difusión de 
los Circulas de calidad y del concepto kaisen que s1gmf1ca mejoramiento en todos los 
aspectos de la vida. 

10 
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DIPLOMADO 

Mejora Continua de la Calidad .. 

El control de la cal1dad cons1ste en "desarrollar, diseñar, elaborar y mantener un 
producto de calidad tata: el cual debe ser el mas economtco. el mas úttl y stempre 
sausfactono para el consumtdor" (Kaoru lshikawa) 

Asegurar que todas las actrvtdades de una organrzacion sean planeadas, ejecutadas, 
controladas y mejoradas con una onentac1on hac1a las neces1dades del consumidor. tanto 
1nterno como externo (Mtzuno y Massakt lmai}. buscando que todos los colaboradores 
piensen globalmente y actUen localmente, ademas de convertirse en un1dades 
estrateg1cas de negoc1o 

Otros conceptos de MeJora Continua 
Justo a t1empo. 
Functon del despl1egue la calidad (Ouallty Funct1on Deployment- OFD) 
Benchmarkmg. 
Equ1pos de meJora contmua, etc 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

CARACTERISTICAS 

Preocupación Pnmaria 

Enfasis 

MODELO 5: CALIDAD TOTAL (TQM) 

Impacto estratégico 
Rentabilidad 
Mayor competitividad 

Los intereses de los accionistas 
El mercado global 
El capital humano 

,, 

Método Enfoque sistémico, admón de proyectos 
y "organización que aprende" 

Papel del Profesional 
de la Calidad 

¿Quién tiene la 
responsabilidad? 

Orientación y Enfoque 

Diagnóstico Integral y Visualización del 
proyecto de calidad a medio plazo 

Fuerte liderazgo de la Alta Dirección 
Todo el personal 

Crear valor para accionistas y clientes 

12 
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Calrdad total (TQM) 

La calrdad se onenta a rediseñar la empresa por procesos completos con valor hacta 
el cliente 

Se presenta un cambio radical en la calrdad ya que los procesos no bastan para ser 
sutrcrentemente competrtrvos ante 

Cambtos drastrcos del mercado; 
Nuevas formas de hacer negocio: 
Cada vez más agresiva mcurstón de competidores nacionales y extranjeros, y 
Respuesta al clrente como vanable de cambio constante. 

La organtzación se redtseña para darle contrnuamente valor al clrente. lo que se convierte 
en la nueva defmrcron de calrdaa 

Las estructuras y Jos srstemas aumentan su flexrbrfldad, se elrmman o reducen areas que no 
agregan valor. y se reestructura por umaaaes estrategtcas de negocio 

Se reonenta el desarrollo humano y se centra en conceptos como· equ¡pos de traba¡o 
autodtrtgtdos organtzacton que aorenoe calidad de vtda en el trabajo. calidad en el servtclo 

13 
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Enfoque práctico 

CALIDAD 
TOTAL 

FASES DE UN SISTEMA DE CALIDAD 
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.... y ¿que sigue? ...... . 

Mayor globaiJzación, cambio tecnológico acelerado, desplazamientos demográficos 
avances en la tecnología de la información y del conocimiento, transición a una 

economía de servicios. 

Nueva estrategta que mcorpore el pensamiento creativo e innovador de todos !os 
colaboradores de la empresa. perm1t1endo una estructura flexible, ba¡o un esquema 
centralizado-descentralizado. orientado a crear continuamente valor para el cliente 

Cl1entes que ex1gen rapidez, valor agregado y prec1o. 

El rediseño organizacional con base en procesos busca onentar las actividades de la 
empresa sigu1endo una secuencia log1ca. diferenciando entre macro proceso, procesos 
clave, subprocesos, procedimientos y tareas. 

C1mentar el desarrollo baJO la cont1nua generación de nuevos conoc1m1entos y el desarrollo 
de la mtellgenc1a de todos en la empresa para poder estructurar el capital humano 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Autores de la Calidad y 
sus filosofías 
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W. Edwards Deming 

Nacto en lowa en 1900 Estudto en Wyommg Untverstly TrabaJO en el Departamento de 
Agncultura de los Estados Untdos Muna en dtctembre de 1 993 

La mistan del Dr Deming fue buscar las fuentes del mejoramtento 

Busco una ftlosofía bástca de admmtstracton, que fuera compattble con los metodos 
estadtSIICOS 

Hasta los años 70's los EU no perctbteron la veloctdad de me)oramtento del Japon en la 
calidad y la producttvtoa'd. por lo tanto no pudteron predectr que los superanan y que esto 
se refle¡ana en otros matcaaores, como elmgreso per cap1ta. 

NBC realtzo en 1980 un reportaje tttulado "¿Si Japón puede porque nosotros no?" 
entonces los amencanos supteron del trabaJO del Dr Demmg en Japon 

1982. publicó "Quaflty, product1vity and compet1tive poS1!1on" como una respuesta a fa afta 
d1recc1on de los EU sobre lo que se debe hacer para meJorar la compet1t1v1dad, sus 
recomendacrones fas resum1o en lo que hoy se conocen como los 14 puntos de Oemrng 
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1. Ser constante en el propos1to de meJorar tos productos y loS servicios. 

Las compañ1as llenen que oensar detenidamente, crear un plan y un propos1to en el cual 
t1enen que ser constantes, aue srgn1f1ca 
a) rnnovación 
bl mvestrgac1ón e instrucc1on 
e) mejoramiento continuo del producto y del servicio 
d) mantemmiento de los equ1pos, de los muebles y de las instalac1ones y nuevas 
ayudas para la producc1on tanto en la of1crna como en la planta 

2. Adoptar la nueva filosofía. 

La calidad debe convertirse en la cultura de la organ1zacJón. debe haber un 
compromiSO y un absoluto rechazo a permitir defectos Los defectos no son gratuitOS. 

No podemos tolerar mas los nrveles normalmente aceptados de errores. matenal no 
adecuado para el trabaJO, personal srn la sufrcrente capacrtac10n. melados de trabaJO y 
superv1S1on rnadecuados e rnef1caces y drrección no arra1gaaa en la compañía 

COMPETENCIA 0!: ADMINISTRACION DE PRQYECTO$-F".CULT ¡lQ DE I~;GENIERIA 
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3. No depender más de la inspección masiva. 

"La cal1dad no se produce por la rnspección stno por el mejoramiento del proceso" 

La mspeccron debe llevarse a cabo de manera profesional, no por med1o de metodos 
superiJCJales Sm embargo, en todos tos casos, el objetivo de toda compañia debe ser 
abol1r la caltdad por mspección. 

4. Acabar con la práct1ca de adjudicar contratos de compra basándose 
exclusivamente en el precio. 

El preCIO no tiene s1gnJficado alguno stn una medida de la calidad que se está comprando 

La meJOr forma de serv1rle un comprador a su compañ1a es desarrollando una retac1ón a 
largo plazo de lealtad y conf1anza con un soto proveedor. en colaboracJon con el 
departamento de mgen1ena y de otros departamentos. para reduCir los costos y me¡orar la 
calidad. 

CO~.'"ETENCIA DE AJ~.'!NISTI'!ACION ~E PROYECTOS-FACULTAD DE INGENIERtA 
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5. Me¡orar contmuamente y por siempre el sistema de producción y de servicio. 

La gerencta esta obligada a me¡orar contmuamente Hay que mcorporar la calidad durante 
la etapa del dtseño y el traba¡o en equtpo que son esencial para el proceso. 

Todo el mundo y todos los departamentos de la compañia deben conventr en tmplantar el 
me¡oramtento contmuo. Este no debe limttarse a los sistemas de produccton o de servtctos 

6. InstitUir la capacitación en el traba¡o en todos los mveles. 

Todos los empleados en todos los ntveles tendrán que rectbtr capacttacton ya que es 
prec1so que tengan un conoctmtento del proceso de traba¡o 

7. Instituir métodos modernos de supervtsión (liderazgo) 

E¡ercer métodos modernos de supervisión es.tarea de la dirección y la gerencia Es 
responsabilidad de ellos descubnr las barreras que les tmptden a los traba¡adores lograr el 
desempeño deseado. La tarea de la dtreccion no consiste úntcamente en supervisar. smo 
dtrtgtr un liderazgo que genere traba¡o en las fuentes de la me¡ora. 

20 
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8 Expulsar el temor y estimular la innovación 
• • . 

La mayor parte ae las veces nt stautera extste un mecanismo para solucionar los 
problemas Sugerir ideas nuevas resulta demasiado arriesgado La gente teme perder 
su aumento de sueldo o su ascenso. o lo que es peor, su empleo 

Para lograr me¡or caltdad y producttvtdad. es prectso que la gente se stenta segura, pueda 
aprovechar su capttaltntelectual y uttlice su pensamtento creattvo e tnnovador 

9. Derribar las barreras que haya entre areas de staff y fomentar el trabajo en equipo 

Probablemente todas las compañías u organtzactones puedan contar historias que ilustren 
lo que sucede cuando los departamentos perstguen objetiVOS dtferentes y no traba¡an en 
equipo para soluc1onar los problemas, para fr¡ar las polit1cas o para trazar nuevos rumbos 

La gente que es oblrgada a apl1car oollt1cas en cuyo drseño no tuvo parte y con las cuales 
puede estar en desacuerdo hace su traoa¡o con mdrferencra y sin unrformrdad, lo cual 
produce clientes rrntados. 

COI.'P!::TE~:CIA o;: AO'J.INISTR"-CION DE PRO' EC"70$-F.O.CVl ~ .:.Q DE lt.IGENIE"!.tA 
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10. Elrmmar los "eslogans", las exhortaCiones y las metas numéricas para la fuerza 
laboral. 

Interpretan los slogans y las exhonac1ones como señal de que la gerencia no sólo no 
entrende sus problemas, sino que tampoco se toma la molestia de averiguarlos. 

Los slogans y las exhortac1ones y carteles no están d1rigrdos a las personas adecuadas. 
surgen de la suposicion por parte de la d1reccion de que el personal de la empresa podría, 
s1 ¡untaran el homoro, lograr los cero defectos, me¡orar la calidad, me¡orar la product1v1dad 
y hacer otra cosa que fuera conveniente 

11. El 1m mar estándares y cuotas de trabajo sobre cantidad 

S1 una cuota se f1¡a para la producc1on promed1o de un grupo de traba¡adores. la mitad 
es tara por encima de dicha cuota, y la mitad por debajo. La presión de los compañeros 
hace que la m1tad supenor cumpla la tasa promedio, m1entras que los que están por deba¡o 
no pueden alcanzarla -

22 
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12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un 
trabajo bien hecho. 

Los trabajadores comprenden muy b1en que a medida que mejora la calidad, también 
mejora la productividad. Los supervisores son arb1tranos. rara vez se les proporciona una 
retroaiJmentacJon acerca de su trabaJO hasta que se conozcan evaluaciones del 
desempeño o se hagan aumentos de sueldo, y entonces ya será demas1ado tarde 

La persona que se siente Importante en un trabaJo hará todos los esfuerzos pos1bles para 
quedarse en el. s1 puede sent1rse orgullosa de su trabajo y puede colaborar en la meJora 
del SIStema 

13. Establecer un vigoroso programa de educación y de reentrenamiento. 

El personal debe estar adqumendo continuamente los nuevos conoc1m1entos y las nuevas 
hab1l1dades que se neces1tan para mane¡ar nuevos matenales y nuevos métodos La 
educacton y el entrenamiento deben preparar a la gente para asum;r nuevos cargos y 
responsabilidades 

COIJ"EOE:iCf,\ 0!: AD\'IN!ST";..CfON DE PROYECTQS.<'.l,CL'Li~D DE INGENIE'l:L~ 
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14 Tomar medidas para lograr la transformac1on. 

23 
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La empresa tendra que organizarse como un equ1po para poner en marcha los otros trece 
puntos Todos los empleados de la compañia, incluyendo los gerentes, deben tener 
una idea precisa de cómo mejorar contmuamente la calidad. La micrat1va debe venir 
de la direccion. 

Cada uno de estos puntos es parte de una guía para generar conc¡enc1a, reduc!T la 
vanac1ón y al1mentar el camb1o y la mnovac1ón constante en toda la orgamzac1ón. 

24 
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Las s1~te enfermedades mortales: 

1. Falta de constancia de propósito 
S1 la constanc1a de propóSito es esenc1al para segu1r en el negoc1o, la falta de constancia 
s1gnif1ca la ruma para una compañ1a 

2 Enfas1s en las utilidades a corto plazo. 
Las empresas actuales estan controladas por magnos financ1eros y abogados que 
alegremente manipulan Cifras. pero no hacen cambiOS substanciales n1 en la produccJon n1 
en la calidad 

3. Evaluación del desempeño, clasificación según el mérito o análisis anual del 
desempeño. 
Los programas ae aammJs.tracJón por objetivos y la admmJstracJon por Cifras, tan populares 
hoy en d1a. entran en esta categor~a 

4. Movilidad de la gerenc1a. 
Las escuelas de admJnJstrac1on ce emoresas estan consagradas a la 1dea oe que se puede 
capacitar a un gerente bueno en tecn1cas universalmente aplicables 

25 

• " 
1 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 11 . . 

. 

5 Mane¡ar una compañia basandose unicamente en cifras VISibles. 
Las Cifras VISibles son. desde luego Importantes Hay que pagar una nom1na. pagarles a 
los oroveedores. pagar 1mpuestos y as1gnar los recursos para las pens1ones y los fondos 
para 1mprev1stos Pero las c1fras aue no se conocen y no se pueden conocer son 1ncluso 
mas 1m portantes 

6. Costos médicos exces1vos 
En algunas comoañ1as. estos son el gasto mas grande 

7 Costos exces1vos de garant1a 
Fomentados por aoogados que trabaJan sobre la base de honoranos aleatonos 

26 
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ACTUAR 

VERIFICAR 

Circulo de Control de Deming: 

1 

Determinar 
metas y 
objetivos 

PLANEAR 

Tomar 
acción 
apropiada 

Verificar los 
efectos de la 

eterminar 
métodos de 

alcanzar meta 

Dar educación 

capacitación 

realización Realizar el 

trabaJO 

HACER 

Sne.·.nar: 15 cescr.::•J es:e CIClO oor primera .e: en 1939 Oem•ng lo oresento en 1950 en Japon con el nomo re de circulo 
ae Sne.-mar: ! mucnos autores oeso:..es le llamaron ::•rc:..lo ae Demmg 27 
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Joseph M. Juran 

Nac1o en Ruman1a en 1904 Estudro lngen1ena Electnca y Leyes Trabajó para la Western 
Electnc_ Co. Y fue profesor ae New York Un1vers1ty A mediados de los años Cincuenta 
enseño en Japon conceptos de admmistración de la cahdad, contnbuyendo tambrén al éxrto 
¡aoones 

Trilogia de Juran 

a) Planeación de la calidad 
Actrvrdad de desarrollo de los productos y procesos requendos para satrsfacer las 
necesrdades de los clientes lmplrca una sene de pasos unrversales 

1 Determrnar qUJenes son los clientes 
2. Determinar las necesidades de los clientes 
3 Desarrollar las caracteristrcas del producto que responden a las necesrdades de los 

clientes 
4. Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas características 

del producto 
5. Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas 

COMF'ETSf..:CI.-. DE AOMINISTR .... CION DE F'FlOYECTOS ~ACULTAO DE INGENIEFliA 
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b) Control de Calidad 

· 1 Evaluar el comportamtento real de la calidad 
2 Comparar el comportamiento real con los ObJeltvos de calidad 
3. Actuar sobre las diferencias 

e) Mejora de la calidad 
Este proceso es el medto de elevar las cuotas de la calidad a niveles stn precedente 
(avances). La metodologia consta de una sene de pasos. 

1. Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la calidad 
anualmente. 

2 ldenttftcar las necestdades concretas para meJorar los proyectos de meJora 
3. Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una responsabiltdad 

clara de llevar el proyecto a buen fin. 
4 Proporctonar los recursos, la motivación y la formación necesana para que tos 

equ1pos 
D1agnost1quen las causas 
Fomenten el establec1m1ento de un remedio 
Establezcan Jos controles para mantener tos benef1c1os 29 
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Algunas de las mejoras de la calidad que llenen lugar. son el resultado directo de la 
Jn1C1at1va y el liderazgo de la alta direccion. 

S1endo su objet1vo la Calidad Total a traves del control de calidad, control estad1st1co y la 
mot1vac1on. Juran propone en cmco puntos su filosofía 

1) Adecuación del uso. 
2) Conformado con especificaciones. 
3) La calidad es mi negoc1o. 
4) MeJora anual proyecto por proyecto. 
5) Costos de Calidad pobre. 

Plantea que para la mejora continua debemos tener equ1oos conformados con personal 
responsable, mot1vado y capacitado y propone las SigUientes herramientas 
mot1vac1onates· 

1. Educac10n y comun1cacion 
2 Par11C1pac1on de los altos d1rect1vos en el establec1m1ento de ob¡et1vos 
3 Part1C1pac1on 
4 Real1zac1ón de encuestas que 1dent1f1quen la naturaleza del patrón y de los mrtos 30 
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Phitip Crosby 

Nac1ó en West V1rg1ma en 1926 Se graduó en Western Reserve Un1vers1ty En 1979 
fundó la compañía Ph1lip Crosby Associates en Florida. 

El SIStema de Crosby para la Admm1strac1ón de !a Cahdad proporciona los conocrm1entos 
y las destrezas necesarios para crear y mantener en una organ¡zac1on. una cultura 
onentada hac1a la prevenc1on 

Creó sus Cuatro Prmcipíos de la Administración de la Calidad. 

1. La calidad se define como cumplrr con los reqwsitos. Todas las acctones que se 
requ1eren para adm1n1strar una mstltUCIÓn o una empresa, ya sea productr un serviCIO y/o 
producto. admmistrar el dmero, tratar con clientes internos y externos. deben llevarse a 
cabo según lo acordado. 

2. El Sistema para la Calidad es la prevención. La calidad resulta de la prevenc1on Es 
deCir, se trata de elimmar los errores antes de que se presenten La prevencion se 
da a través de la capacitación, la diSCiplina, el ejemplo, el liderazgo. 
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... Cuatro Pnnc1p1os de la Admmistrac1on de la Calidad 

3 El estándar de realización para obtener calidad 
pueden tolerar los errores. pues son muy costosos 
Cero defectos Implica 
a) Una act1tud Hacerlo bren la primera vez 

es de cero defectos. No se 

b) Una conducta 
e) Un resultado = 

Una accrón de corregrr y/o prevenir 
Me¡ora contrnua 

4 La Calrdad se mide con el precro del incumplimiento. El precro del lncumplrmrento 
es la herramrenta de la drreccion para hacer el dragnóstrco de efrciencra y efrcacra en una 
orge11•zacion Puede utllrzarse para medrr su productivrdad 

Los Catorce Pasos de Crosby (1960's)· 

i. Compromiso de la direcctón y las gerencias. Una mantfestacrón clara de la postcron 
de los drrectiVOS hacra la calidad 

ri. Equrpo de mejora de la calidad. Integrada por las gerencras para planear y ejecutar 

31 
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... Los Catorce Pasos de Crosby (1960's): 

tit. Medtción de la calidad. Muestreo y recolecctón de datos y problemas. actuales y 
potenctales. por no cumplir los requenmtentos Esta medición permitirá una evaluactón 
Ob)etrva y una planeacton de las acctones correcttvas. 

iv. Medición de costos de calidad. Oeftmcion del sistema de medrctón de costos de 
calidad Cuantlficacton de los problemas del paso antenor en costos de calidad. 

v Consciencia de calidad. Asegurarse de que todos los empleados se preocupan por 
los costos de no cumplir los requenmrentos. 

v1. Acctones correctivas. Deftntr un metodo ststemáttco para resolver de raíz los 
problemas de caltdad 

vir Ptaneación de cero defectos. Planeacton de las act1v1dades que se desarrollaran en 
el pnmer d1a de cero defectos 

vii1 Entrenamiento, Desarrollar el entrenamiento que se requ1ere en calidad 
33 
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... Los Catorce Pasos de Crosby (1960"s): 

ix. Día cero defectos. Evento para que todos los empleados aprendan v1vencialmente 
que es posible trabaJar con cero defectos. 

x. Fijación de metas. Generac1on de compromisos md1v1duales y grupales 

xi. Eliminación de causa de errores. Establecimiento de un s1stema de comun1cac1ón 
de los trabaJadores a la gerencia para el1mmar de raíz las causas de la no calidad 

x11 Reconoc1m1ento. S1stema de reconoc1m1ento a los part1c1pantes 

x1i1 Consejos de calidad. Reun1ones per1ód1cas para el ennquec1m1ento a través del 
mtercamb10 de expenenc1as 

xív. Hacerlo todo de nuevo. Enfatizar que nunca termma el proceso de mejora. 

34 
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Teoria X suposiciones gerenciales (Douglas McGregor, 1960) 

Supone dos clases de gente (X y Y): 

-+ La mayoria de la gente ODIA el trabajo 

-+ La mayoria de la gente EVADE responsabilidades 

-+ La mayoría de la gente tiene poca AMBICION para ellos mismos 

-+ La mayoria de la gente prefiere dejarse DIRIGIR 

-+ La mayoria de la gente tiene poca habilidad para RESOLVER 

PROBLEMAS 

-+ La mayoría de la gente necesita supervisión estrecha para no cometer 

errores ni echarse a la FLOJERA. 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Teoría Y suposictones gerenciales: 

-+ El trabajo puede ser tan DIVERTIDO como un juego 

-+ La mayoría de la gente gusta de aceptar niveles razonables de 

RESPONSABILIDAD 

-+ La mayoría de la gente se propone fuertes METAS y buscan a la 

organización que les ayude a lograrlas. 

-+ La mayoría de la gente le gusta DESCANSAR ocasionalmente 

-+ La mayoria de la gente es buena RESOLVIENDO PROBLEMAS. 

-+ La mayoría de la gente NO necesita de supervisión estrecha o 

vigilancta de la organización 

-+ La mayoría de la gente PUEDE sea autónoma e independiente. 

CO~'P!:TE~CI'" DE ACMINISTPACION LlE PROYECTGS "ACULT AO DE INGENIERIA 
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Conclusión al mensaje de McGregor. 

"Use los principios de la Teoria Y para moldear la cultura de la 

organización y el estilo de direcctón. 

Buscando e implantando ambientes de trabajo adecuados, motivac1ón 

y capacitación al personal. reconocimientos, etc. 
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Genrchi Taguchr 

lngenrero Japonés nacrdo en 1924 Doctorado en Crencras (1962 U Kyushu). Despues de 
una bnl!ante carrera en la Comoañía Telefonrca del Japon fue profesor ae la Unrversrdad 
de Aoyama Gaukm de Tokro y consultor en numerosas empresas. 

Ganador en 4 ocasiones del Premio Deming, por su srstemátrca y extendrda apllcacron 
de su filosofía de desarrollo de productos así como su conjunto rntegrado de 
herramientas de toma de decistón en diseño. 

Su contnbución más importante ha sido la combinacrón de métodos estadísticos y 
de ingeniería para consegurr raprdas mejoras en costes y calidad medrante la 
optimización del drseflo de los productos y sus procesos de fabncacron 

Creador del Drseño Robusto, la Función de Pérdida de Calidad {Quality Loss) y el 
Diseño de Expenmentos, q~e evalúan la funcronalidad del producto durante las etapas 
tempranas de su desarrollo. cuando aun tenemos trempo de reahzar meJOras al min1mo 
coste 

Sus métodos se han mtroduc1d0 en AT&T Bell Laboratories. Ford Motor Company y 
Xerox Corporatlon como pioneros. 

35 
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Genichr TaguchL. 

Drseño Robusto 

Implica diseñar un producto que sobrepase las expectativas del cliente en sus 
caractenst1cas mas Importantes y ahorrar dmero en las que al cliente no te mteresan 

Implica d1señar un proceso de producción capaz de fabricar el producto en todos su 
rango de variación normal. dentro de las especificaciones del proceso. 

Establece que es más barato trabaJar en el rediseño de los productos y sus 
procesos de fabncacrón, que en el control de calidad de los m1smos. porque las 
acciones de meJOra de calidad son mas económicas, en cuanto mas cercanas estén a la 
etapa de d1seño 

Es mas económico un diseño robusto del producto en las caracteristJcas Importantes 
para el cl1ente. que pagar los costos del control de procesos y las reclamaciones por 
fallas 

En el d1seño robusto de un proaucto se m1n1rñiza su posibilidad de falla, buscando 
que tenga mín1ma variacion en las característrcas de calidad importantes para el 

cliente y en consecuenc1a se mm1m1za el costo de calidad 
36 
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Gen1Ch1 Taguch1. .. 

Función de Pérdida de Calidad (Quafity Loss) 

Para evaluar la perd1da, utiliZÓ una ecuación cuadrática que se ajusta con los datos de 
la histona de costos y desempeño del producto. 

No toma en cuenta los limites de especificación, ya que la tuncion de pérdida de 
calidad solo se mm1m1za cuando la calidad del producto es igual al valor objetivo de 
la calidad. el valor ideal 

Conforme el desempeño del producto o proceso se aleJe del valor objetJvo -aun 
hallandose en los limites ae especificación-, la ecuac1on aumenta de valor y se mcrementa 
el costo ae callaad oara !a soc1edad 

Pues su defmJcJon de calidad es "La mínima pérdida ocasionada a la sociedad, desde 
el envío del producto al cliente hasta su uso total". 

Estas perd1das Incluyen no sólo los costos de cal1dad de la compañia que inc1den en 
elevar su prec1o. smo tamb1en los costos ocas1onados a cualqu1er persona que se ve 
afectada por la calidad del producto 
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C Kaoru lsh1kawa 

Nac1c en 1915 y muna en 1989 Se graduó en el Departamento ae lngen1ena de la 
Umvers1dad de Tok1o. obtuvo su doctorado en mgen1eria, llego a obtener el Prem1o 
Oem1ng y un reconoc1m1ento ae la ASOC 

En 1985. lsh1kawa intenta explicar Inicialmente el éxito de su pais en el logro de la 
cal1dad y la productiVIdad en un contexto puramente cultural, el cual tra¡o muchas 
CritiCaS 
1 En occ1dente la esoec1alizaCJon y la asocJac16n en calidad es exclus1va para 

- orofesJonales de la callead En onente es abierta a toda la soc1edad 
11 En occ1dente los smd1catos son mercantiliStas y contnncantes de la empresa En 

or1ente son al1aaos de la empresa 
111 En occ1dente ex1ste elitrsmo entre graduados de un1vers1dad En onente no ex1ste 

eii!Jsmo por el grado academJco 
IV En OCCidente ex1ste énfas1s en aplicar la filosofía taylonana 
v En OCCidente el SIStema de pago y aumento de salanos esta basado en los mentas. 

en onente el SIStema esta basado en la ant1guedad. 
VI En OCCidente ex1ste alta rotacion ae personal 

38 
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v1i En occidente la soc1edad es desordenada y con 1rresponsabilrdad c1v11 En onente la 
soc1edad es ordenada y vert1cal 

v111 En occ1dente la rehg1on cnst1ana supone que el hombre es malo por naturaleza En 
or1ente la religión cons1dera al hombre bueno 

1x En occ1dente la escntura es fácil y por lo tanto no reta a la superac1on En onente la 
escritura kanji, por su d1f1cultad. mot1va a la superación 

x En occ1dente no hay enfas1s en la educac1on 
x1 En occ1dente extste mezr:la alta de razas que ocas1ona conflictos soc1ales 
xu En occ1dente ex1ste ¡rato como de enem1gos a proveedores. contratistas y 

competidores En onen:e el trato con ellos es de aliados 
XIII En occidente hay énfasis por las utilidades a corto plazo 
x1v En occ1dente el papel del gob1erno es de control y proteCCIOnismo. 

Establece aue pract1car el control de calidad es desarrollar, diseñar, manufacturar y 
mantener un producto de calidad que sea el mas económiCO, el más útil y siempre 
satisfactorio para el consumidor ba¡o los s1gu1entes puntos 

39 
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E! control de la calidad cons1ste en que las empresas hagan lo que sus clientes les 
demanden hacer; 

2 El control de la calidad t1ene que traduwse en resultados tang1bles de tipo 
económico. 

3 El control de calidad emp1eza y termma con educac1ón; 
4 La 1molantac1ón del control total de cal1dad requ1ere de un programa de educac1on 

cont:nua desde el pres1dente de la comoañ1a hasta los operanos de producc1on. 
5 El control de calidad perm1te que cada qu1én en la organ1zac1on pueda aportar lo meJOr 

de si m1smo. 
6 Cuando se 1m planta el control de calidad, mejoran las relaciones humanas. 

En 1962 1mpulsa y aesarrolla los Circulas de Calidad para 
alcanzar un alto factor de innovación y resultados en equipo, 

• a :raves ae personas motivadas y d1gmficadas en el trabaJO, 
• tener la caoac1dad de perc1bir noveaades y la flex1b1hdad del pensam1ento para lograr la 
eíect1vidac en el traba¡o 

lsh1kawa cons1dera siete técn1cas basteas para 1mplantar los circulas de cal1dad. 
tambien llamadas "Las 7 herramientas bás1cas para el control de calidad". 
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En resumen ..... 

CO\'PETEr.CI,; DE AOMINIST'lACIO'l DE P<>OYECTQS.~.:.CL'~ ~~O DE I'.GENIER!A 
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Perspectiva Actual 

• La Calidad siempre se define desde el punto de vista del 

cliente 

• La Calidad se vincula con la rentabilidad 

• La Calidad es vista como arma competitiva 

• La Calidad requiere del compromiso de la organización 

y en especial sus directores 
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" LAS COMPAÑIAS QUE NO IMPLEMENTEN EL CONTROL 
DE CALIDAD, DEJARAN DE SER COMPETITIVAS EN EL 
MERCADO NACIONAL E INTERNACIONAL EN UN PLAZO 
DE 5 A 10 AÑOS" 

SE REQUIERE UN ENFOQUE INTEGRAL DE 
ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL Y DE GARANTIA 
DE CALIDAD/CONTROL PARA PROPORCIONAR 
PRODUCTOS Y SERVICIOS DE CALIDAD". 

