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INTRODUCCION

Tomando en cuenta, orincipalmente. tres aspectos,
aue son:
1) Que la Facultad de Ingenieria estd Inmersa en una administra
clén para la Calldad Total.

2) Que la comunidad de Ingenieria esta conformada por alrededor
de tres mil personas (considerando. profesores-investigado-—-
res, técnicos-laboratoristas, alumnos de licenciatura v de -
posgrado, asi como personal de la Administracién}.

3) Que es profuso v relat[vamente nuevo en Instituciones de - -
nuestro pals, el léxico empieado en la filosofia de excelen-
cia vy de la calidad Integral.

Por todo eilo. nos dimos a la tarea de realizar -
el presente documento , que hemos denominado: “EL LENGUAJE DE -
LA CALIDAD TOTAL”., el cual se diseié a manera de glosario que
nos sirva de referencla comin a los integrantes de la Facultad,
sobre las dudas que se suscitan sobre el stgnificado de los tér
minos durante las actividades aque se realizan derivadas de nues
tro sistema instituclonal de mejeora continua.

La presente antologla., pretende ser una respuesta
a la necesidad en esta entidad academica, de un dicclionario es-
pecializado sobre esta disciplina. que con el tiempo pueda enri
guecerse, por 1o que seran bien recibidas las aportaciones tan-
to de quienes conformames a la comunidad de Ingenieria. como de
profesionales provenlentes de otras instituciones.

Pe esta forma se pretende coadyuvar al acceso de
significados sobre los términos mas comunes v las siglas mas --
utilizadas en los sistemas de calidad total.

En esta primera versidn de dicclonario de calidad
total, se han consignado las distintas definiciones o las diver
sas versiones de los autores, sobre un mismo vocablo, de tal ma
nera gue en ocasiones, un mismo término se encuentra definido -
desde diferentes puntos de vista, para aue el lector derive sus
conclusiones.

Esta Investigacidén., se apoyd principalmente en —-
veinte fuentes ge {nformacidn, se seleccionaron 436 términos, -
que fueron los considerados como més empleados en la bibliogra-



fia sobre calidad total v més de 70 siglas de uso mas frecuente.

En su parte central, estd conformada con la es- -
tructura tradiclonal de un diccionario, 1o cual permitird su fa
cil consulta.

Esperamos que sea de utilidad a la comunidad de -
Ingenieria y a los interesados en la filosof{a de la calidad to
tal.

ING. MIGUEL GARCIA DIAZ ING. DAVID ATISHA CASTILLO
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HISTORIA DE LA CALIDAD TOTAL.

Desde épocas inmemoriables, el ser humano ha -
manifestado preocupacién por hacer las cosas de la mejor manera,
Por e]. E1 Codigo de Hammurabi, cue data del afo 2150 A.C., de-
clara: “si un constructor edifica una casa para una persona, pg
ro su trabajo no es adecuado v la casa se derrumba matando & su
morador, el constructor serd condenadd a muerte”.

Alrededor del ano 1450 A.C.. l0s inspectores -
egipcios comprobaban las medidas de los blogues de pledra mien-
tras los plcapedreros observaban.

Los mayas tamblén usaron métodos similares. --
Las civilizaciones anttguas daban gran importancia a la equidad
en los negoclos y a como resolver las quejas.

En el siglo XIII empezaron a existir los apren
dices v ios gremlios. Los artesanos se convirtieron en capacita-
dores v en inspectores: conocian a fondo su trabajo, sus produc
tos v a sus clientes, vy se empefiaban en que hubiera calidad en
1o que hacian. Estaban orgullosos de su trabajo v en enseflar a
otros a hacer buenos trabajos, E] goblerno fljaba y proporciona
ba normas (por ej.. pesas vy medidas).

En 1924 el matematico Walter Shewhart introdu-
Jo el control estadistico de la calidad. Ello proporciond un mé
todo para controlar economicamente la calidad en medlos de pro-
duccién en masa.

Aunque el interés primordial de Shewhart eran
1os métodos estadisticos., también estaba muy consciente de ios
orinciplos de la ciencia de la administracién y del comporta- -
miento, slendo é1 la primera persona en hablar de los aspectos
filos6ficos de la calidad:; por e).. sefialé que ésta tiene una -
parte objetiva y otro subjetiva. E1 punto de vista de que la ca
lidad tiene mgltiples dimensiones es atribuible a Shewhart.

En 1946 se instituy6 la ASQGC (American Soclety
for Quallty Control: Sociedad Americana del Control de la Cali-
dad), v su primer presidente George Edwards, declaré en aquella
gportunidad: “La calidad va a desempefiar un pape} cada vez mas
importante junto a la competencia en el costo ¥ preclo de venta
y toda compaiifa que falle en asegurar el control efectivo de la
calidad se ver§ forzada., a verse frente a frente a una clase de
competencia de la que no podré salir triunfante”,
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Ese mismo afo, Kenichi Koyanagi fundé la JUSE
{Union of Japanese Scientists and Engineers: Union Japonesa de
Clentificos e Ingenleros), con Ichiro Ishikawa como su primer -
presidente. Una de las primeras actividades de la JUSE fué for-
mar el Grupo de Investigacién del Control de l1a Callidad (Quall-
ty Control Research Group: GCRG), quieres desarrollaron el con-
troi de la calidad Japonés, {ncluyendo el nacimiento de los cir
culos de la calidad.

En 1950, W. Edwards Deming, fué invitado a ha-
blar ante los principales hombres de negocios del Japén guienes

estaban interesados en la reconstruccion de su pals en la pos-

guerra. Deming los convenclO de que la calidad Japonesa podria
convertirse en la mejor del mundo al instituirse los métodos --
gue &1 proponia,

Los Industriales Jjaponeses aprendieron las en-
sefianzas del Dr. Deming v la calidad Japonesa, la productividad
¥y su posicion competitiva mejoraron de forma increible. Por - -
ello cada afio se otorga en el Jap6n 1os muy deseados “premios -
Deming” al individuo que muestre logros excelentes en teoria o
en la aplicacion del control de la calldad o a aguella persona
que contribuya notablemente a la difusién de las técnicas del -
control de 1a calidad. Los premios se conceden a:

a) La compafila que haya logrado la mayor mejoria en la calidad,

b) La divisi6n de una compafifa que haya logrado grandes mejo---
rias en la caiidad. vy

C) A una compafia pequeda, por lograr grandes mejorfias en la ca
lidad.

En 1954, el Dr. Joseph Juran fué invitado al -
Japén para explicar a administradores el papel que les tocaba -
desempefar en la obtenci6n de las actividades del control de la
calidad. Su visita fué el inicio de una nueva era de la activi-
dad del control de 1a calldad, dirigiendo la senda de las acti-
vidades de la calidad a todos los aspectos de 1a administracicn
en una organizacidn.

En los afios cincuenta v sesenta, Armand V. - -
Felgenbaum fijé los principios del control de la calidad total
{Total Guality Control: TGC), el control de 1a calidad en todas
las areas de los negocios. desde el disefio hasta las ventas.

Hasta ese momento todos los esfuerzos en la ca
l1dad habfan estado dirigidos a corregir actividades. no a pre-
venirlas. En 1958, un egquipo japonés de estudio de control de -
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la calidad, dirigido por el Dr. Kaoru Ishikawa, visité a Felgen
baum. al equipo le gustd el nombre TAC vy lo llevo consigo al Ja
pén.,

Al final de los afos setenta v en el principio
de los ochenta, se detectd un marcado empefio en la calidad, en
todos los aspectos, de los negocios vy de las organizaciones de
servictos en los principales paises del mundo.

En México ha habldo un creciente Interes en el
empleo de administracién, bajo la fllosofia de Calidad Total, -
en especial desde mediados de la decada de los ochenta.

En el iniclo de la década de los noventa. ésta
corriente ha sido adoptada por Instituciones no lucrativas asi
como por medianas empresas y se advierte una muy favorable actl
tud para extenderse en México ésta practica.
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2. LOS "GURUS” DE LA CALIDAD.



WILLIAM EDWARDS DEMING

Macid el 14 de octubre de 1900; el Dr. Deming,
contaba con 50 afios de edad, cuando los ]Japoneses, Cuya eCono--
mia sufria los efectos de la guerra, decidieron aque neceslitaban
la avuda de un “"experto extranjero”.

Crecidé en Homestead, hacienda de Wyoming. Su -
padre fué Wiliiam Albert Deming (capacitado en Derecho) vy su ma
dre. Pluma Irene Edwards (estudlos en el Conservatorio de Misl-
ca de Oberlin College).

Durante su ninez sufrié de muchas privaciones:
de los 8 a los 12 afos de edad, vivid con sus padres y cOn sus
hermanos Robert y Elizabeth, en una choza de carton alquitrana-
do del tamafio de un vagén de carga.

De nifio 1o apodaban “el profesor” por ser tan
diiigente. Le gustaba el camping v la pesca. Se desempent en va
rios oficios: conserle, paled nieve, corté hielo, traba)¢é en --
una fuente de sodas, cant6 en el coro y toct el flautin en la -
banda de la Universidad.

Se gradud en 1921, posteriormente estudid la -
Maestr{a en Matematicas v en Fisica, en la Unilversidad de Colo-
rado, hizo su doctorado en Fisica en la Universldad de Yale.

Se cas6d con Agnes Belle en 1923 y adoptaron --
una hija: Derothy. En 1930 murio Agnes 8Selle, desoués de siete
afios de matrimonio y 2 afios mas tarde, se casé con Dolores - -
Shupe. Su segunda hija, Diana, nacid en 1934 y la tercera; Lin-
da, en 1942,

' Trabaj6 en el Depto. de Agricultura, donde co-
nocié a Walter A. Shewhart, experto estadistico aprendiendo de
&1 "el control estadistico” aplicado a procesos industriales. -
Las teorias de apoyo estadistico de Shewhart, llegarian a ser -
la base de sus trabajos futuros en la blsaueda del mejoramiento
de la calidad.

Deming desarrolld técnicas de muestreo que se
emplearon por primera vez en el censo de 1940, Adicionalmente,
y aplicando lo que le habfa aprendido a Shewhart. pudo demos- -
trar que 10s controles estadisticos podfan emplearse tanto en -
las operaciones de oficina como en las industriales.

En los Estados Unidos, la industria regrest a
la produccién de tiempos de paz de productos de consumg, para -
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los cuales habia una demanda sin paralelo y ninguna competencia

Habiendo salido intacta de la guerra, la infra
estructura Industrial del pafs. ésta empezt a poner a dispos]--
cién del mercade. cantidades importantes de automoviles, lavado
ras . aspiradoras, batidoras, estufas., etc.

Las corporaciones norteamericanas habian cum--
plido la expectativa de una administracion cientifica, hecha --
por el Ingeniero Industrial Frederick Winslow Taylor., desde -
mas de 30 ados antes. Taylor sostenia aque el desempefio humano -
se podla definir y controlar mediante estandares v métodos de -

trabajo.
En 1947, al Dr. Deming lo comisiond el Comando

Supremo de las fuerzas alladas para aue ayudara a preparar el -
censo Japonés de 1951,

En 1950, el director de la Uni6n de Cientlfi--
cos e Ingenieros Japoneses, Kenichi Koyvanagl, le escribié al Dr
Deming solicitandole que impartiera a los investigadores, geren
tes de produccién e ingenieros. una serie de conferenclas sobre
los métodos de control de calidad. '

Los Japoneses adoptaron la filosofla de Deming
y canalizaron esa energia que los convirtid en un formidable --
competidor en los mercades mundiales.

Para mostrar su aprecie, los Japoneses estable
cieron en 1951 el Premio Deming.

En 1956 se le otorgd la medalla “Shewhart” de
la Socliedad Americana para el Control de Calidad.

En 1960 el Emperador Japonés le concedid la me
dalla de la Segunda Orden del Tesoro Sagrado, siendo el primer
norteamericano en recibir tal honor.

Cuando contaba con 80 afios. 1a NBC lo presentd
en el programa de T.V. “St Jap6n puede... Por qué no podemos no
sotros?”, hasta entonces fué descublierto en su pals natal.

En 1980, 30 afos después de ensefiarles sus mé-
todos a los japoneses, medlante ese programa de television el -
Dr. Deming practicamente aparece en escena en el ambito indus--
triat de los £stados Unidos, La productora que descubrié los lo
g9ros vy aportaciones de Edwards Deming fué Clare Crawford Mason,

En ese mismo afio, la seccion de EE.UU. de la -
Asoclacion Americana de Estadistica, establecié el Premio Anual
Deming para la Mejora de la Calidad y Productividad.

En 1983, recibi6 el Premio "Samuel S. Wilks de
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la Asoclacién Americana de Estadistica, también fué elegido - -
miembro de la Academia Naclonal de Ingenierfa v se le concedie-
ron los doctorados Honoris Causa en Derecho y en Ciencias por -
la Universidad de Wyoming, Rivier College. Universidad Estatal
de OHIO. Universidad de Maryland, el Clarkson College de Tecno-
logia v la Universidad George Washington.