CQI)P~T:CNCIA DE AD~li'~ISTR,-.CION DE PRQVECiOS-FACUL TAO DE INGENIERIA 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
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PARA PARTICIPAR EN EL MERCADO INTERNACIONAL 

LA ESTRATEGIA ES FORMAR CONSORCIOS CON TECNOLOGOS, 
FABRICANTES DE EQUIPO, OPERADORES E INSTITUCIONES 
FINANCIERAS 

LAS EMPRESA LIDERES DEBEN APORTAR: 
CALIDAD Y SERVICIO 
VELOCIDAD DE RESPUESTA 
RELACIONES 
SOLVENCIA Y PRESTIGIO 

CONSOLIDAR UN SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD PARA 
INGRESAR AL MERCADO DE LOS GRANDES PROYECTOS 
COMO LIDER 

COM"ETENCIA DE AQMINISTR.:-CION DE PPOYECIOS-FACUL TAO DE INGENIERIA 
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DEFINICIONES DE 
CALIDAD 

~- ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
~ DIPLOMADO 

En griego la palabra kalós y en latin la palabra 

qualitas, fueron la raiz de la palabra calidad. En 
griego se traduce como bueno, bello y mejor; en 

latin incluso tiene el significado de clases en el 

sentido de clasificar. 
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"Calidad es el conjunto de estrategias y 

actividades que realiza sistemáticamente una 

organización para crear valor con el mejoramiento 

continuo de todos sus procesos, proyectos y 

servicios y asi poder satisfacer cada vez mejor las 

necesidades de sus clientes o usuarios, las de sus 

accionistas y la de sus empleados". 

COMPETENCIA CE A:;MINISTRACiml DE PP:)yECTOS-FACUL TAD DE INGENIERI,o. 

47 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO n . ' . 

" ... , la CALIDAD, entendida como la capacidad de 
proveer productos y servicios que satisfagan los 

requisitos convenidos con los clientes, cumpliendo con 

la legislación aplicable en las actividades derivadas del 

proceso". 
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1.- Basada en el Producto 

"Las diferencias en calidad se explican por las 
diferencias en la cantidad de algún ingrediente o 

atributo deseado" 

Lawrense Abbort 
Quaf¡ty and Competltton 

11 . . 

• 
-. 

New York· Columbia Umvers1ty Press, 
1955 

C C~·~E7;:"jcl~ DE ~D•.'•rJISTR~CION DE PRO• E:TOS I'ACUL T~Q DE INGENIERIJ. 
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11.- Basada en la Fabricación 
"Calidad (significa) ajuste a requerimientos" 

Ph111ip B. Crosby 
Quality is free 
New York: New American Ltbrary, 1979 

" Calidad es el grado en el cual un producto especifico 
se ajusta a un diseño o especificación" 

CQ\'o>!;:-;-:;•;ct.:. DE ,o.QMJ-.ISTRACION OE PROYECTOS·~'~CULTAD :lE INGEiliERiio. 

Harold L. G1lmore 
Product Corlormance Cost 
Quallty Progress, June 1974 
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111.- Basada en el Usuario 

"La Calidad consiste en la capacidad de satisfacer los 

deseos del usuario" 

"Calidad es adecuación al uso" 
("Fitness for Use") 

CoiWm O. Edwards 
El Sign1f1cado de la Calidad 
Quallty Progress, October 1968 

J. M. Juran 
Quallty Control Handbook. 
New York: Me Graw H1ll. 1974 
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IV.- Definiciones Operativas 

La Calidad no es un fin en sí misma. Es sólo un 
medio muy idóneo y eficaz para que una 
empresa alcance un mayor nivel de desarrollo y 
competitividad 
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IV.- Definiciones Operativas 

"Calidad Total es el conjunto de estrategias y 
actividades que realiza sistemáticamente una 
organización para crear valor con el mejoramiento 
continuo de todos sus procesos, proyectos y 
servicios, y asi poder satisfacer cada vez mejor las 
necesidades de sus clientes o usuarios, las de sus 
accionistas y también las de sus empleados" 
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IV.- Definiciones Operativas 

Es el compromiso de satisfacer sistemáticamente 
los requisitos y expectativas de nuestros clientes, 
garantizando un servicio superior al de la 
competencia 
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La calidad es una filosofía basica de administración, una 
forma de trabajar de todas las empresas, donde debe 
prevalecer el respeto, la confianza y el trabajo en equipo. 

"Calidad es el grado predecible de uniformidad y 
funcionalidad de un producto o servicio que, a bajo costo, 
satisface al mercado " 

E.W. Deming 

COJ..'<'E"';"ENCIA OE A DI.~ '.;'S"";"R~CIOJ\: DE i>ROYEC70S.FACUl T J. O OE INGENIERIA 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
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"un sistema efectivo para la integración de los esfuerzos 
de desarrollo. mantenimiento y mejoramiento que los 
diferentes grupos de una organización realizan para 
proporcionar un producto o servicio en los niveles más 
económicos para la satisfacción de las necesidades del 
usuario". 

A. Feigenbaum 

"Pérdida ocasionada a la sociedad, desde el envío del 
producto al cliente hasta su uso total". 

G. Taguchi 

CQI,I>'~TE:1CI.:.. DE Am.I.'\:ISTR.;CION DE PPQYECTOS·FACULTAD DE INGENIERfA 
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La totalidad de las características de una ent1dad 
(producto, proceso. organización, sistema o persona) 
en las que se basa su capacidad de satisfacer 
necesrdades establecidas o implícitas 

ISO 8402 (1994) 

Grado en el que un conjunto de caracteristicas 
inherentes cumple con los requisitos. 

ISO (2000) 

Cómo y porqué pasamos de las necesidades implic1tas 
a requerimientos del proyecto. 

PMI 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
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Control de la Calidad 

"Pr0ceso de alcanzar los objetivos de calidad durante las 
operaciones" 

1.- Elegir qué controlar. 
2.- Determinar las unidades de medición. 
3- Establecer el sistema de medición. 
4- Establecer los estándares de performance. 
5.- Medir la performance actual. 
6.- Interpretar la diferencia entre lo real y el estándar. 
7.- Tomar acción sobre la diferencia. 
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Mejoramiento de la Calidad 

El proceso para alcanzar niveles de performance sin precedente. 

Pasos.-
1.- Probar la necesidad de mejoramiento. 
2.- Identificar los proyectos concretos de mejoramiento. 
3.- Organizar para la conducción de los proyectos. 
4.- Organizar para el diagnóstico o descubrimiento de las causas. 
5.- Diagnosticar las causas. 
6.- Proveer las soluciones. 
7.- Probar que la solución es efectiva bajo condiciones de 
operación. 
8.- Proveer un sistema de control para mantener lo ganado. 

Clase: 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
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Categoria basada en una d1ferenc1a en los requ1s1tos para la calidad, 
que se da a entidades que tienen el mismo uso funcional. 

Dtferenctas en propósito Producto d1señado o fabncado para usos 
totalmente diferentes 

p. e¡ Rolls Royce vs. VW 

Grado: 

Dtferenctas entre productos o serviCIOS, respecto a sus ntveles de 
refinamiento y/o diferencias entre SI. 

pe¡ Hoteles de 1 a 5 estrellas. vehiculos iguales con diferenciaS en 
confort y lu¡o (G. GL GLS. GLX, etc) 

59 

60 

Agc.-fe~'2003 

• ! "' 

.,, 

30 



a . ' . 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

[J 

ú~oo~JOG®UD~l 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 11 ' . 

Beneficios de las Auditorías de 
Calidad 

''' Son enfocadas a la mejora continua de los 
procesos 

,,: Son un indicador del funcionamiento de nuestro 
Sistema de Calidad 

<i.: Demostrar la 
efectividad de 
nuestro Sistema 
de Calidad ante 
terceros 

2 
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uditoría de Calidad 

"Un exámen sistemático e 

determinar si las actividades de 

independiente para 

calidad y resultados 

relacionados con calidad cumplen con las 

disposiciones planificadas y comprobar si estas 

disposiciones están implementadas de manera efectiva 

y si son adecuadas para lograr los objetivos" 

(de acuerdo a IS0-8402-1994) 

_:::.-

- ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
~ DIPLOMADO 

I] E:: ]f.J J}!.T!J]1TJ:tJf.J 
, Actividad independiente a la operación 
, Aplica listas de verificación y está definida en 

procedimientos escritos; 
, Emplea el exámen y evaluación de evidencias 

objetivas; 
, Busca la implementación efectiva de los 

elementos del Sistema de Calidad; 
, Busca el cumplimiento con los requisitos 

especificados por el Cliente 

3 
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Códigos y Normas relacionadas 
con Sistemas de Calidad 

En Centrales Nucleares: 
Código Federal Regulatorio, 10 CFR-50, Ap. B. 

• ANSI 1 ASME N45.2 A N45.2.23 

En la Industria Convencional: 

CFE L-00031 (Mx) 
CFE L-00040 (MX) 
NOM-CC 1 NMX-CC (Mx) 
IS0-9000-1994 

D 

5 
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Normas aplicables para la ejecución de Auditorías 
Internas de Calidad: 

IS0-10011-1-1990 1 NMX-CC-7-1-1993 
Auditorías 

IS0-1 0011-3-1990 1 NMX-CC-7 -2-1993 
Administración del Programa de Auditorías 

IS0-1 0011-2-1991 1 NMX-CC-8-1993 
Criterios de Calificación para Auditores de Sistemas de 
Calidad 6 

AG02002-FEB 20003 
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Auditoria Interna de 
Primera Parte 

Es realizada por la 
Empresa a sus propios 
sistemas y 
procedimientos para 
asegurar el 
mantenimiento. desarrollo 
y mejoramiento del 
Sistema de Calidad 

7 
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\. 

' 
~ 

' . 

Auditoria Interna de 
segunda parte 

Es realizada por la 
Empresa a sus 
proveedores y 
subcontratistas, para 
determinar el grado de 
cumplimiento con los 
requisitos de la Empresa 
y evaluar su desempeño 

8 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Auditoría de Tercera Parte 

Es la evaluación que es realizada 
por un organismo que es comercial 
y contractualmente independiente 
de la Empresa, sus proveedores y 
sus clientes; para verificar la 
implantación e implementación del 
Sistema de Calidad de acuerdo con 
la norma definida por la Empresa 

·. ~' . :=-

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

t::J l i:!~ !Jj LE:; .!J i:J J::J:::; 
~ t!J .!J J l !J Ú.!J .::; .!J i:J t :él J J .!J ::.1 .!J 

Al Sistema de Calidad 

n -. . 

. 

9 
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n . . . 

Es una evaluación detallada hacia el Sistema de Calidad para 
determinar si se está cumpliendo con lo indicado en el Manual de 
Calidad, el Plan de Calrdad. los Procedimientos, las Obligaciones 
Contractuales y los Requisitos Regulatorios aplicables. 

10 
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!ji] l i:J :U JJj 1:u i:J J.J i:J J:U i:J 

j .!J .!.l J l JJj 1 :U i:J .!.l i:J !jij J J .!_]:U .!.l 
Al Proceso 

Es la evaluación de una actividad o proceso de fabricación, 
construcción o servicio contra los procedimientos e 
instrucciones documentados y las normas para medir su 
conformidad y efectividad i 

'~\ 1 plltY;~"\ 
~ 1 •' • • l? ,¡ \ 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
Ud k? DIPLOMADO 
~ 

t:Uli::!:U!JihE; .!Ji:J J::.JiJ 

j .!J .!J J l !J Ú!E .!J i:J lj :!J J J .!J :!J .!J 

Al Producto 

Es la evaluación de un producto 
para asegurar la confiabilidad con 
los requisitos especificados, la 
válidez de las pruebas, y el 
cumplimiento de los procedimientos 
de fabricación 

11 
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Fases de una Auditoría 

o 
(f) 

UJ 
u 
o 
0:: 
Q. 

-' 
UJ 
o 
o ..., 
:J 
-' u.. 
UJ 
o 
..: 
::;; 
..: 
0:: 
(.') 

:'! 
o 

Planeación 

Preparación 

Ejec!fción 

Informe y seguimiento 

Una planeación y preparación adecuadas 
evitan una ejecución deficiente 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

AUOIOOI! LIDER OllGM,IZACIQ~. 

AUOIIAOA 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 

DIPLOMADO 

Planeación 

Al planificar una auditoria se debe considerar: ' 

-La Frecuencia y duración de la auditoria. 
Auditorias y resultados anteriores. ~ 
Estado y complejidad G 
Cambios O:ganizacionales ~ 
Uno o dos dias Ó 

-El Alcance y los Criterios a considerar. ~+-----t""~ 

Manuales, Planes de Calidad 
Procedimientos e instrucciones de trabajo 
Normas, Especificaciones 
Documentos contractuales 

15 
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Examen de la Evidencia 

Las evidencias a ser evaluadas incluiran: 

, Documentos. registros. 
, Evidencia fisica. 
, Condiciones ambientales 

(cuando sea aplicable). 

El auditor debe buscar 

una aclaración 

completa de la 

información y la exactitud 

de los datos 

16 
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Revisión de hallazgos 

Una vez que se ha completado la auditoria, el 
a_uditor/equipo debe hacer una revisión privada 
de los hallazgos. Esto incluirá: 

•:•una revisión y conclusión de las hojas de 
verificación 

•:•un estudio de las notas y comparación de 
las mismas (con el equipo) 

•:• Redacción de las no conformidades 

17 
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Clasificación de No Conformidades 1 . 

c~~t Solicitud de Acción Correctiva 1 Desviación ( Mayo<i_ii:J 
Se presenta cuando: 
Hay una total ausencia de algun procedimiento exigido por la 
Norma IS0-9000. 

Hay una falla total de algun procedimiento o instrucción de 
trabajo critico para la Calidad del producto o el funcionamiento 
del Sistema de Calidad. Es probable que la no conformidad tenga 
como resultado un riesgo inmediato para la Calidad del producto 
o servicio que se ofrece. 

Hay varias faltas menores en el procedimiento, que al sumarlas, 
sugieren en forma colectiva una falla total o importante en el 
procedimiento. 1s 

AG02002·FEB 20003 
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Clasificación de No Conformidades 

Solicitud de Acción 
Correctiva 1 Desviación ( Menor ) 

Se presenta cuando se ha identificado una deficiencia o 
deficiencias en la aplicación de los procedimientos o 
instrucciones de trabajo y que no impactan a la calidad del 
producto o servicio o en el funcionamiento del Sistema de 
Calidad de la organización. 

19 
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Elaboración del Informe. 