En 1986 publicod un libro para usarlo en sus --
cursos titulado: Quality., Productivity and Competitive Position
(Calidad. Productividad vy Posicitn Competitiva).
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KAGRU ISHIKAWA

El Dr. Kaoru Ishikawa, obtuvo el gradc de Qui-
mica Apllicada. en la Universidad de Toklo, en el afo de 1939,

Entre 1939 vy 1941 trabajo para la Marina Japo-
nesa. Fué rectutado durante la guerra como oficial técnico na--
val v al término de la conflagracidn, se incorpor6 en el afio de
1947 a la Universidad de Tokio.

En 1549, ingresd a la Unién de Cientificos e -
Ingenieros Japoneses (JUSE), donde encabez6 junto con Shigeru -
Mizuno v Tetsuichl Asaka el grupo de investigacidn para control
de calidad con base en métodos estadisticos.

En 1952, funddé un grupo de estudio sobre mues-
treo para la industria minera. Las conclusiones del equipa de -
trabajo sefialaron el camino a seauir en la metodologia de mues-
treo, mediciones vy analisis., Este trabalo sirvid para estable--
cer las Normas Industriales Japonesas.

Parte importante de esas normas, sirvieron de
base para la Organizaci6n Internacional de Estandares (1.S.0.)

Aunque el Dr. Kaoru Ishikawa observa que el --
control de calidad no se debe poner en practica, solamente apli
cando normas, poraue los sistemas de calidad total tienen como
objetivo final satisfacer los requisitos de los consumidores.

Una de las herramientas que aporté a la cali--
dad, el Dr. Ishikawa, es la Metodologla de Diagramacion Diagnds
tica “causa -efecto”, método que también conocemos como “Diagra
ma de Ishikawa” y que se basa en identificar la problematica so
bre cinco subsistemas (por ello le llaman las cinco “M” de Ishi
kawa):

Materia(s) prima(s)
Método(s)

Mano de obra {(personas)
Maauinaria (maaquinas)
Medio ambiente

3

Con base en esta identificacion se pueden dise
far estrategias para combatir las causas, disminuyendo o elimi-
nando los problemas.

Dentro de sus publicaciones, destacan los li--
bros: "iQue es el Control Total de Calidad?” v “Guia para el --
Control de la Calidad”.
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JOSEPH M. .JURAN

Naci6 en 1903, hace 9t afios en Rumania, sin em
bargo se encuentra en los Estados Unidos desde 1912, Estudid In
genierfa Eléctrica y Leyes.

Su actividad en el mundo de 1a calidad, parte
de su trabajo como Jefe de Control de Inspeccion en la Western
Electric Co. v profesor en la Universidad de Nueva York.

Es autor de numeroscs libros sobre Calidad v -
Direccién, entre ellos: “Juran vy la Planificacién de la Cali- -
ded” y el "Manual de Control de-Calidad”.

En 1979, fundd el Instituto Juran en el cual -
conduce seminarios y talleres sobre calidad total.

Su Tesis: “La Trilogia de la Callidad”,

Consiste en basar una Administracitn de Cali--
dad en tres procesos fundamentales:

- Planeaci6n de la Calidad
- Control de la Calidad v
- MeJora de la Calidad

En uno de sus libros mas importantes, Manage--
rial Breakthrough (Adelanto Administrativo). responde a la pre-
gunta de muchos administradores, épara qué estoy agui?. El ex--
Plica que los administradores tienen dos funclones basicas:

a) "romper” los procesos existentes para liegar 2 nuevos nive--
les de rendimiento, v
D) mantener los procesos mejorados en sus nuevos niveles de ren

dimiento.
El Dr. Juran esta considerado a nivel interna-

clonal como uno de los "GURUS” de la Calidad Total.

Asi como en los Estados Unidos es uno de los -
cuatro “entrenadores” (“coaches”) o capacitadores, mas reconocl
dos en esta disciplina, al lado de William Edwards Deming, - -
Phillp B. Crosby v William £, Conway. A ellos cuatro se les - -
ldentifica como el grupo de “America ‘s Quality Coaches”.
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PHILIP B. CROSBY

Nacio en el afio 1926, tiene 6B afos de edad.
Es de nacionalidad norteamericana, especialista en Sistemas de
Calidad Total v Asesor de Empresas.

Crosby. comentd en una entrevista: "yo no naci
gerente; mi familia siempre se imagind que me dedicaria a la me
dicina. Mi padre era Pod6logo: mi tlo era médico y todo mi en--
torno compartia de una forma u otra el campo de la medicina.

Crecl suponiendo que yo también entrarfa a ese
campo. Empece en el nivel mas bajo de la profesién y he desempe
fado todos y cada uno de los puestos en mi carrera, desde ins--
pector, encargado de pruebas, asistente de supervisor, ingenie-
ro junior, ingeniero de confiabilidad, ingeniero de grupo. Jefe
de seccldn, gerente, director. vicepresidente corporativo. -tg
dos-. Esto me ha dado una educacién del tipo llamado “llenarse
las uias de tierra”, la cual no hubiera recibido si el destino
me hubiera dado parientes que veneraran al dlos de la ingenie--
ria o al de la contabilidad”.

Actualmente., Philip B. Crosby es presidente de
una Compania Consultora en Administracion y del Quality College
de Winter Park, Florida. Durante 14 afos fué vicepresidente y -
director de control de calidad de 1a empresa Internacional Tele
phene and Telegraph (ITT). ES mejor conocido como creador de --
conceptos como, “Zero Defects” (cero defectos) y "Buck a Day” -
(aprovecha el dia).

Es miembro portavoz de una agrupacion de 2jecy
tivos, auienes sostienen la tdea de que los problemas en los ne
gocios norteamericanos son causades por mala administracion v -
no por malos trabajadores.

Ha escrito varias chras dentro de las que des-
tacan: “La Organizacion Permanentemente Exitosa”. “El Arte de -
Cerclorarse de la Calidad” (1a calidad es gratis...} y “Calidad
sin Lagrimas”.
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ARMAND V. FEIGENBAUM

Fl Dr. Armand V. Feigenbaum, es el creador del
“Control Total de la Calidad” {CT{). Un enfoque hacia la cali--
dad vy productividad que ha Infiuldo profundamente en la compe--
tencia por los mercades mundiales en los Estados UNidos. Japdn.
y en el munde industrializado.

Es presidente de General Systems Company. [nc.
Pittsfield, Mass.. una firma internacional de ingenierfa gue di
sefia e instala sistemas operacignales integrados cars imoortan-
tes corporaciones de los Estados Unidos vy el extranjero. Ante-—-
riormente fué gerente durante 10 afos de las operaciones ¢e ma-
nufactura y control mundiales de calidad de la General Electric

Co. :
En 1958, un grupo de investigadores de Japgn,

gue trabajaban en aspectos de la calidad total, dirigidos por -
el Dr, Kaoru Ishikawa, visitaron a Armand Feigenbaum, en la - -
planta de la General Electric.

El Dr. Feigenbaum les expuso lo que €] estaba
aplicando bajo el titulo de “Total Quality Control” (TQC), a --
los japoneses les agrad6 en especial la denominacion, Por ello
el TAC Japonés difiere del de Feigenbaum.

Fué presidente fundador de la International --
Academy for Quality y oresidente de la American Society for Qua
11ty, as! como también presidente de la American Society for --
Quality Control, que le otorgd la Edwards Medal y la Lancaster
Award por sus contribuciones internacionales a la calidad v pro

ductividad.
Es un gran conferencista. Sus articulos han --

aparecido en la Harward Business Review. en International Mana-
gement v en otras publicaclones.
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ACCIONISTAS

ACTIVIDAD

ADHOCRACIA

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION DE
LA CALIDAD TOTAL

ADMINISTRACION DE
EXCELENCIA

Pasos a sequir para corregir equivoca--
clones en la produccion, pero de tal ma
nera que el subalterno no lo sienta co-
mo uso excesivo de autoridad. sino por
el contrario como complemento de su pro
ceso de aprengizaje. (5)

Duefios de un porcentaje de el capital -
de una empresa, el cual estd determina-
?g)por el nimero de acciones que poseen

(en una organizacion). Conjunto de al--
tos administrativos y técnicos para con
?gguir los propbsitos de la institucién

Forma de vida empresarial. Se caracterf
za ﬁor el empleo de grupos operativos =
ad hoc, informales vy abiertos, donde lo
anico importante es lograr las metas in
dependiente de las sistemas formales ¥
rigidos. {8)

Disciplina cuyo objetive es la coordina
cion eficaz v eficiente de los recursos
de un grupe social para lograr sus pro-
pOsitos con la mdxima productividad y -
calidad. (8)

Es la administracion de la callidad en -
forma integral. )

La calidad consiste en cumplir y exce--
der las expectativas del cliente para -
preservar el futuro del negocio. La es-
trategla consiste en contar con una me-
fora continua de la calidad que se f1l-
tre a todos los procesos. todos los pro
ductos v todos los servicios de la em--
presa. (16}

vetodologia de accion administrativa ca

racterizaga por:

- Lo sencillo es lo bello. i

Obsesion por la calidad v el servicio

- La parte de un todo no refleja cuali-
dades de ese todo como un ente {nte--
gro. La accidn antes del analisis,

- {a gente con inguietudes y espiritu -
emprendedor debe ser motivada y apro-
vechada,

- La mayoria de los éxitos provienen de
un trabajo duro, de intentos y fraca-

508,
- La flexibilidad v el formalismo res—-
tan fluidez a los sistemas.
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ADMINISTRACION DE
SISTEMAS
ALTA DIRECCION

ALTA GERENCIA

AMBIENTE

ANALISIS DE
CAMPOS DE FUERZA

ANALISIS DE
COSTOS

ANALISIS DE VALDR

A PRUEBA DE FALLOS

ARRUT INAMIENTO

- Subestimar la importancia de los valg
res, traera como consecuencia la poca
aportacién de las personas a la cali-
dad v la inmnovacioén,

- Escuchar { acercarse al cliente para
mejorar el producto,

Filosofia y valores compartidos.

Estira vy afloja simulténeo. (7)

Puede convertirse en una gufa de admi--
nistracién fundamental para el gerente
de calidad. (%)

El director y mandos superiores que - -
constituyen la caps mas elevada de una

empresa, incluyendo a los Jefes v staff
corporativos, (2)

Puesto directivo de alto nivel en una -
empresa, per lo general es el encargado
de dar los pasgs iniciales hacia el Con
trol Total de Calidad y tiene la obliga
cton de ser el lider v estar siempre a
la vanguardia. (5)

El agregado de condiciones naturales --
que afectan nuestras vidas, incluye lo -
soclai. lo economico, lo intelectual, -
lo tecnoléglico v 1o espiritual. (10)

Es la tecnica desarrollada por Kurt Le-
win gue describe las fuerzas conducen--
tes (positivas) y de resistencia (nega-
tivas) que rodean a los procesos de cam
bio. Dicho an&lisls es presentado en eT
formato de “hgja de balance”. (13)

Valoracion de cuanto nos cuesta tener -
mala calidad o de cudnto nos ahorra te-
ner calidad. (3)

Proceso para evaluar las interrelacio--
nes entre las funciones desarrolladas -
por las caracterfsticas del producto v
los costos correspondientes. (2}

Incorporar salvaguardas en la tecnolo--
g9ia de un proceso, para reducir los - -
errores humanos (nadvertidos. (2)

Hacer de la rutina una costumbre. (9}
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ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD
ASEGURAMIENTO DE
CALTDAD

ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD

ATRIBUTOS

ATOMD DE
CALIDAD

Medidas planeadas del sistema de cali--

dad, con las gue 1a gerencia se da sufi

clente conflanza -v. a sus cllentes- ¢€
ue sus productos o servicios les satls
aceran plenamente. (9)

Todas aquellas medidas planeadas y Sis-
tematicas regqueridas para alcanzar el -
nivel de conflanza de que un producto o
servicio satisfacera los requerimlentos
de calidad esperados. (16)

Conjunto de actividades planeadas y sis
tematicas, que lleva a cabo una empresa.
con e] chjeto de brindar la confianza -
apropiada de que un producto ¢ servicio
cumple con los reauisitos de calidad es

. peclficados. (6)

Son datos cualitativos que pueden ser -
contacos para su riesge y anallsis. Co-
mo ejemplo se pueden tener caracteristi
cas tales como la presencla de una eti-
gueta requerida o bien la instalacidn -
de todos 1os seguros indicados, etc.
Otros elemplos pueden iIncluir caracte--
risticas que son Intrinsecamente medi--
bles {por ei., que pueden ser tratadas
como variables). Si los resultados son
registrados con un simple si o no (por
e]., la aceptacion del didmetro de un -
ele cuando se lo mide con un calibre de
pasa 0 no pasa). (13)

El &tomo de calidad es "Comg¢ una ostra”
que encierra la calidad en todos sus as
pectos. Si al?uno no estuviera conside-
rade peligrar{a el éxito del producto,

va que no satisfaceria al consumidor en
sus necesidades y deseos en un plan per
manente durante la garantfa ni aln mas

alla, durante la vida esperada del pro-

ucto.

Se debe de disenar un producto que sa--
tisfaga al consumidor tanto por su fun-
¢ién como por su apariencia (planeacidn
del producto e ingenieria del producto)
Pero también debe éste de conformarse a
las especificaciones establecidas durapn
te el ciclo de su manufactura.