Después de la reunión de cierre el auditor líder debe 
elaborar un informe escrito, se recomienda que sé 
indique como minimo: 

·:·Nombre de la organización 1 aré auditada. 
·:·Fecha (s) de auditoria. 
•:•Objetivo y Alcance 
·:·Personal clave contactado. 
·:·Miembros del equipo auditor. 
·:·Desviaciones emitidas. 
·:·Decisión y conclusión. 
·:·Lista de distribución. 
·:·Anexos. 

20 
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SEGUIMIENTO Y CIERRE 

El seguimiento debe, de preferencia, ser realizado por el 
auditor lider que participó o b1en personal del grupo auditor. 

Durante el seguimiento se busca: 

<Que las acciones correctivas sean efectivas, 
<Que el sistema haya sido modificado o revisado de 
manera que se evite la repetición de la desviación, 
<Dar cierre a la desviacion. en caso de que sea 
satisfactoria la evidencia documental presentada. 

21 
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. - - ', .. ,. 

CERTIFICACION 

Procedimiento por el qué se 

asegura que un producto, sistema 

o servicio se ajusta a las normas, 

lineamientos o recomendaciones 

de organismos dedicados a la 

normalización 

internacional. 

nacional e 

22 
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-

El proceso de certificación debe considerar: 

·!·Las normas nacionales o internacionales 

·:·El organismo acreditador 

·:·Los diferentes organismos certificadores 

·:·El idioma y la experiencia del organismo certificador en el ramo 
o giro de la empresa 

·:·Los reglamentos existentes para el retiro de la certificación 

•:•La existencia de reconocimientos mutuos entre paises 
23 
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, 
. 

Control de Calidad (técnicas y herramientas) 

Control Estadístico de la Calidad (Statistical Quality Control, SQC) 

Mercado más comp.etitivo más control de calidad de productos 

A!JO-Feb.200J 

H1stona 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

1924 Bell Telephone aol1ca pnmeros graf1cos estadiSIJCOS para el control de cal1dad de 
proauctos manufacturados 

1931 Se publica en NY el libro "Control EconomJco ae Callaad de Productos 
Manufacturados". con aoiJcacJones costosas esperanzas en la reducc1on de costos, 
montones de papel y trabaJO y Objetivos valiosos no lograaos 

1940 Com1enza el desarrollo y aoiJcacJon de tablas de muestreo para mspeccJon {mdustna 
m11itaí baSJcamente) 

1950. Oemmg convence a Japon de 1mplantar el control estadrst1co de la calidad y la marca 
"Made m Japan" se convert1r1a en srmbolo unrversal de calrdad 

1954. Juran drfunde el entusrasmo oor los metodos estadrstrcos y srstemas de control de 
calrdad no solo entre especralrstas srno a drrrgentes y mandos rntermedros de 
empresas 

1960 lshrkawa rnstrtuye los prrmeros Crrculos de Calrdad en Japon 

2 



ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO n . -

• 
~ 

El mundo occtdental ha vuelto su mirada hacta el modelo ¡aponés 

=Competencia en calidad-precio 

El control de caltdad en productos manufacturados no es algo nuevo. pero s1 el 
control de caltdad en cada etapa del proceso de fabncactón 

Apoyado el C de C por métodos estadisttcos. nos perm1te evitar la producctón de 
ptezas defectuosas que darían lugar a desperdiCIOS o retrabaJos 

Fabrrcar productos o bnndar servictos buenos. 
cada etapa del proceso la calidad se construye 
producto o servtcto de calidad 

con la segundad de que en 
el resultado final sera un 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO n --. 

. 
. 

El mercado ex1ge proauctos y serviCIOS de calidad. no basta con un C de C que 
selecctone unidades buenas y rechace las defectuosas 

Estadtst1camente, efectuar una ~nspecc1on de la total1dad de los productos 
fabncados t1ene un costo muy elevado y no s1empre proporc1ona la conf1anza 
deseada 

El cansanc1o del Inspector. la monotonía del traba¡o por la repetitiv1dad de la 
producc1on. etc . conllevan a la obtenc1ón de hasta un 15% de productos 
aceptados o rechazados Incorrectamente 

Aquí es donde 1nterv1ene la Estadíst1ca. que nos bnnda proced1m1entos 
senc1llos. rap1dos y económicos para obtener resultados con fiab1hdad 

3 .-
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Definiciones de Estadistica: 

-+ C1enc1a que establece metodos para la recopilación, ordenación, anál1s1s e 
interpretación de datos, con el fm de conocer las características específicas 
de una población (estadística descnpt1va). 

-+ Cienc1a que trata de obtener información del total de una poblac1ón, 
med1ante la observac1on y el estud10 de una muestra representativa de esa 
poblac1on o conjunto (estadística induct1va) 

- 5 
Ago Feb.2003 
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. 

rANO DE OBRA 

MANTENIMIE::--..___ _... .. --------..,,\ ~IALES 
\ 

VARIACIONES \ -------· '-,~/----
MEDIO AMBIENTE 

MAQUINAJ 

METO DO 

D1agrama de las 6M en donde se observan los factores causantes de las variaciones 
en un proceso de fabncac10n 

CO"'PE7i':~JCI~ DE AQMif.:ISTRACiN~ DE PROYECTOS·FACULT AQ DE l'lGE'liERIA 
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' Q '\ Holguras Destreza 
MAQUINAS [; Desgaste MANO DE OBRA Exactitud 

V 
Velocidad V1sta 

' Q [) Af1lado Temperaturiil 

HERRAMIENTAS Desgaste AMBIENTE Humedad 

V 
Posu;1on llummactón 

" Tamal'lo Q [\ Lubncac•ón 
MATERIALES Dureza MANTENIMIENTO Ltmp1eza 

J Peso Cambio de 

' partes 

Algunas causas de vanactón, agrupadas segun los factores que intervienen en el proceso 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Características 
Vanables (Vanables sampling) Atnbutos (Attribufe sampling) 

caractenstrcas medrdas 
Longitud 
Peso 
Volumen 

Are a 
Densidad 
Trempo 

Resistencta 

Temperatura 

etc. 

características contadas 
Bueno~malo 

Srrve-no srrve 

Pasa-no pasa 
Trene-no trene 

Marcha-paro 

Funciona-no funciona 
Posrtrvo-negatrvo 

Verdadero-falso 

etc. 

COMPETENCI;; DE AOMI~ISTR ... CIO~ QE PPQvE:TOS F~CUL T ~J DE INGENIEF<IA 
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DIPLOMADO n . -
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. 

VALORES 
NUMERICOS 

(medibles) 

RECOGIDA DE DATOS 

ATRIBUTOS 

1 

PASA 

NO-PASA 

INVESTIGACION 
DE MERCADO 
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Las S1ete Herramtentas Bás1cas del Control EstadístiCO del Proceso 

Metodo Estadrstrco Elemental. 

1 - Dragrama ae Pareto El or:ncroro ae pJ:os vrtales. muchos tnvrales 

2- Dragrama ce Causa- Efecto 1no es ~re:rsamen:e una herramrenta estadrstrca) 

3 - Hrstogramas 

4 - Dragrama o e Drsoersror, 

5 - Estratrftcacrcn 

6 - Ho¡as oe Venflcacron o ComorooaCion 

1 - Gráfrcas y Cuaaros de Control 

Las caractenstrcas que ttenen en comun las Srete Herramrentas Basteas es que todas 
son vtsuales y ttenen forma ae grafrcos o aragramas y se les llamo así en memona de las 
famosas s1ete herramientas del guerrero- sacerdote de la era Kamakura "Bankei". que 
le perm1t1eron tnunfar en las oatallas 

10 
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Dragrama de Pareto (Pareto analysrs) 

-+ Es un grafrco de barras especrallzaao 

-+ Muestra la frecuencra relatrva de hechos. (p.e¡ productos defectuosos reparacrones. 
reclamacrones. fallos. accrdentes. etc) 

-+ Analiza el porcenta¡e de ocurrencra de las causas de no calidad que pueden afectar a 
un producto. 

-+ Grafrca que organiza diversas clasrficaciones de datos por orden descendente. 
despues de haber reunrdo los datos para califrcar las causas 

-+ Permrte asrgnar un orden de pnor~dades y llevar a cabo una aceran correctrva sm 
malgastar esfuerzos 

-+ Detecta los oroblemas que trenen mas relevancra medrante la apllcacion del princrpro 
de Pareto (pocos vrtales. muchos trivrales) que drce que hay muchos oroblemas sm 
1mportanc1a frente a solo unos graves Ya que por lo generaL el 80% de los 
resultados totales se ong1nan en el 20% de los elementos 
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DIPLOMADO n . -

• 

Otagrama de Causa -Efecto (Cause and effect analys1s.- no es herramienta 
estadística propiamente) 

-+ Tambien llamados Diagramas de lsn1kawa o espma de pescado. representan los 
efectos cuantificables y todos los factores que pueden mfiUJr en esos efectos. 

-+ S1rven para analizar un problema (por qué) y para buscarle soluctón (cómo) 

-+ Obtenemos diSCUSIOn para actuar en la correcclon de la calidad {poaemos buscar la 
causa del error y corregtrla). 

-+ Documento vivo en rl que se va acumulando informac1on (podemos 1r añadtenao 
mformac1on) 

-+ IndiCa el ntvel de compres10n del problema (un d1agrama extenso md1ca una buena 
comprenston) 

13 

-,.;;:=- ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
JTt~ DIPLOMADO n ' ' 

-

El oroceso a segu1r para construir un d1agrama causa-efecto es el stgutente 

-+ Selecctonar el efecto a analtzar Poner tttulo 

-+ Escnbtr la caractertsttca efecto y dtbu¡ar la ltnea esptna 

-+ Realizar un estudto para clastftcar las causas ae error Estas se dtbu¡aran como 
ramas aesde la ltnea central que representa el efecto deseado Las causas de las 
ramas se dtbu¡aran como subramas etc En este punto es tmportante el traba¡o 
en equtpo (bratnstormtng) 

-+ Vertftcar la omtston de factores 

-+ ldenttftcar factores Importantes. 

-+ Refle¡a en forma organtzada la tnctdencta de elementos tales como 

matenales 
mano de obra 
metoaos 

maqutnas 
mantentmtento 
meato ambtente 

14 
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- ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
h'jJ ~ DIPLOMADO 

H1stogramas (histograms) 

El h1stograma oraena las muestras !amadas de un con¡unto en tal forma que se vea de 
mmed1ato con aue frecuencra ocurren aetermmadas caracter1Strcas que son ob¡eto de 
ooservac1on 

El htstograma en el control estad1stlco ae calidad se util1za oara VIsualizar el 
comoortam1ento del proceso con respecto a determinados limites y no involucra el 
t1empo 

El numero de datos que se neces1tan es relativamente grande La cantidad de datos 
aeoende de la Sltuac1on particular. pero canttdades liptcas son ae 50, 100 o mas 

15 
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Histogramas (histograms) 

·- ~ rl' ~ ~~- n"l ... 
- . ' !1 il Q 

Clun(Vololn ele lo V11ooble XI 
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01agrama de Dispersión (scatter díagram) 

Un 01agrama de 0Jsoersión es la forma mas sencilla de defmlf SI ex1ste o no una 
relación causa efecto entre aos vanables y que tan f1rme es esta relacion, como 
estatura y peso Una aumenta al m1smo t1empo con la otra 

Los mot1vos mas comunes de este !IDO de d1agrama son analizar. 

La relac1on entre una causa y un efecto 

La relac1on entre una causa y otra La relac1on entre una causa y otras dos 
causas. 

Un efecto y otro efecto 

18 
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Diagrama de Dispersión 
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Estratificac1on (trend analys1s) 

Es un metodo que perm1te hallar el or~gen 
de un problema estud1ando oor separado 
cada uno de los componentes de un 
conjunto 

En la Estrat1f1caC1on se clasifican los datos 
tales como defectiVOS. causas, 
fenomenos. t1pos de defectos (criticas, 
mayores. menores). en una sene de 
grupos con caracteristrcas 51m11ares con el 
propos1!0 de comprender me¡or la 
sltuac1on y encontrar la causa mayor mas 
fac1lmente. y as1 analrzarla y confirmar su 
efecto sobre las caractenst1cas de calidad 
a me¡orar o problema a resolver 

.,. <t<"9'< ........ ., , .... ,.""'"" """"' •••• , ""'~··-·· ...... . ... .,. ..• , .... , .... ~ .............. ,.,. ............. ,. ............. ,. ....... . 
,_,,.,.~>·•w••'"'"""""' ""''""~''""'""'" .. '''""'"'·'-" 

. 
' • 

ª ' ;¡ 

" , 

j 

····~···· ,,, "'""" ........... , .... _. 
....................................... , •.. , .............. ,.., ..... "' 

Estrat1ficac1on por Zona Afectada 

Zona A.leo;tada 
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Hojas de Verificación o Comprobacion (process control charts) 

Es un formato espectal constttutao para colectar datos tactlmente. en la que todos Jos 
arttculos o factores necesariOS son prev1amente establectdos y en la que Jos records de 
pruebas resultados de mspeccton o resultados de operac1ones son factlmente descntos 
con marcas utiltzadas para venftcar 

Para propósttos ae control de procesos oor medto de métodos estadisttcos es necesana 
la obtencron de datos El control depenae ae ellos y, por supuesto. deben ser correctos y 
colectados debtdamente Ademas de la necestaad de establecer relaciones entre causas 
y efectos dentro de un proceso de o~oduCCion. con propostlo de control de cal1dad de 
oroduct1v1dad. las Hojas de Venf1cac1or: se usan oara. 

Venf1car o exammar artículos aefectlvcs 

Exam1nar o anal1zar la locallzaclon a e a efectos 

Venf1car las causas de defectos 

Venf1cac1on y anails1s de operac1ones 1M esta ult1ma puede llamarsele lista ae venf1cac!on) 
21 
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Las Ho¡as ae Venflcaclon se utJitzan con 
mayor frecuencia 

Para obtener datos 
"'JJ•C~'IfCCU::.;~o¡ CA'r! 
••"-'cornc.._:;¡ ooc~Y(,T:» 

Para proposJtos de mspecc10n 

La Ho¡a de Venf¡cacJon para la obtenCJOn de 
datos se clas1frcan de acuerdo con diferentes 
caractertSIJcas (calidad o canlldad) y se 
ut111zan para ooservar su frecuencia para 
constrUir graf1cas o diagramas Tamb1en se 
u!llrzan para recortar d1anamente el estado 
ae las operaciones y pooer evaluar la 
tenaenc1a y/o OISpersJOn de la proovccJon 

~:::¡~ .. <--: ¡.::.;.:..!.:..¡::..:~:1 
l~•ool ._...._,,,,,,,,,• 1••' 1 1 •-.,~~•·'<-.'>• 

1 ·-~' ..... --·· 1 .. ,. --- -· •• ~·~1-

;::; .:.:;;.:::s·:.-:::::~ 
:~~o- ••~u·•.'"'' -¡,-< "'"ü • <, ~, 

Las Ho¡as de Venf1caC10n para prooos1tos de 
mspeccron se utrl1zan para checar crertas 
caracterJSIJcas de cal1dad que son necesariaS 
de evaluar ya sean en el proceso o producto 
termJnaao. 

O•Y- ": ...... -"'1••' 

1-~~ ... ····~-...... ~1 ... 
;~ .... ·~,. ........... , ... 
1""' .... """·~·-·'"'"'1 -~ 
,~ ...... ~. _, .... ~1 .~ 

l·><l 
1 -~ .. ~" ... -.- 1·· 1 

1···1 
""~ 0 

"'-' In•, 
1 .. 
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Gráf1cos de control (data f1gures) 

1 .. ···- ·--~·-
1 _.,, ......... -

-···- ....... 1 

1 ....... ~ ..... 

n . -

La graf1ca ae control es un metodo graf1co aue ayuda a evaluar SI un proceso esta o no en un estado de 
control estad1S:1cc Es deCir. ver su comportamiento dentro de ilm1tes de espec1f1caC10n Es muy 
O<HP.Cida a las grat1cas de lmea la d1ferenc1a esenc1al estnoa en oue las graf1cas de control t1enen los 
aenommaaos ''l¡mnes de con:rol" . oue aeterm1nan el rango de varlab¡lidaa estadíStiCa aceptable para la 
vanable que se este mon1tonanao 

S1 los o untos se mant1enen dentro de los 11m tes de control y oresentan un patron aleatoflo. entonces se 
d1ce oue "el proceso esta en control ... s1 por el contrano. se er.cuentran puntos tuera ae los lim1tes de 
control o el con¡unto de ountos muestra tenaenc1as. penod1C1dao. o cosas anormales entonces el 
proceso se O•agnost1ca como 1nestatJie o "fuera ae control". Ante una Sltuaclon de esta naturaleza debe 
orocederse a mvesllgar las causas oue esten orovocanoo ellnestaOIIIOaa. e 1m elementar acc1ones 
orevent1vas cara ev1tar que vuelvan a ore sentarse 

Las venta¡as ce las gral1cas de con !rol son 

S1rve para ceterm1nar el estado de control de un proceso 

01agnost1c.3 el comoortam1ento ae un proceso en el 11~mpo 

lnd1ca St un proceso ha me¡oraao o empeorado 

S1rve como una herramienta de detecc¡on de problemas 

CO~PEOSNCIA OE AOM f.:I$TRACION DE PPOYECiOS FASULTAO DE INGENIERIA 

24 
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. 

Perm1te 1dentlf1Car las dos fuentes de vanac1on de un proceso causas comunes o tamb1en 
llamaaas naturales son los factores que afectan en ooco la var1abd1dad del SIStema. Su presencia 
es aleatona y no son de fac1l detecc1on. generalmente estan re1ac1onaoas con aspectos 
adm1mstrat1VOS Y otras causas son llamadas espec1ales o as1gnaoas estas son los factores 
esporad1COS aue aesestablllzan el SIStema 

OlAS OH PEDIDO Al fMBAROUf 

~se 

... \ 

\ 

.,,. ,., .. ,_ """"' .,,,_ ,. .. 0 
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Gráf1cos 

C001e~almente se ent1enae por graf1co cualquier forma ae representac1on visual de 
míormac1on Las caracterist1cas mas 1moortantes son 

Atraer la atenc1on 
Ser v1sual y fac11 de entender 
Ayudar a 10ent1f1car tendencias. pautas y otras caractenst1cas 
Su capac1daa para revelar hechos ocultos y relaciones que no se conocen previamente. 

Es una pract1ca muy conven1ente graf1car mmed1atamente despues de reg1strar la 
mformacton 

Hay mucnos tipos de graf1cos_ de barras. de linea. de pastel, de banda. radar. Gantt. 

Graflcos de flu;o 

Se trata de un metodo graflco donde se reoresenta la secuenc1a y el func1onam1ento del 
sistema. es dew. el croen lóg1co de la secuenc1a de los procesos realizados o el fluJo 
f1S1co a traves de la estructura del SIStema 

26 
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L.::~c;; ~1ete herramientas adminiStrativas IThe Seven Management and Ptannmg 
Tools, 7 M s) 

Son usadas pr~r,Cioalmente para organ1zar mformac1on y oara hacer planes o programas 
en las diferentes etaoas del proceso de toma de deCISiones para soluc10n de problemas 

Estas herramientas para control y me¡ora oe cal1dad fueron JniCJalmente seleccionadas y 
aesarrollaaas solo para gerentes y empleados de areas admm1strat1vas. postenormente 
dada su Jmoortanc1a se extendiO a la alta dJreCCIOn para la planeacron y admlnJStraCJOn 
estrategrca. pol1trcas de la empresa. asuntos generales. ventas. contabilidad. costos. y 
act1v1dades de equipos de me¡oram1ento y wculos de cal1dad 

28 
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Las S tete herramientas admintstrativas y de planeación para calidad total son : 

Dtaqrama de afintdad 

Dtagrama de relactones 

Dtaqrama matrtctal 

Dtaqrama de arbol 

Matnz de ononzacton 

Graftca de proceso de dectsiones programadas 

Dtaqrama de flechas 

\la~ m!(mnactntl ~:n llllp 11\\\\\\ goalqp~ ~·~1111 

29 

Ago-Fet>2003 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Dic:~g.ama de afmtdad (Affintty Diagram) 

Se er.1ptea para organtzar grandes cant10aoes de mformacton. agrupandolos postenormente por temas 
seme¡ames o af1nes o e¡ "'Como lograr nacer una campa rita rentable. conftable y atracttva para 

r~ar? 

a) Me¡or uso a e caottal 
b) At:a habtiloao tecnotogtca 
e\ Al:a mot1vac10n en el personal a e ve mas 
a¡ lograr los ODJ€llvos de utthaaoes 
el Excelente aOmlmstraCion en genera: 
fl Cao1tal suf1c1ente 
g1 Gran par11C10aC10n de mercaao con ut111aaaes estables 
hl No quetas o rectamac1ones de tos cl1entes 
1) Numero efect1v0 o e patentes 
¡) Buen mane¡o oet mercado ac:uat 
1<.¡ Excelente adm1mstrac1on ae las utihdaaes 
ll L10erazgo tecnoiOQICO 1110ustnal 

m) Alto espmtu de cambiO en el personal 
n) Actitud progres1va para me¡orar la 

admm1strac1on de los departamentos 
o} Me¡or reputac1on por la calidad que la 

competenCia 
p) Buenas ventas de productos de mas 

rentabilidad 
q) Buen aseguram1ento de calidad 
r¡ Personal con entus1asmo 
s) Inversiones progresivas en 

mvest1gac,on y desarrollo 

Acuerdo frnal· Adecuado cap1tal y excelente admtmstración, asi como alto poder técnico, 
cal1dad y personal entusiasta. 30 
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Diagrama de afinidad 

Adecuado capital y excelente adm1-
nistrac1ón, así como alto poder 
técmco calidad y personal entus iast 

Adecuado C<IJlltal Atto pode~" técniCo y ercften:e 

- y utilidades 1- ,----- aánrutnocón, flllfÍ curo ,... 
pano JIDUe!'r elide O y per-

8011111 cnl .... --•• 

f-

~ ~~ ~ 8 ~ o 
1 

1 

1 ' 

' -
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Dtagrama de relacrones 
{lnterrelatJOnshtp Oigraph) 

Es un metodo de ~nduccton logtca que 
permtte aclarar las causas y sus 
relaciones para idenllf1car conf1rmar y 
seleccionar las causas ongmales mas 
1m portantes que afectan un problema 
de analists 

Esta herram1enta es pracucamente la 
Un1ca para encontrar y confirmar 
causas ae problemas. cuando no 
podemos hacerlo medtante datos 
estadtS!tCOS. 

31 
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Diagrama matricial (Matnx 
Diagram) 

Se emplea para revelar las 
correlac1ones entre 1deas. tareas. 
resoonsab1l1dades y aue aoarecen 
en diversas formas matnc1ales 

Este d1agrama muestra la relac1on 
entre los diferentes elementos de 
dos eventos o aspectos 
arreglanaolos en forma ae matn:: 

""'"'''" 

~- Tr;: ~: 
-I>?:·OC· 

-r""·~·src 

ln$(~C:r:1 

dlr;;:~n 

··-·:· .. ,, . 

. ,, .-~ 
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01agrama de árbol (Tree Dtagram) 

Es una tecn1ca que se emolea oara ousca~ IJ fo;ma mas apropiada y ef1caz de alcanzar 
un ob¡et1vo especificO Implica aesarro11a~ un oo¡e:1vo en sene de mediOS pnmanos, 
secundar1cs etc y acc10nes espec1f1cas 

...... ,~. ------

'''"""~AiliAV.<liiAOONUtliOWQUf 

Of; ..... I .. IAIIA<>I.Ooa(I.Dfl TORCU[ 

"":' ;:;:..,:;"'""',...'<IJ"' ¡éo;;.;.;;."'""'"''CJ 

i 
'1 u-••.roco ,.._...,, ~ -••oeu> Ir 

_.::~o"o-c•=·o· =·-=o"o"'-__JI 1 '"'• ...... .., 

lCM~ARlA -l.tl.JOHO(L TORQ~C~~==--~ 1 
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Diagrama de prior~zación (PnoritJzatJon Matrices) 

Es una tarea que pnorrza tareas actividades elementos, productos, problemas_ etc. 
utilizando uno o mas crltenos 

Considerar la SJ!uac1ón de una planta termoelectnca la cual se encuentra en una etapa de 
reduc.:Jones de costos y dentro del area de oroduccJón se t1enen los SIOUientes oroblemas 

Granulometna inadecuada del carbon 
' ' ¡ 1 (•....,_,, : "''~"" i N:v~ ... ,; P¡;·, 1 

Alto porcentaJe de humedad del 
carbon 

:e~:: 1 ' ' -,---.-=.-=,.'-,-_-,_-,--· ~;-----¡ ---~:~---------- ' 

Alto porcentaJe ae cen1zas en el 
carbón 

Pnonzac1on de los problemas 
sigUiendo la metodologia propuesta 
antenormente 

----------
1 

i 
-------t i .. · '1 

( r,,,.,.,, '"' .,-,,,,. i) 
. .,.~::·~;J·,: ,'.."}': ... ____ __. \ 
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Gráfica de proceso de dec1s1ones 
programadas {Process Dec1sion 
Program Chart- PDPC) 

Es utilizada oara predeCir el futuro. 
enfatizando en S1tuac1ones no deseables 
durante la real1zac1on de un evento para 
d1señarlo y dn1g1rlo hacia un resultado 
deseable 

Este metodo fue creado por el Dr J1ro 
Kondo en 1968 Es rnd1spensable 
aollcarlo e_n todas las act1v1dades de 
control y mejora de calidad, 
espec1almen;e en mvest1gac1ón y 
desarrollo 

-----------··--• ·~· " ..... , 1 

--"-·-· ----! 

COMPETE"<CIA OE ;.OI.'I'liSOR~CION DE P<;QYEC;:)S :~CUL T AQ DE INGENIERI~ 

. 

1 

' - ----* - -·· 

,,..,,, ..... ,., 

-----'-;-"-- -----· < ____ . 1 

---"- __ !:____ 1 
¡.,., •... ,, 

.1 
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D1agrama de flechas (Act1vity Network 
D1agram or PERT- Program evatuat1on 
and review techmque) 

Es una técn1ca de adminiStración de redes 
de uso generalizado para la planeac1on e 
lmolantac¡ón de tareas compleJaS Se 
muestra el t1empo para Implantar la tarea 
global y vtg1ta los progr9mas de 11empo y 
costo para caaa subterranea 

Se emplea el d1agrama de redes de 
act1v1dades para desplegar sotuc1ones 
complejas con programas muy estnctos de 
11empo La ruta crit1ca determma el t1empo 
min1mo aue se requ1ere oara llevar a cabo 
el proyecto de la manera que se defm1o 

""f:!:~&:l"l: ·,, .. e· 
~ .. ,. .. ,. 
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COMPARACION REFERENCIAL O 
BENCHMARKING 

"Si conoces a tu enem1go y a ti m1smo, no debes tener 
temor por el resultado de 100 batallas". 

"La investigación es el preludio de la VICtoria". 

S un Tzu (500 B.C.) 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 11 -. 

-
. 

Es en la actualidad una de las pnncmales herramientas utilizadas en la •mplantac•on de 
un SIStema de gest1on ae calidad 

Perm1te mantenerse a la vanguardia en practiCas modernas de la admmtstrac•on en 
todos los rmcones del negoc•o 

PnnCIPIOS fllosoflcos del benchmarkmg 

Conócete a t1 mismo 
Aprende de los mejores 
Integra lo aprendido 
Obtén la superiondad 

Proceso para encontrar soluCion a problemas y mantenernos actualizados en las 
meJOres y mas moaernas practicas del negoc•o 

2 
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Defimciones: 

Estandar sobre el cual algo puede ser med1do o evaluado, 

"Proceso s1stemat1co 'y contmuo para evaluar los productos, serv1c1os y procesos de 
traba¡o de las organizaciones que son reconoc1das como representantes de las mejores 
practicas. con el propos1to de real1zar me¡oras organ1zac1onales" 

Michael Spendolini 

·Proceso de compararse y evaluarse continuamente contra otras organ1zactones de 
cualqUier parte del mundo para lograr informac1ón sobre f¡losoflas. polit1cas. practicas y 
medidas que le pueden ayudar a su organrzac1on a tomar acctones para me¡orar su 
desempeño" 

· Practtca de ser lo suftctentemente hum!lde oara admttlr que otro es me¡or en algo. y ser lo 
suí1C1entemente sab10 para aprender como equ1oararse e mclustve sobrepasarlos en ello" 

Amen can Productivity and Qual1ty Center (APQC) 
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Objetivos del Benchmarking 

.& \¡"~"''''·'!~o o~ onl/.o<ouu.d - \l~¡oo~ drl dr,rmpc'ioo 

i 
o : 

i 
" 1 1 

1 1 

l-------' 
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-
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Definiciones· 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
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'Proceso contmuo. extens1vo a todas las func1ones de la compañia, que mide nuestros 
productos. serv1c1os y formas de actuac1on contra los de nuestros mejores competidores 
y/o aquellas compañ1as reconocidas como lideres en el mundo" 

Xerox, creadores e Impulsores del Benchmarkmg 

S 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
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. 

Modelo de 
Benchmarkmg 

N 
o 
S 
o 
T 
R 
o 
S 

Outputs. Resultados. Factores de éx1to 

1 - Benchmark 2- ¿Que o 
QUE qu1en es 

el mejor? 

Ot~tenc1on 
de datos 

1 
ANALISJS DE .l 

DATOS 

Ob1enc1on 
de catos 

3- GComo lo 4- t,Como lo 
hacemos? hacen? 