As{ mismo se& debe producir dentro de un
costo preestablecido que dé un precio -
de venta que el consumidor esté dispues
tQ a pagar al comprarlo y durante e} —-
uso u operacién del mismo y tampoco bas
ia ¢on que todo se haga bien dentro de
la fabrica sino que se debe manejar y -
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AUDITOR EN
ENTRENAMIENTO

AUDETOR LIDER

AUDITORIA

AUDITORIA DE
CALIDAD

AUDITORIA
EXTERNA

AUDITORIA
INTERNA

AUDITORIAS DE
PROCEDIMIENTO

distribuir adecuadamente para que no se
dane el producto antes de que 10 reciba
el consumidor. (10)

Es aquel individuo que e]ecuta cual- --
?gger actividad dentro de una auditoria

Es aquel individuo aspirante a obtener

la califtcacion de auditor. el cual - -
gcompana y auxilla al grupo auditor du-
rante todas las etapas de una aud[toria
y recibe la orientaci6n y entrenamiento
adecuado para tal fin, mediante la coor
glnac%g? y direccion de un auditor 1[-=
er,

Es aquel individuo calificado v certifi
cado cuya experiencia y entrenamiento -
le permite organizar y dirigir una aud]
torla, revortar deficienclas o desvia--
ciones., asl comp evaluar vy orientar ac-
ciones correctivas. En el caso de audi-
torias efectuadas por un grupo de audi-
toria, el avditor 1ider, administra, su
pervisa v coordina a los miembros del -
rupc, ademas de ser el responsable de
a auditoria. (b)

Sirve para hacer el seguimiento del pro
ceso de contro] de calidad. Realiza el

diagndstico de! caso y muestra como - -
corregir las fallas .que pueda tener.(5)

Examen sistematico e independiente para
determinar si las actividades de cali--
dad v sus resultados cumpien con las --
disposiciones preestablecidas v si ég--
tas son implantadas eficazmente v son -
?g$cuadas para alcanzar los objetivos,

Es aquella auditoria que es efectuads -
€A una organizacion., por un grupo ajeno
a ésta. (&)

Es aguella gue es efectuada dentro de -
la misma grganizacién, bajo control di-
recto de ésta. (6)

Para establecer v reportar el grardo de
cumplimiento. (4)
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AYLD

Determinar en términos del usuario, el
rado en que probablemente se logrard -
a satisfaccién del cliente, (4)

Para asegurar la efectividad del siste- -
ma de calidad vy para determinar el gra-
do al que se estén loogrande los objeti-
vos del sistema. (4}

Derecho de girar instrucciones que - --
otros deben acatar. (8)

Emana de la cadena de mando. Se repre--
senta en los organigramas con una linea
continua. (&)

Emana de la funcion de asesorfa: su ca-
racter no es directo sino de asesoria vy
cansejo. Se representa con [inea puntea
da en los organigramas. (B)

Administracion vendo de un lugar a otro.
Metodologia de accién dentro del proce-
s0 de mejora continua, Consiste en es--
tar en contacto con clientes, proveedo-
res, con la misma gente de la empresa,
Facilita la innovacidén vy la difusion de
valores. (8)
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BANCO DE DATOS
BIEN (ES) DE
CONSUMO

BIEN (ES) DE
PRODUCCION

BIENESTAR

BUENA CONDUCTA

BUROCRACIA

Una recopllaclén de numerosos hechos, -
organizados especiaimente para facili--
tar su recuperacifn. (2)

Objetos materiales que se utillizan para
satisfacer necesidades de los seres hu-
manos. (15}

Materiales empleados en la produccién -
de rigueza y/0 en prestacion de servi-—-
cios, La diferencia con los bienes de -
consumo radica en el empleo de esos ma-
teriales.

VYida humana con satisfaccion a i1as nece
sidades basicas. Debtera ser el proposi
to de las empresas v de las institucio=
nes, para con sus trabajadores. (15)

Forma recta de comportarse, mediante un
dominio estricto de las propias acclo--
nes, disciplina, buenas costumbres, con
??gga con calidad, en apego a valores.

Jerargula ?raduada de funcionarics. ca-
da uno de los cuales es responsable an-
te su superior. Se aplica este término
a la organizaci6n gubernativa en sus ra
mas administrativas, pero existe tam- -
bién en 105 negocios, la industria, el
comercio, los sindicatoes. las institu--
ciones socliales, las lglesias y otras -
formas de organizacién social. Se acos-
tumbra a caracterizar el burocratismo -
por su apego a 1a rutina, por sus nor—-
mas mas ¢ menos infiexibles, las dila--
ciones, la renuencia a aceptar responsa
bilidades y su rechazo a introducir - =
tnnovaciones, (19)
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CADENA DE MANDO

CADENAS
CLIENTE-PROYEEDOR

CALIDAD

CALIDAD

CALIDAD

CALIDAD

CALIDAD

CALIDAD

CALIDAD

Relacion de autoridad que se extiende -
desde e] mas alto nivel jerdraquico has-
ta el Oltimo inferior., (8)

Es el proceso de formacion de esliabones
necesar{os para aue se¢ pueda llevar a -
cabo el obletivo final de satisfacer al
cliente., {18)

Conjunto de cualidades de una persona o
producto,

Excelencia de un producto.

ConJunto de propiedades o atributos que
configuran la naturaleza de una persona
0 producto. (1)

Caracteristicas del producto que produ-
ce satisfaccion en el cliente: ausencia
de deficiencias en el producto, que evi
ta la Insatisfaccidn del cliente, (2)

Es cumplir con altos reauisitos, (3)

La resultante de las caractertsticas --
del producto y servicio de mercadotec--
nta, ingenler{a, fabricacién y manteni-
miento & través de los cuales el oroduc
1o o serviclo en uso satisfara las espg€
ranzas del cllente. ()

En su interpretacion mas estrecha, cali
dad significa calidad del producto. En™
su interpretacién mas amplia, calidad -
51?n1f|ca calidad del trabajo. calidad

servicio. calidad de la informacifn
calidad del proceso, calidad de la divi
sién, calidad de las personas incluyen-
do a los trabajadores. ingenieros, ge--
rentes y ejecutivos, calidad del siste-
ma, calidad de la empresa, calidad de -
los objetivos, etc. (5)

ConJunto de propiedades y Caracteristi-
cas de un producig o servicio que ie —-
confieren la aptitud para satisfacer —-
las necesidades explicitas o implicitas
preestablecidas. ()

Aaquellas caracteristicas del producto -
que responden a las necesidades del - -
cliente, (8)
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CALIDAD

CALIDAD
HUMANA

CALIDOMANTA

CAMPEON

CAMPEON DE
PRODUCTO

CAMPEON
EJECUTIVO

CAPACIDAD DE
PROCESO

CAPACITACION

Caracter{sticas de los productos o ser-
vicios., en relacién con la satisfaccion
de una necesidad. expectativa o prejui-
clo del usuario de los mismos. (9)

Juicto hecho por los clientes o usua- -
rios de un producto o servicio. {12)

Cumplir con los requisitos del cliente.
Hacer(%g% cosas bien desde la primera -
vez.