Procesos. Prácticas, Métodos 

CO).'PETENCIA DE A:J\~INISTRACION o:; <>RQYECTOS-F~CULT AD DE INGENIERIA 

E 
L 
L 
o 
S 
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Proceso de 
benchmarking 
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ro•ma· ¿. . .:::.:1::0 e·: Be."cnmarf..mg 

n • ' 

' 

7 

;.no-l'~t>200) 

n --' 
' 

0-:cu:-:·e~.:J. e o·:::ces~ a oenchmarkea( y alcance y prooosrto 
::;: es·u::.: 
a~ la<:r.:.:.:a· a·eJ ae er.~ooue 
DI lcen:.::::a· ros Fa:::ores Cr1t1COS de Ex1to 
C1 Desa·rouar :ne::oaas a tos FCE's 

Oesarro1:ar el crner•o y ob¡et•cvos oara setecc•onar a SOCIOS del proceso 
.: Oe:er'rHnar 'J': o1an ce recoteccron ae datos 

tnvestrgac10n se:unaarra oasa.:::a '='"• tos crnerrcs ce sereccronlctasrflcacron 
!:valuar res:.:!tao:::s e r:Je:":t•:•:::ar s:-ct::s oc:e.,c•a•es 
Desarrollar •r:s:rumentcs oara ·e:::::::.:a:¡:r-. ce .:::c-r::1aoon 

.:: loenu:rcar v :omun1carse con los sc:::•os oe :T'e¡ores practrcas 
v ouscar s:.: oan'c'oac10n 
Desarrollar un cuesuonar10 de;atla:::c 

6 Real1;:ar 1:wes;¡gac1on detattaaa 
a) Cuesnona11D detallaac 
o¡ Entrev1s:as :etelon1cas ce se;uo'rlten:c 
e) V1s1:as o e carn::~ 
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. -. 

Comparar a a tos ae desempeño ac:uales con l::;s aa:os de sus sectas 
a) Clasrfrcar y comorlar los ca:os 
b) Haga aue sus datos ae aesemaeño sean comoarables (homogemzar) 
Cl loenttltcar ntchos 

2 loentrfrcar las meJOres prac:rcas 
a 1 Oue es:a•. r-.actenao Jos oarttctoan•,es a:.Je usiec no este naCiencc 
:::) Como lo na::en 

_ FormuJacton ae la es;rategta ae tmolan:acton 
al Evaluar aoaotabllroac ae .as p;acttcas 
::.1 laentlftcar ooortunrdaaes ce meJOra 
Uesarrollar el atan ae rmp1a::ta::10:-, 

.:-:r-:v· 

ImPlantar el plan 
., Momtorear repor;ar el orogreso y ,Celeorarlo' 

Re::atr::;rar v recrclar el es:ucrc 
Pta:".ear cara un ::o.-.:m:..:o me¡oramren:c 

a; Nue•·as o;::onun•caaes o e Se:"IC:-Jmar;.,mg 
:::r Nuevas me:as 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO n 1 . 

Recomendac1ones 

-+ Cono:e'se as: mtsmo antes ae conoce~ a oiros Conocer or1mero nuestros procesos 
y oroauc:os concen:ra:1aonos e'1 la me¡ora ae las prac:1cas y no en la med1C10n de 
ooerac10nes .01 en :mas 

-+ Buscar s1emore el camota y concentrarse en la accton El proceso de benchmarkmg 
es un e:erCICt:· act1vo 

-+ Permar:e:e~ a:-1e~o a las nuevas 1oeas Se trata ae ver a la empresa "oesoe afuera" 

-+ lnstrl!menta: olanes y monttorear tos resultados. evaluar.do SI se logro aconar la 
01stancta entre la empresa IJOer y nosotros 

-+ Recutere ael comoromtso a1recuvo e:1 la toma ae aeostones. hac1endo que el alto 
ntvel :arme Darte en el oroces·:: 

10 
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SIX SIGMA 

\la~or tntorrua¡ion ~ ron~ulta: hup·"nnn.l'l\'tgru:Lrum 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

-+ Medtda estadtsttca de la capactdad del proceso y estrategta de comparación. 

-+ Con¡ unto de herramtentas estadtsttcas que nos ayudan a med1r. analtzar, 
me¡orar y controlar /os procesos (estas son sus 4 fases metodológtcas) 

-+ Compromtso con los clientes para alcanzar los niveles aceptables del producto 
o servtcto 

-+ Fllosofta de traba¡o y estrategta de negoctos con enfoque hacia el cltente, 

11 
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-> Inició en Motorola 1987 (Bill Smith), entre 1987 y 1994 redujo su nivel 
de defectos en 200'% y sus costos de manufactura en 1,4 billones de 
usd. 

Hoy en día Motero/a ha incrementado su productividad a 12.3% anual; 

~ Reduc1do costos de mala calidad sobre un 84%; 

-+ Eliminado 99.7% de los defectos 

en sus procesos; 

-+ Ahorrado en costos de 
manufactura 11 busd y crecimiento 
anual de 17% sobre gananc1as, 

ingresos y valor de sus acciones. 

~: ~:: 

1: X: 

s: ~e 
51 occ 

In mtlhons 1so.;¡ 

5:- t5::J 

Sil Stgma Progr.ss al GE 

aCo•· 
aB•n•l·• 
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-

Otros usuarios (Fortune 500)· 

-+ Dow cr.em1cal General Electrrc All1edSrgnal. Sony Du Pont. Lockheed y 
Texas lnstíuiTh?nts Tosh102 NASA Black & Decker. Bombard1er 

Bilt Smith rnfluyó en Motero la oara que se estudiara la variación en los 
procesos (enfocado en los conceotos de Dem1ng). como una manera de meJorar 
los m1smos 

Estas vanac1ones se les conoce como desviación estándar (alrededor de la 
media). la cual se reoresenta :Jor la letra gnega s1gma ( s) 

14 
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Vanactón: la raíz de todos los males 

La vartacton constttuye una ae las iuer.tes prtnctoales de msattsfaccron en los cltentes, 

encontranao su causa rarz y se eltrnw.a ros Clientes senttran la dtferencta 

No stempre se obttene el msmo procc::::' o servtcto con el mtsmo ntvel de conformtdad a 
lo espectltcaao y de forma conststen:e '•' :ecetntva. 

::,_cuando fue ta ul:tma ve:: aue Uste: ~ 

Fue ae comoras a una tte'1aa v es:c;:.ota cola de :Jago mas lenta 

Rect:)tO uo. corte oe cabello mas ::cr:::- e r:1as largo aue lo usual disttnto a como Ud. lo 

cuerra 

Dect:Je cor:1orar unos zac·a:Js ·, t;:; a: '::':-Je el vendedor mas tgnorante de toca la 

.:· -: '~. ·.:~:: 

ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO g . 

. 

:;;; Sigma es un término 
estadístiCO qu<" miae la 
va nación. 

:;;: Un proceso que es 6 
s1gma produce 3.~ 
defectos por millón de 
oportunidades. 

:;;: Un proceso que es preuso 
en un 99% produce 
10,000 defectos por 
millón de oportunidades. 

1· 

LSL i; USL -----------

Z=6 
1S 
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• 
. 

()¡,tnbutiún .'-orm.1l , Promedio del 
----.:....-11 prore'lo .._ __ 

LSL 

" o 
5 
.o 
·¡: 
-;¡; 
o 

6 sigma:-; j 6 sig.mas 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
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y 
llppl:l 

:-,p..:..:•(•..:.llh•n L1nll! 

í/ 

n . . 
' 

. 

THE IIIIIIEIITHE SI811A.1HE UIWDITHE DEfEClS... 

';-. :i~~~~2t~f~~; 
-. """ -· .. 

Fuente. http llwww.•s•xs•gma com 
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. 

SS requtere del uso Intensivo de herramientas y metodologías estadísttcas 

Eltmma la vanabiltdad de los procesos y así producir resultados esperados 

Mrn1mo pOSible de defectos, bajos costos y máxima satisface ton del cliente 

Para su apltcactón emplea expertos llamados "Ctntas Negras" altamente 
capacitados en mejora de la caltdad y herramientas estadist1cas. 

Un proceso con capacidad de 6 stgma, produce hasta 3.4 defectos por millón de 
oportuntdades (DPM9), igual a un ntvel de calidad del 99.9997 % 

Este nivel se aproxtma altdeal CERO-DEFECTOS 

Se apltca no solo a procesos tndustnales de manufactura. srno tambtén en 
procesos transaccionales y comerciales de cualquter ttpo (fmancteros. logisttcos. 
mercantiles. etc.). 

DPMQ:: Delectos Por M iliOn de Oponumdades 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 11 1 

. 

SS en;a:t:a no sólo an<ilisis de variac1ón smo en la me¡ora cont1nua. establece 
::orno meta 3.4 defectos por m1llon .... algo muy cercano a la perfecc1on 

·'· 
: . .e""" 

('¡\ uc. ,. 
1 1[ ¡ 

1 J ' 
' ) \ . 

.... :_ ....... · , __ -... _ J•D<"w 
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-

9Q~Y,, prl'ci'o (3.8 Sigma) 99.9Q966cY., nreci.-.o (6 Sigma) 

20.000 cartas perdidas por hora · > 7 cartas perdtdas por hora 

Suministro de agua potable 
tnsegura por 15m mutas al d1a 

5,000 ctrugías defectuosas por 
semana 

_.--__ Agua potable msegura por 1 m muto 
--.....-- cada s1ete meses 

. > 1.7 crrugtas defectuosas por semana 

Dos atemzajes o despegues 
defectuosos en cada aeropuerto > Uno cada 5 años en cada aeropuerto 
cada día 

200.000 recetas médtcas surttdas > 68 al año 
equtvocadamente al año 

Falta en el summtstro electnco por > 1 hora sm electncidad cada 34 años. 
7 horas cada mes 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO n -' 1 

-

~ Todos los procesos ttenen vanabiltdad. y toda variabilidad tiene 

sus causas que la onginan 

~ Comunmente. solo algunas causas son S1gn1f1cat1vas 

~ S1 conocemos cuales son las causas entonces también las 

podemos controlar. 

~ Los d1serlos deben ser ro~ustos para efectos de mm1m1zar la 

vanac1ón del proceso. 

~ La vanacion mcontrolable es el enemigo a vencer. 

22 
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COSTOS DE CALIDAD 

23 

.:>.Qo ~'eo.2003 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

CUANTO CUESTA LA CALIDAD 

En muchas orgamzactones promedto (tres stgma) el costo de entregar productos 
y servJctos puede alcanzar hasta el 40.0% de las ventas. 

Costo de la caltdad 

Fallas Internas. Oesoerotcto tscrao\ Retrabato y el desperdtcto y retraba¡o de los 
suottcores Acut se ::·ueae aprec:a: su electo en mayores ntveles de tnventano y largos 
t1emoos ae ctclo 

Fallas Externas. Costo oara el cltente ldebtdo a los defectos). Costos de Garantía y 
Servtctc AJuStes por Reclamos y Matenal retornado o devuelto 

Aseguramtento lnspeccton. Prueoas y Ensayos Audttorias de Calidad, Costo m teta! y 
de Mantentmtento de los equtpos de pruebas y ensayo 

Prevención: Planeacton de Calidad. Ptaneac1ón de Procesos. Control de Procesos y 
Enuenamtento 

24 
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Adicionalmente· 

Costos asoc1ados a los esfuerzos y orogramas para meJorar la calidad y Costos de 
producir más con los m1smos act1vos y menos recursos (corregir defectos y apagar 
mcendiOS) · 

Costo de pérdrda de la lealtad de los cl1entes y pérdida de ventas, por mala calidad 

Las organizaciones solo miden y toman en constoeracLon los sigUientes elementos 

DesperdiCIO (scrap), 
Gastos de Garantía, 
Costos de Inspección y 
Sobretiempo 

DeJando fuera· 
Incremento en los Gastos de MantenLmrento, 
Pérd1da de Ventas. 
lnsatlsfaccion de los Clientes. 
Perdida de Tiempo (Downtime). 
Errores en lngemeria y Desarrollo de Productos, Matenales, etc. 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Costos de las no·conform1dades: Costos de Calidad 

• ·. 

TIE ... PO EJTRA 

APARIE"~CIA 

Dl~ 
Po;,o~uno 

Rf_ DISENOS 

PE·TRA6AJ0S 
ESCO.,OIOOS 

CONFUSIQ'I 

!toSATISFACCIO'< 
OH Clll'H[ 

PETI\ASOS E" 
LA ENTREGA 

PRISAS 

25 
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El Premio Nacional de Calidad 

1- ... , .• ·---· ~, :. 

1 ~-:~:~ ADMINISTRACION DE PROYECTOS n 1 -;-:--.. ·-=-::. 
< 

1 

J)J!_?5 DIPLOMADO --

1 

1 
Desarrollo 1 lrnnacto en 

1 

del personal! 1.1 SOCiedad 
1 

1 1 1 
1 

' 
1 

' 
_1 

Admm1stració 
_ Resultados· 

1 

Va/oc supen:¡-- Liderazgo Ptaneac10n 1--
a los clientes 

1 

y meJOra 
Valor Cread 

de Procesos 

1 

1 
1 l 1 

' 

Admm,stracton de 

la lnformacJon 

2 
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El PNC enfatiza la 

+ Competitividad 

+ Integración 

+ Aprendizaje 

+ Resultados 

+ Mejora del Negocio 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO n < . 

1 

El PNC enfatiza 

+ El enfoque al Cliente - Calidad Impulsada 

por el Mercado 

+ La Mejora Continua 

+ El Desarrollo del Personal 

+ La Reducción de Ciclos de Tiempo 

+ La Relación con las estrategias y las 

decisiones del negocio 



ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
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Características 

• Sistema de Mejora Continua con ciclos 

trianuales de mejora 

• Sistema de Comparación Referencial con los 

principales premios del mundo 

• Sistema .de Evaluación estructurado 

• Comité Técnico de Apoyo 

• Soporte de más de 70 evaluadores, 

profesionales independientes 

• Entregado por el Presidente de la República 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO g . 

' . 

Ventajas 

• Modelo de Dirección 

• No Prescriptivo 

• Integra diferentes prácticas de Mejora 

Continua 

• Permite a las áreas relevantes del negocio 

enfocarse en sus sistemas, métodos y 

prácticas 
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. 

Ventajas 

+ Ayuda a lograr consenso 

+ Permite mantener la dirección sobre las metas 

de largo plazo 

+ Crea un lenguaje común para toda la 

organización 

+ Permite medir los avances en calidad de las 

diferentes prácticas en Unidades de Negocios 

• Lo importante es evaluarse, no competir 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

1.0 CALIDAD CENTRADA EN DAR VALOR SUPERIOR A LOS 

CLIENTES 

L 1 Conocimiento Profundo de Mercados y C/1entes 

1.2 Administracion del Serv1cio y la Relac1ón con /os 

Clientes 

1.3 Med1C10n del Valor Creado para los Clientes 

2.0 LIDERAZGO 

2.1 Ltderazgo med1ante el eJemplo 

2.2 Cultura de Ca/1dad 

a . . 

80 

70 
50 

50 
60 

200 

110 

3.0 DESARROLLO DEL PERSONAL CON ENFOQUE DE CALIDAD 120 
3.1 S1stemas de Traba; o de alto desempeño 

3.2 Educacion y Desarrollo 

3.3 Ca/1dad de Vida en el Trabajo 

60 

30 

30 

·; 
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4.0 ADMINISTRACION DE LA INFORMACION 

4.1 Diseño de los Sistemas de Información 

4.2 Análisis de los Datos y de la Información 

5.0 PLANEACION 
5 1 Planeación Estratégica 

5.2 Planeación Operativa 

6.0 ADMINISTRACION Y MEJORA DE LOS PROCESOS 
6.1 Diseño de Productos. Servíctos y Procesos 

6.2 Procesos Clave 

6.3 Procesos en la Areas de Apoyo 

6.4 Proveedores 

60 
20 
40 

60 
30 
30 

100 
30 
30 
20 
20 

AQC·~"e~'200J 

7.0 IMPACTO EN LA SOCIEDAD 50 
7.1 Conservación de Ecosistemas 30 
7.2 Promocion de la Cultura de Cal1dad en la Comunidad 20 

B.O RESULTADOS: VALOR CREADO 300 
8.1 Por Me¡ora de Productos y Serv1cios 60 

8.2 Por Mejora de Procesos y de Productividad 60 

8.3 Para el Personal 60 
8.4 Para los Acciomstas o la Institución 60 

8.5 Para los Clientes 60 

TOTAL 1000 pts. 

5 



ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

1 Calidad centrada en dar valor superior a los clientes 

· Establecer sistemas efectivos para conocer y satisfacer 
o exceder las expectativas de los clientes. 

a) Conocer sus mercados, otros clientes y al usuario 
final y el valor que éstos esperan de la empresa, tanto 
de los productos y/o servicios, como de la relación 
calidad-precio de los mismos. 

b) Contacto continuo y permanente con el cliente. 

e) Medición del grado de satisfacción del cliente. 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

2 Liderazgo 

Participación directa de la alta dirección como 

11 

lider, dirigente y responsable principal del proceso de 
mejora, 

Que todo el personal perciba claramente la importancia 
estratégica de que la satisfacción de los clientes sea 
cada vez mayor. 

Liderazgo mediante el ejemplo 
Desarrollo de la cultura de mejora en todo el personal 

12 
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"l¡ ·. 
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3 Desarrollo del personal con enfoque de calidad 

Estimular y optimizar el potencial del personal para que 
participe y se involucre en el proceso de mejora de la 
calidad. 

Reconocer a quienes han hecho contribuciones reales para 
mejorar procesos de trabajo. crear valor e incrementar la 
productividad. 

Sistemas de trabajo de alto desempeño 

Educación y desarrollo Calidad de vida en el trabajo 

ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

4 Administración de la información 

13 

Administrar la información de tal manera que se oriente 
hacia el esfuerzo de satisfacer cada vez mejor a los 
clientes. 
Ordenar. clasificar. procesar y utilizar los datos e 
información. como elementos centrales para facilitar la 
toma de decisiones. · 
Contar con información sobre la competencia y sobre las 
mejores practicas en su mercado. 
Tener datos e información para la planeación, la mejora e 
innovación de los procesos y la administración y 
evaluación del desempeño. " 

7 
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1 

. 

5 Planeación 

Integrar los objetivos estratégicos del Proceso de 
Mejora incluyendo un diagnóstico realista de lo que 
favorece o frena este proceso. 

Los procesos deben lograr mantener o incrementar el 
liderazgo en calidad, conjuntando armónicamente los 
objetivos estratégicos, operativos, financieros y de 
calidad. 

15 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
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6 Administración de procesos 

Mejorar las características de los productos y 
servicios que la empresa ofrece 

Innovar productos y servicios, que sobrepasen las 
expectativas del cliente. 

Enfocar la administración de los procesos de la 
empresa al objetivo de la mejora. 

Asegurar que los clientes reciban consistentemente 
un valor superior en los productos y servicios. 

16 
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7 Impacto en la Sociedad 

Realizar esfuerzos de mejoramiento en el entorno 
físico, social y económico 

Realizar esfuerzos para el mejoramiento del entorno 
de la empresa. 

Difundir estos esfuerzos correctamente para que la 
sociedad los perciba. 

Buscar siempre mejorar los ecosistemas, promover 
la mejora de los mismos en su comunidad. 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 11 

-. 
. 

. 

8 Resultados: Valor Creado 

Conocer los niveles y tendencias de indicadores 
numéricos de mejoramiento de la calidad de los 
productos y/o servicios, 
Conocer el desempeño de los procesos de producción 
y entrega, 
Conocer los procesos de los proveedores y 
subcontratistas. 
Contar con datos verificables que demuestren cómo se 
ha creado valor, debido a la mejora de productos· y 
servicios, de procesos y de productividad, por el 
desarrollo y desempeño del personal. 

18 
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DIPLOMADO 

Antecedentes de la ISO 
' 

~ 1926, se crea la National Standardizing 

Associations , con 14 países. 

~ 1945, se crea el Comité Coordinador de Normas 

de las Naciones Unidas (UNSCC), con 18 países. 

~ISA Y UNSCC crean en 1946 (Londres) la 

lnternational Organization for Standardization 

(ISO), con 25 países. 

1 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Objetivo de la ISO 

" Favorecer el desarrollo de la normalización en el 

mundo, facilitar los intercambios comerciales y la 

prestación de servicios entre las naciones y lograr 

un entendimiento mutuo en los dominios 

intelectual, técnico y económico" 

2 
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Desarrollo de la ISO serie 9000 

:fg ANSI, American National Standards lnstitute. 

:fg SCC, Standard Council of Canada. 

:fg AFNOR, Association Francaise of Normalization. 

:fg DIN, Deutches lnstitut fur Norming. 

:fg BSI, British Standards lnstitute. 

:fg JISC, Japanese Industrial Standards Committee. 

:fg DGN, Dirección General de Normas. 

:fg actualmente son aproximadamente 120 países miembros. 

COMPETENCIA DE ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS-FACUL TAO DE INGENIERIA 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Desarrollo de la ISO serie 9000 (1979} 

~ Reino Unido desarrolló la BS 5750, sobre Sistemas de 
Aseguramiento de Calidad 

~ E.U.A. desarrolló, a través de la ASQC una norma similar 
Z1.15 

~ BSI propone establecer un nuevo Comité Técnico ISO 
para preparar normas relativas al Aseguramiento de 
Calidad 

~ En 1980, fue aprobado un nuevo Comité Técnico 
designado ISO/TC 176, con el título de Aseguramiento de 
Calidad y se nombró a Cánada como Secretaría. 

COMPETENCI '=ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS-FACULTAD DE INGENirniA 
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.. - 1 :... _­

IS0-9000 
Guias de 

Selección del 
Ststema 

IS0-9000-1 

SelecCIOn 
y uso de los 

modelos 

IS0-9000-? 
Aspeclos genel<llr~s 

rl~ ;;¡plicaclon dl! 
los modelos 

IS0-9000-3 
Af)hC<ICIOn de 150-9000-1 

en el desarrollo sunllniSIIO 

y mantemm1en\o de softw;ue 

IS0-9000-Il 
Conflabihdéld del 

programa de admm1strac1on 
del SIStema 

DIPLOMADO 

Serie de normas ISO 9000 

- __ 1:_-_:: -: ·--· 
150-9001 

Diseilo, FahrtCilCIOII, 
lnstalac10n y ServiCIO 

NORMAS 
IS0-9000 

1 
! - -- ----------=-:--__:_--.::-::_-_] ___ _ 

1 

IS0-9004 IS0-900X 
Modelos de 

Ascgurarnumto de 
Calidad 

-: ~ 1:...:.::-:~~=-:=- -~ :-:=-_] __ 
IS0-000? 

r (IIJIIC<ICIOil, 

lnst.11<~CIOil y ServiCIO 

ISO-Q003 
lllSfH?CCIOrl 

i' pn1eb¡¡c; !males 

Gutas de 
Apllcacton de tos 

_c~Jter~~:_~~~~dcto _ 

IS0-9004-1 
Admlnlslr<Kión del 
Sistema de cahdnd 

ISO·CJOOil·? 

Sr;rviCIOS 

---------------- -- J 
ISO 9004 3 

_ ~dt~r~ales p~o~sad~ 

IS0-9004-4 

Me¡ora contullla 
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Ventajas de la certificación ISO 9000 

~ Mejora el control de la administration de la empresa. 

~ Uso del certificado como herramienta promociona! para la 
venta de sus productos. 

~ Mejora la eficiencia y el conocimiento de los procesos 
productivos. 

~ Mejora el servicio al cliente y con esto la satisfacción de los . 
m1smos. 

~ Mantiene a los Clientes actuales. 

6 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
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Estructura de la norma 

ISO 9001 :2000 

7 
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Evolución de los Sistemas de Calidad 

Sistemas Integrados de Gestión ~ ~ GESTION QHSE 

ISO 9001 Y 9004 versión 2000 

ISO 14001 Satisfacción de necesidades 

OHSAS 19001 de las partes interesadas 
---

~ ~ 

Sistema de Calidad Producto por ASEGURAMIENTO 

ISO 9000 Sistema de CALIDAD 
--

Dominio de Producto por CONTROL ESTADÍSTICO 

los procesos Proceso DEL PROCESO 
' • 

Inspección Producto por CONTROL de CALIDAD 

y retrabajo Inspección Foco en apagar "incendios" 

1960 1970 1990 2000 
8 
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Definiciones 

, 

SISTEMA DE GESTION DE LA ·cALIDAD 

Serie de elementos que interactúan o que están 

Interrelacionados, para establecer y cumplir con 

una Política y Objetivos, con el fin de dirigir y 
controlar una organización con respecto a la 

calidad. 

COMPETENCIA DE ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS-FACULTAD DE INGENIERIA 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
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Elementos considerados en la revisión de 
las normas IS0-9000 

;.- Mejor Aplicación para negocios pequeños 

,_ Orientación a todo tipo de empresas, no solo de manufactura. 

> Simplificación del número de normas para directrices en los 
sistemas de calidad 

> Clientes cada vez más exigentes 

>.Orientación a administrar el sistema, no solo el proceso 
productivo 

> Deseos de ir mas allá de la certificación, ir hacia a la excelencia 
comercial 

> Competitividad con otros sistemas de gestión 
!O 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Principios de Gestión de Calidad 

}} 
,---._ 
r 
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r 
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~ 

'0-
r 

\'-. 
r 

';;-

Organización enfocada al Cliente 

Liderazgo 

Participación del personal 

Enfoque hacia el Proceso 

Enfoque del sistema hacia la gestión. 

Mejora continua 

Enfoque objetivo hacia la toma de 
decisiones. 

~ Relación mutuamente beneficiosa con el 
suministrador. 

,· ~ .. 

1 1 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Objetivo: 

Lograr el resultado 
deseado mediante la 
administración de los 
recursos y las 
actividades 
relacionadas 
con el proceso. 

Beneficios: 
,/ procesos definidos, resultados más predecibles, 

mejor uso de sus recursos, menores costos y 
tiempos de ejecución. 

v Entender la capacidad de los procesos, 
v Adoptar una filosofía de procesos para todas las 

operaciones, menores costos, prevención de 
errores, control de variaciones, menores ciclos 
de tiempo y resultados más predecibles. 

"' Estableciendo procesos eficientes en recursos 
humanos, permite la alineación de estos con las 
necesidades de la organización y produce una 
fuerza de trabajo más capaz. 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Modelo basado en procesos ..... , ... ~·-...... 

Mejora Contíriúa 
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,, , . GESTION-DE LOS·;.;; 
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Valor agregado 
• • • • • • ..,. Información 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Enfoque del proceso 
PROCESO 
Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactúan 
las cuales transforman entradas en salidas 

Entradas 

~>--> 
- Materiales 

Personal 
Equipo 
Información 
Documentación 

- Indicadores de 
desempeño 

COMPETENC' "'ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS-FACULTAD DE INGENW'"'IA 

Salidas 

~>--> 
- Productos 
- Subproductos 
- Servicios 
- Emisiones 

contaminantes 

14 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 

Entradas 

Objetivos 
Planeación 

DIPLOMADO 

Enfoque del proceso 

Corrección y 
Modificacione$ 

COMPETENCIA DE ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS-FACULTAD DE INGENIERl~ 

Salidas 

Cliente 
• Cumplimiento 

de requisitos 
atisfacción 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

# 

Enfoque del proceso 

Identificar y administrar las secuencias e 
interacciones entre los productos 

Proceso 
-A 

Proceso 
e 

t 

Proceso 
B 

'---------> Proceso 
D 

COMPETENCI- "'ADMINISTRI\CION DE PROYECTOS-FACULTAD DE INGENIFniA 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Enfoque en procesos 

Nivel 1 General 

Nivel 2 
Procedimiento 

Nivel 3 e:=::==> . Pl. . Of·. ": ·r ~·.O 
' ¡ < •• -. . ,. ' 

' ' 

Instrucción de ', .. 

trabajo 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Objetivo: 

Identificar, entender y 
gestionar los procesos 
interrelacionados del 
sistema, para contribuir 
a la efectividad y eficacia 
de la organización en el 
logro de sus objetivos 

Beneficios: 
./ Creación de planes comprensivos y 

retadores que ligan las funciones y las 
entradas del proceso. 

./ Los objetivos y metas de un proceso 
individual están alineadas con los 
objetivos de la organización. 

./ Proporciona un mejor entendimiento de 
los roles y responsabilidades para 
alcanzar los objetivos comunes. 

18 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 

Objetivo: 

Lograr mejoras en los 
productos, procesos y 
sistemas mediante el 
involucramiento de toda 
la organización, para 
lograr mayor eficiencia 
y efectividad de ·los 
procesos. 

DIPLOMADO 

Beneficios: 
./ Crear y cumplir planes de negocios mas 

competitivos, a través de la integración de 
la mejora continua. 

./ Establecimiento realista y retador de 
objetivos de mejora, y suministrar los 
recursos necesarios. 

./ lnvolucramiento del personal en los 
procesos de mejora continua. 

./ Suministrar a todo el personal de la 
organización de las herramientas, 
oportunidades, procesos y sistemas para 
la mejora continua. 19 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 

Ciclo PHVA y 
Mejora Continua 

Estandarización 

AC y AP 1 1 

Base de 

Datos 
Monitoreo y Mediciones 

-Satisfacción del Cliente 

-Productos 

-Procesos 

-Auditorias internas 

-Indicadores 

-Objetivos 

DIPLOMADO 

1 Política de Calidad 1 

Inicio del 

COMPETENC' ~ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS-FACULTAD DE INGENir~IA. 