Es propercionar un producto ¢ servicio
con caracteristicas. mas alla de la ex-
pectativa, Cumplir con lo esperado y al
a0 mas (el valor agregado). (15)

Caracter{sticas de una persona con aoe-
go a los valores sociales, como la ho--
nestidad, el respéto, la responsabili--
dad, la disciplina, actitudes positivas,
la lealtad v la etica, (15)

Instrumentar un sistema de calidad sin.
un auténtico convencimiento, sblo por -
seguir la moda. (15)

Término utilizado para designar a la --
persona gue ltoara, voluntariamente, - -
Innovaciones constantes en el producto
y/0 servicio. (&)

El entusiasta de la base empresarial --
que cree en el producto que tiene en —-
mente. {7)

Ex-campedn de producto., es quien ha es-
tado en la brecha, que conoce el largo
proceso que debe de seguir una idea prg
metedora a la gue protege contra la tef
dencia usual de la negacién de la emprg
sa.

Estd basada en la reproducibilidad {(con
sistencia) del producto hecho por el --
proceso. La capacidad es determinada --
por métodos estadisticos. no por buenos
deseos. La distribucidn unlcamente pue-
de ser comparada a los limites de espe-
cificaclén con el fin de saber si el --
proceso puede consistentemente entregar
%?B?roducto dentro de estos parametros.

Acclon o efecto de habilitar, ensenar,

actualizar, oreparar a alguna persona -
para desempenar mejor una tarea, impli-
ca ejercitarla en el uso de las técnicas
convenientes para desempefiar un traba--
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CAPITAL

CATORCE PUNTOQS
DE DEMING PARA
LA ADMINISTRACICON

CAUSAS DE ERROR

CAUSA COMUN

CAUSA ESPECIAL

CENTRALTZACTON
CERO DEFECTOS

CERO DEFECTOS

CICLO DE LA
CALIDAD

Jo u oficio. (1)

(democratizacién). Disolucion de los --
conglomerados industriales de manera --
dque se de un enfoque mas humanista v no
tan metalizado a la direccion de una en
oresa. (5} :

Proporcionan una gula para la creaclion

y el establecimiento de un ambiente de

calidad mediante cambios en €l comporta
miento v la utilizacidén de métodos esta
disticos para mejgrar continuamente el™

procedimiento. (12)

Se requiere identificar qué origina los
errores y combatir esas causas. (3)

Es alguna fuente de variacion que esta
siempre presente; es parte de la varia-
cion aleatoria inherente al proceso. Su
origen puede ser determinade como un --
elemento del sistema. el cual s0lo pue-
?$3§er corregido por la administracion.

Es una fuente de variacitn que es inter
mitente, Impredecible 0 inestable: aigu
nas veces se le denemina causa asignpa--
ble. £s sefalada por un punto mas alla
de los limites de control. (13)

Sistema de organizacidon en el que las -
decisiones mas importantes se toman en
los niveles mas altos. (8)

Ideal para el que debe trabajarse. Se -
debe intentar conclulr un producto o un
servicio sin errores, (3)

Término que denota un producto sin defi
clencias. (2)

Modelo conceptual de las actividades in
terdependientes que Influyen sobre la =
calidad de un producto o servicio a lo

largo de todas sus fases, desde ia iden
tificacién de las necesidades del clien
te, hasta la evaluacidp del grado de sa
tisfaccifn de éstas. (6)
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CICLO PHDC

CICLO PHvA

CIRCULOS DE
CALIDAD

CIRCULO DE
CALIDAD

CIRCULO DE
CONTROL DE
CALIDAD

CIRCULOS DE
MEJORA

CLIMA
ORGANIZACIONAL

CLIENTE

CLIENTE

Es el ciclo PHVA, pero ajustado a 13 me
xicana, para insistir en 1a necesidad -
de documentar 1o que se hace. Los cua--
Lro pasos son Planear, Hacer (lo planea
do), Documentar (lo hecho) y Controlar =
(...lo hecho mediante verificaciones, -
correcciones y prevenclones). (9}

Conocido como Ciclo de Deming o de Shew
hart, representa los cuatro pasos se- -
cuenciales en toda actividad relaciona-
da con la calidad, gue son Planear. Ha-
cer (lo planeado), Verificar (l¢ hecho)
y Actuar (corregir y prevenir las des--
viaclones encontradas). (9)

Grupos de dos a cinco trabajadores que,
veluntariamente v en forma continua, se
reunen para analizar y resolver proble-
mas de calidad y eficiencia en sut area

de trabajo; para implantar soluciones,

proponer inngvaciones y hacer efectivas
las mejoras sugeridas y reallzadas. (8}

Son equlipos permanentes de solucién de
problemas inte?rados por empleados de -
un area laboral comdn. (11)

Grupo pequeno que desarrolla activida--
des de control de calldad voluntariamen
te dentro de un mismo taller. (5}

Conocidos también como eaquipos de mejo-
ra, utilizan la mispa metodologia que -
los circulos de calidad. o sea las sie-
te herramientas: se integran por persg
pas de la administracién media (mandos

medios), que pertenecen a distintas - -
areas, con el propésito de resolver un

?ggblema vital o desarrollar una mejora

Ambiente de satisfacclén o Insatisfac--
c¢ion que prevalece entre 1o0s miembros -
de un grupg, se le conoce también como
"moral de personal”. (8)

Persona que requiere o utlliza los ser-
vicios de un profesional. Guien compra
a un comerciante, especialmente el que
lo hace habitualmente. (i)

Cualguier persona gue va hacer uso de -
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CLIENTE

CLIENTE

CLIENTES
EXTERNOS

CLIENTE (s)
INTERNO (s)

COMPETITIVIDAD

COMPRAS

CONCIENTIZACION

CONFIABILIDAD

CUNSEJO DE
CALIDA

CONSTANCTA

CONSUMIDOR

un servicio determinado, puede ser un -
producto terminado, o bien dentro del -
proceso de proguccién, o los servicios

complementarios que el fabricante debe

proporcionar.

Cualguler persona sobre la gue repercu-
te el producto o proceso. Los clientes
pueden ser externos 0 Internos. (8)

Cualqu1er persona sobre la que repercu-
ten nuestros procesos o productos. (14)

Aquellas personas sobre las que repercu
te el producto, dque no  sont miembros -
de la empresa aue lo produce. (8)

De

(1%§lnatarlo (s) de nuestro trabajo.

Competencia intensa, Calidad de una Eco
nomta ¢ de un producto, Dor 10 Que pue-
den establecer competencia con otrgs de
su clase en términos de igualdad. (1)

Adquisicion de los servicios de provee-
dores de materias primas y servicios di
versos de acuerdo a ciertas politicas =
para lograr la maxima calidad. (5)

Proceso por medio del cual los emplea--
dos aprenden a valgrar la mejora de la
productividad, (11)

La confiabilidad del producto es la pro

babilidag de que una unidad desempefe -

una funcidn requerida bajo condicignes

gsta?&;cidas para un perfodo establect-
0.

Comité central de la institucidon para -
guiar el proceso de mejora de la cali--
dad (o comisién de calidad}. (3)

Firmeza ¥ perseverancia del animo, en -
las resoluciones vy en los propdsitos.

Que consume, se dice de la persona geng



CONSUMIDOR

CONTROL

CONTROL

CONTROL

CONTROL DE
CALIDAD

CONTROL DE
CALIDAD

CONTROL DE
CALIDAD

CONTROL DE
CALIDAD TOTAL

CONTROL DE
CALIDAD TOTAL

rica a quien se dirige una oferta. (1)

Aguelia persona que mediante el desem--
bolso de dinero adquiere un producto en
venta o bien la sigulente etapa de la -
l{nea de ensamble. (5)

Comprobacion, veriflcacién, vigllancia
e Inspeccion; lugar en que se realiza.
Autoridad. mando. dominio, etc.; v per-
s0nas 0 automatisme aue lo ejerce. (1)

Un proceso para delegar responsabllidad
y autoridad para la actividad adminis--
trativa mientras se retienen los medlos
?gga asegurar resultados satisfactorlos

Slstemas de trabajo mediante los cuales
se logra la maxima eficiencia y por lo
tanto la calidad total. (5)

Conjunto de métodos v actividades de ca
racter operativo, que se utilizan para
satisfacer el cumplimiento de los reauj
sitos de calidad establecidos. (6)

Aguellas actividades y técnicas rutina-
rias del sistema de calidad. requeridas
para que los productos 0 servicios de -
13 empresa cumplan con 1os requisitos -
preestablecidos. Incluyendo el “monito-
reo” del proceso productive -y las con-
secuentes correcclones vy prevenciones -
de comportamientos insatisfactorios en

etapas relevantes del mismo- para hacer
?égho sistema econfmicamente efectivo.

Desarrollar. disefar., manufacturar v --
mantener un producto de calidad que sea
el mas economico, dti] v satisfactorio
para el consumidor. (8)

La definimos como el liderazgo en la sa
tisfacclon de los requerimientos del -~
cliente haciendo lo correcto desde la -
primera vez. (11)

Estilo de administracion embresarial -—-
gue Involucra a todos los miembros de -
una organizacién para resolver 1os pro
?%gTas de calidad. costos y produccion.
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CONTROL DE
INSTALACIONES

CONTROL. DE
MATERIALES
ADQUIRIDOS

CONTROL DEL
NUEVO DISERO

CONTROL DEL
PROCESO

CONTROL DEL
PROCESO

CONTROL DEL
PRODUCTO

CONTROL DEL
PRODUCTO

CONTROL
ESTADISTICO

El tipo de control del proceso que pre

vee el mantenimiento de las instalacig
ges, ?g?lpos, herramientas e instrumen
0s.

Implica el recibimientoc vy almacenamien
to a los niveles mas econémicos de ca-
lidad de sole aquellas partes cuya-ca-
lidad se conforma a kos requisitos es-
pecificados. (4)

Involucra el establecimiento v la espe
cificaclén de lo que se requiere sobre
costos de calidad, eficlencia de cali-
dad, seguridad de calidad. normas de -
confiabllidad para un producto. inclu-
yvendo la eliminacién o lgcalizacion —-
del origen de posibles dificultades en
la calidad, antes de que inicie la prg
duccidn formal. (&)

Evaluaclon sistemdtica del comporta-—-
miento de un proceso v la ejecucion de
acciones correctoras en el caso de no
conformidad, (3)

La evaluacidén sistematica del comporta
miento de un proceso v 1a ejecuction de
las accignes correctoras si el compor-
famiento no esta de acuerdo con el es-
téndar; 1a aplicaclén de la retroali--
mentacion para mantener la establilidad
del proceso. (2)

Comprende el control de los productos
en el origen de su produccién v duran-
te su aplicacion en serviclo: de tal -
manera que toda superacidn de su cali-
dad con respecto a las esoecificacio--
nes defectunsas y que puede conservar
el producto o servicio, durante su - -
aplicacion, para asegurar la calidad -
esperada oor el cliente. (4

Comorende el contrel en el lugar mismo
de ia elaboracién v continua hasta el
aspecto de servicio. (4)

Es la condicion que describe un proce-
so en el cual todas las causas especia
les han sido eliminadas y solamente -=
permanecen causas comunes; esto se evi
dencia en la grafica de control por 13



CONTROL
ESTADISTICO
DE LA CALIDAD

CONTROL
ESTADISTICO
DE CALIDAD

CONTROL
ESTADISTICO
DEL PROCESO

CONTROL
ESTADISTICO
DEL PROCESO

CONTROL TOTAL
DE LA CALIDAD

CONTROL TOTAL
DE LA CALIDAD

CONTROL TOTAL
DE LA CALIDAD

ausencia de puntos fuera de 1os limi--
tes de control v por la ausencia de --
corridas o tendencias anormales. (13}

Térming utilizado durante tos afios cin-
cuenta v sesenta para describir 1a uti-
lizacién de las herramientas, Estadisti
cas para avudar a controlar la calldad

de los procesos operativos. (8)

Se usa para medir el grado de conformi-
dad de materlas primas, pro¢eses y pro-
ductos con las especificaciones previa-
mente establecidas. (16)

Término utilizado durante los afios ¢ --
chenta para describir el concepto de u-
tilizacion de las herramientas estadis-
ticas que ayudan a controlar la calidad
de 1os orocesos operativos. (8)

Es el uso de técnicas estadisticas tal
como los Graficos de Control para anali
Zar un proceso o sus resultados a fin =
de tomar las acciones apropladas para -
lograr mantener un estado de control es
tadistico asi como para_mejorar ia capa
cidad de un proceso. {13}

Es un sistema efectivo de los esfuerzos
de varios grupos en una organizacion pa
ra la Integracidn del desarrollo, del =
mantenimiento vy de la superacidén de la

calidad con el fin de hacer posibles --
mercadotecnia, ingenierf{a, fabricacion

y servicio, a satisfaccidn total del --
consumidor vy al nivel méds econémico.(4)