Objetivos 

de Calidad 

Programas 

V +recursos 

Implementación 

+ seguimiento 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

NORMA 150-9001:2000 

../ O. INTRODUCCION 

../ 1. ALCANCE 

../ 2. NORMATIVAS DE REFERENCIAS 
. ../ 3. TERMINOS Y DEFINICIONES 

../ 4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE. 
CALIDAD 

../ 5. RESPONSABIIDAD GERENCIAL 

../ 6. ADMINISTRACION DE RECURSOS 

../ 7. REALIZACION DEL PRODUCTO Y /0 SERVICIO 

../ 8. MEDICION ANALISIS 'Y MEJORA 
COMPETENCIA DE ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS-FACULTAD DE INGENIERIA 

21 

Ago-Feb/2003 



' , 

ADMINISTRACION DE PROYECTOS 

1. Alcance 
1.1 General 

DIPLOMADO 

ISO 9001:2000 especifica requisitos para: 

a) Demostrar capacidad para proporcionar producto 
que cumpla consistentemente con requisitos del 
cliente y regulatorios aplicables. 

b) 1 ncrementar la satisfacción del cliente a través de 
la aplicación efectiva del sistema, incluyendo 
procesos de mejora y aseguramiento de la 
conformidad con los requisitos del cliente y 
regulatorios aplicables. 

COMPETENCI, '=ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS·FACUL TAD DE INGENI<"niA 
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5.1 
Requisitos 
Generales 

ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

5.2 
Requisitos 
del Cliente 

. 5.3 
Política 

de 
Calidad 

5.4 
Planeación 

1 

Objetivo 
de Calidad 

1 

Planeación 
del SGC 

5.5 
Responsabilidad 

autoridad y 
comunicación 

Responsabilidad 
y autoridad 

Representante 
de la Gerencia 

Comunicación 
Interna 

COMPETENCIA DE ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS-FACULTAD DE INGENIERiA 

5.6 
Revisión 
Gerencial 

General 

Entradas 

Salidas 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Plan de calidad: ISO 8402:1994 

"Es un documento que establece las 
prácticas de calidad específicas, recursos y 
secuencia de actividades relevantes para un 
determinado producto, proyecto o contrato" 

COMPETENCI. ~ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS-FACUL TAO DE INGENir~;l\ 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

5.3 Política de Calidad 

La política de Calidad debe: 

• Ser apropiada a los propósitos de al organización. 

• Incluir el compromiso para cumplir con los requisitos 
y mejorar continuamente la efectividad de SGC. 

• Proporcionar un marco para el establecimiento y 
revisión de los objetivos de calidad. 

• Ser comunicada y entendida dentro de la 
. . , 

organ1zac1on. 

• Revisada para su continua adecuación. 

COMPETENCIA DE ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS-FACUL TAO DE INGENIERiA 
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Ejemplo ... 

, 

ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

POLITICA DE CALIDAD 

Empresa dedicada a la ejecución de 

proyectos, cuyo propósito es 

suministrar a sus Clientes bienes y 

servicios de Calidad, que cubran sus 

requerimientos y expectativas en forma 

satisfactoria y con base en los principios 

de honestidad y cumplimiento de 
. 

compromisos. 

COMPETENCI' "E ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS-FACULTAD DE INGENIE'RÍA 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

5.1 Compromiso de la Dirección 

• Proporcionar evidencia del compromiso para el 
desarrollo e implantación, así como para el 
mejoramiento del SGC. 

COMPETENCIA DE ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS-FACUL TAO DE INGENIERIA 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

5.4.1 <;lbjetivos de Calidad 

~o-~~_isten~i~ c~n -~:~:-P~IíÚca de c~_li~~~~ 

OBJETIVOS DE 
CALIDAD 

/ 

1 
/' 

/ ·, 
__,-' ',...._ ________ _____ 

¿ Lo~ ~stabl-e~i-d~~ ~~-~CGJ [Los nece_sarios para 
t::l la organización r:!J Cumplir con los 

\ -------- - re_quis_Ltos_dmroduct 
"---~ 

Medibles Llevados a las funciones y niveles 
releva nt,.._e....._s __ _ __ ___j 

COMPETENCit -"'ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS-FACULTAD DE I~JGENIF~ 1 t.. 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 

DIPLOMADO 

Objetivos de calidad 

Cumplir con los requisitos de costo, plazo de ejecuc1on, 
seguridad y calidad acordados con los clientes en el contrato. 

Mantener y mejorar continuamente un sistema de operación de la 
empresa, orientado al cumplimiento de los requisitos de los 
clientes. 

Cumplir con las normas, especificaciones y procedimientos de 

trabajo, para asegurar la consistencia en todas las actividades 

realizadas en los proyectos de la empresa. 

29 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

5.4.2 Planeación del SGC 

La dirección debe asegurar: 

• Cumplir con los requisitos establecidos en 4.1 así 
como con los objetivos de calidad. 

• La integridad del SGC se mantenga cuando ocurran 
cambios. 

30 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
·DIPLOMADO 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Cambios importante con respecto a ISO 9001/94 

../ Establecer los procesos y la planeación de la secuencia de 
interacción entre los procesos . 

../ Identificar los requisitos del cliente, incluyendo los regulatorios 
y legales . 

../ Los requisitos del cliente deben ser confirmados antes de 
aceptar el contrato . 

../ La organización debe reevaluar a los proveedores . 

../ La organización debe tener cuidado con la propiedad del cliente 

../ El software usado para la verificación de requisitos debe ser 
validado antes de su uso . 

../ Dispositivos: Son equipos y comparadores . 

../ Patrones con trazabilidad al estándar nacional o internacional. 

../ Asegurar precisión y exactitud de los equipos de monitoreo. 
1 
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ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

7.1 Planeación de la realización del producto(1) 

Planear y desarrollar los procesos necesarios para la 
realización del producto. 

1

-------- ···--··-··] 

_ ÉNI_Rf-.Q_6S __ 

[PROCEs-61 

-------------~ .. ' 

COMPE 1 ENCIA DE 1\DMINIS m•\CIÓN DE PROYECI OS ¡-,\CUL 1 ¡,[)DE II"GENIEI\11\ 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

7.1 Planeación de la realización del producto (2) 

OBJETIVOS DE 
CALIDAD 

REQUISITOS DEL 
PRODUCTO 

1 

¡ __ ....,1 
1 .... 

1 VERIFICACIÓN 

VALIDACIÓN 

[ ____ ------------------------

PROCESOS Y 
DOCUMENTOS 

1- ---- - ---------------
PLANEACIÓN ) .. -: MONITOREO 

l __ - - -- - -----------------
RECURSOS 

ESPECIFICOS 
PARA EL PRODUCTO 1 

. ------ ------------ -~ .. - - ----

t 
- --¡ 
~~---~ 

'---------

REGISTROS 

INSPECCIÓN 
Y PRUEVA 

CRITERIOS DE 

I ___ ~CE~T ACIÓN ---

34 

COMPETENCI!1 DE 1\0MINISTR!\CION DE PPOYEC fOS-Fi\CUL l í1D DI: lt!GENIEI"':I!' /\~JO F ebl/.00~ 



, 

ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

7.3 Diseño y desarrollo 
7 .3.1 Planeación del diseño y desarrollo 

Determinar durante la planeación del diseño y 

desarrollo del producto: 

• Las etapas del dis.eño y desarrollo. 

• La revisión, verificación y validación apropiada para cada etapa. 

• Las responsabilidades y autoridades. 

Asegurar una comunicación efectiva y claridad en la asignación de 
responsabilidades entre los grupos involucradqs. 

COMPE 1 ENCli\ DE i\OMINISTR1\CION DE PROYECI OS-F /\CULT1\D DE 11-iGióNIIol"t·. 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

7 .3.2 Entradas del diseño y desarrollo(1) 

Entradas relativas a los 
requisitos del producto 

- Funcionalidad y desempeño 
1 ~- . ··- . --· ---- - -- ·- ------ -- -~-

- Regulatorios legales 
1 . --- -· -·-·· -----------------------------

1 nformación derivada de 
-- diseños anteriores similares 

. -~ . --- - --- .. - - - - - -- -- ----- - ---- .... ·- -- --- ------· 

Otros requisitos esenciales 

COMPETfcNCIA DE i\ClMINIS.l f'ACIOI" D~ PPOYEC 1 OS-1- hc;t.JL f ¡.JJ [)~ INC;I:NIEI<I/1 

36 



, 

ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

7 .3.2 Entradas del diseño y desarrollo(2) 

• Los requisitos deben estar completos, sin ambigüedad 
y no representar conflicto entre ellos. 

• Las entradas del diseño y desarrollo deben ser 
revisadas para su adecuación. 

37 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

7 .3.3 Salidas del diseño y desarrollo 

Las salidas del diser'lo deben proporcionarse de manera que permitan 
su verificación contra las entradas del diser'lo y deben ser aprobadas 
antes de su liberación. 

Las salidas del diseño deben: 

~ Cumplir con los requisitos de entrada. 

~ Proporcionar información apropiada para compras, producción y 
la prestación del servicio. 

~ Contener o hacer referencia a los criterios de aceptación del 
producto. 

~ Especificar las características para una utilización segura y 
correcta. 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

7 .3.4 Revisión del diseño y desarrollo 

Realizar revisiones sistemáticas del diseño ·y desarrollo para: 

• Evaluar la capacidad de los resultados para cumplir con los 
requisitos. 

• Identificar cualquier problema y proponer acciones 
necesanas. 

• Incluir representantes de las funciones implicadas. 

• Mantener registros del resultado de las revisiones y de 
cualquier acción necesaria. 

39 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

7 .3.5 Verificación del diseño y desarrollo 

• Asegurar que las salidas del diseño han satisfecho los 
requisitos de las entradas del diseño y desarrollo. 

• Mantener registros del resultado de la verificación, y de 
cualquier acción necesaria. 

COMPE l"ENCI;\ DE fiDMI I"IS T RfiCION Df' PRQ'¡' loCT OS-F /,C: Ul.l ;\[) DE II·IGt: N 1 E 1-:111 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

7 .3.6 Validación del diseño y desarrollo 

• Asegurar que el producto resultante es capaz de cumplir 
con los requisitos para su aplicación específica o uso 
intencionado. 

• La validación debe completarse antes de la entrega o 
implementación del producto, cuando sea práctico. 

• Mantener registros de los resultados de la validación y de 
cualquier acción necesaria. 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo 

• Deben identificarse y mantener registros de dichos 
cambios. 

a Los cambios deben revisarse, verificarse, validarse y 
aprobarse antes de su implantación. 

• La revisión incluye la evaluación del efecto de los 
cambios en las partes constituyentes del producto y en 
el producto previamente entregado. 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS . 
DIPLOMADO 

8. Medición, análisis y mejora general 
8.1 General 

Planear e implementar los procesos de monitoreo, medición, 
análisis y mejora necesarios para: 

a) demostrar conformidad del producto; 

b) asegurar la conformidad del SGC; 

e) mejorar continuamente la efectividad del SGC. 

Determinar métodos aplicables, incluyendo técnicas estadísticas. 

44 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

8.2.3 Medición y Monitoreo de Procesos 

• Aplicar métodos adecuados para monitorear y, donde 
sea aplicable, medir los procesos del SGC para 
demostrar la habilidad de los procesos para cumplir 
con lo planeado. 

• Aplicar, como sea apropiado, correcciones y acciones 
correctivas cuando no se logran los resultados 
planeados. 

45 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Medición y Monitoreo 
,_ 

MEDICION 

Corresponde a determinar la magnitud espacial o cantidad 
(de algo) mediante la aplicación de algún objetivo de 
tamaño conocido o por medio de comparación con alguna 
unidad fija. 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

Medición y Monitoreo 

MONITOREO 

Acción realizada a intervalos definidos, relacionada con 

observar, supervisar, mantener bajo revisión o 

verificación de una actividad o entidad, especialmente 

para regulación o control. · 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

8.2.4 Medición y Monitoreo del Producto 

• Verificar que se cumple con los requisitos del producto. 

• En etapas apropiadas, de acuerdo con lo planeado. 

• Mantener evidencia de conformidad. 

• Identificar en los registros al personal autorizado para la 
liberación del producto. 

• No liberar el producto /servicio hasta que se cumpla 
satisfactoriamente con lo planeado, a menos que sea 
aprobado por una autoridad o por el cliente, cuando sea 
aplicable. 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

8.3 Control de Producto No Conforme (1) 

• Identificar y controlar producto no conforme. 

• Definir en un procedimiento documentado los controles, 
responsabilidades y autoridades. 

• Manejo del producto no conforme: 

..... ~ acción para eliminar la no conformidad; 

......... autorización de uso, liberación o aceptación por 
autoridad relevante y, donde aplique, por el 
cliente . 

...... ~ Acciones para evitar su uso intencionado o 
aplicación iniciales. 

COMPETENCIA DE ADMINISTRACION DE PROYECTOS-FACUL TAO DE INGENIERiA 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

8.3 Control de Producto No Conforme (2 ) 

• Mantener registros de: 

..... ~ naturaleza de las no conformidades; 

--+~ acciones subsecuentes tomadas, 

Si se corrige, se debe volver a verificar. 

• Si se detecta después de la entrega o uso, tomar 
acciones apropiadas sobre los efectos reales o 
potenciales. 
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS 
DIPLOMADO 

8.5 Mejora 
8.5.1 Mejora Continua 

~ Mejorar continuamente la efectividad del SGC a través 
de: 

-•• la política de calidad; 

-.. objetivos de calidad; 

-•• resultados de auditorias; 

-•• análisis de datos; 

_...,... acciones correctivas y preventivas; y, 

-•• revisiones por la dirección. 
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Ciclo PHVA y Mejora Continua 

1 

--------- --- ------------------¡ 
Política de Calidad 

- -

~------- ________________ l u$':>, -Inicio-del___ -
standarización ____ ------~ _ctclo~======------

---- --- - - -- -- -- / - -- ----------- 1 o b-etivos ____ 1 

.------1-_A_C, t A~1, / fA fi:[ , [de JCªIidªd_ 1 

Bases de -· /
1
¡ _ _ _________________ 

1 

datos 

-Satisfacción del Clien 
-Productos 
-Procesos 
- udllorias_ioternas, _ _j 
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8.5.2 Acción Correctiva 

• Determinar acciones para eliminar causas de no 
conformidades para prevenir su recurrencia. 

• Apropiadas a los efectos delas no conformidades 
encontradas. 

• Establecer un procedimiento documentado que defina: 
a) La revisión de las no conformidades (incluyendo 

quejas); 
b) determinación de causa; 
e) evaluación de necesidad de acción correctiva; 
d) determinación e implementación de la acción; 
e) registro de resultados; 
f) revisión de acción tomada. 
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8.5.3 Acción Preventiva 

• Determinar acciones para eliminar causas de no 
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. 

• Aprobadas a los efectos de los problemas potenciales. 

• Establecer un procedimiento documentado que defina: 
a)determinación de las no conformidades potenciales y 

sus causas; 
b )evaluación de necesidad de acción de acción 

preventiva; 
c)determinación e implementación de la acción; 
d)registro de resultados; 
e )revisión de acción tomada. 
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