El control total de calidad son las ac-
tividades voluntarias de 10s controles
de calidad, complementadas con el auto
desarrollo., el desarroilo metuo, as{ -
come el contrel vy mejoramiento dentro -
del taller utilizando técnicas de con=--
trol de calidad con l1a participacidn de
todos los miembros. (5)

Sistema eficaz para Integrar los esfuer
Z0s5 en fmateria de calidad realizados de
manera integral por todas ias areas e -
individuos de una organizacion. de modo
que sea posible producir bienes v servi
cios a 1os niveles mas econdmicas y que
sean compatibles con 1a nlena satisfac-
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CONTROL TOTAL
DE LA CALIDAD

CORRIDAS

COSTO

€OsTOS

COSTO DE
CALIDAD

CREAR

CRECIMIENTO
HORTZONTAL

DE LA ORGANI-
ZACION

CRECIMIENTO
VERTICAL DE LA
ORGANIZACION

CRISIS

ci6n de los clientes. (&)

Es un proceso efectivo de los esfuerzos.
de los grupos en una unidad responsable
para elevar consistente e integralmente
la calidad de todas sus actividades y -
consecuentemente del producto finai{(14)

En un Grafico de Desarrollo o en un Gra
fico de Control, son las trayectorias —-
formadas por un clerto ndmero de puntos
que caen a un lado del gromedio o a am-
hos lados,ascendiengo, descendliendo o -
en forma ciclica. Mas alla de un clerto
ndmero de puntos consecutivos (estadis-
ticamente determinados) la trayectoria
se considera anormal y merece la aten--
cloén adecuada. (13)

?rec%?)o cantidad a pagar por un produc
0.

Lo gue cuesta en materia prima, mano de
obra, y gastos de operacion, producir —-
una unidad para su venta, reducir cos--
tos. Bajar dichos costos sin sacrificar
la calidad del producto. (5)

'Esta integrado por el costo de cumpli--

miento v por el costo de {ncumplimiento
a) Costo de cumplimiento:

Son los esfuerzos v recursos inverti
dos para asegurar el cumplimiento, pre-
vinlendo el incumplimiento (haciendo to
do bien a la primera vez).

b} Costo de Inculeimiento

Son los esfuerzos y recursos gasta--

dos para volver a hacer las cosas. (14)

Construir, producir, concebir. (8)

Surge al agregar funciones especializa-
das a la estructura organizacional, cre
clendo esta hacia los lados o en el mis
mo nivel jeraroguico. (8)

Crecimiento y expansion de las funcio--
nes basicas en direccion descendente, o
sea l?agreacién de mas niveles jeraraui
cos.

Conjunto de estimulos nuevos e imprevis
tos. Cambio brusco en el curso de los -



CRISIS DE
AUTONOMIA

CRISIS DE
CONTROL

CRISIS DE
PAPELED

CUADRO DE
CONTROL

CUADRO DE
OPERACIONES

CULTURA

acontecimientos, Tant¢o en sentido favo-
rable comp adverso. Situacion caracteri
zada por la sobreproduccidn de mercan--
Clas, el descenso de los Dagos, la penu
E%? de medios de pago y la bancarrota,

Parte del modelo Greiner. Surge después
de la implementac!6n de la Direccion.
Es la demanda creclente por parte de --
los gerentes de mas bajo nivel de liber
tad de accion para poder solventar los
problemas que surgen a esos niveles,(8)

Parte del modelo de Greiner. Surge cuan
do la Delegacion de responsabilidades -
de la empresa falla. Es cuando la alta
gerencia empieza a perder el control sp
bre una operacion regtonal altamente -
diversificada. (8)

Parte de! modelo de Greiner. Surge des-
pués de la creacién de la empresa. Se -
presenta debido a la necesidad de con--
tar con sistemas vy procedimientos admi-
nistrativos. (8)

Parte del modelo de Greiner. Surge des-
pués de un proceso de coordinacidn em--
presarial. Es el problema al que se en-
frenta la empresa al haber exceso de in
formacion, debido a gue la prolifera- =
cion de sistemas vy Drogramas empieza a
exceder su utilidad. (8)

Ayuda a la administracion a decidir c6-
mo resolver una causa especial de varla
cién o mejora del sistema, para elimi--
nar una causa variaclién inherente al --
mismo. (12)

Diagrama de secuencla de ti%T

0 de una
caracteristica de calidad. )

p
2

Dentro de una organizacion., se refiere
al conjunto de valores, necesidades, ex
pectativas, creencias., pollticas y nor-
mas aceptadas y practicadas por sus - -
miembros. (8)
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DEFECTO
DEFECTOS

DELEGACION

DELEGACION DE
AUTORIDAD

DEMOCRACIA

DEONTOLOGIA

DESARROLLD
DEL PROCESQ

DESARROLLO
ORGANIZACIONAL

DESCENTRALIZACION

BESCRIPCION DEL
TRABAJD

E! no cumplimtento de 10s reguisitos de
uso propuestos o sefialados. (6)

Fallas en la fabricaci6n de un producto,
lo cual le resta calidad at mismo. (5)

Asignacion de responsabilidad y autori-
dad a un subordinado para cumplir un ob
letivo, realizar una tarea /U obtener™
un resultado especifico.

Permitir que los subalternos que han re
clbido educacion en el trabajo practicd
de manera personalizada, tengan liber--
tad para hacer su trabajo. (5)

Se dice de una utilizacién Jjusta de los
capitales sin llegar a los monopolios.
nl a la explotacion de los trabajadores
gde manera que exista un mercado de au--
téntlca libre competencia., (5)

Doctrina que trata de la moral de la --
practica profesional. (&)

El proceso para proveer las caracterfs-
ticas del progucto gue responden a las
necesidades de los clientes., (2)

Respuesta al cambio, estrategia educati
va cuya finalidad es cambiar las creen-
cias, actividades, valores y estructu--
ras de las organizaclones, de tal forma
que éstas puedan adaptarse mejor a nue-
vas tecnologfas, mercados v retos, asi
como al ritmo vertiginoso del cambio --
mismo. (8}

Sistema organizaciconal en el gue parte

de la autoridad direccional descansa en
los niveles bajos de la jerarquia. Autg
ridad que otorga el superior a su subor
dinado para tomar decisiones. Grado en

que se dispersa la toma de decisiones -
en la organizacidn. (8)

Enunciado de deberes y responsabiiida--
des de un puesto., También se conoce co-
me descripcidn del puesto. (8)
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BESVIACION
ESTANDAR

DETECCION O
INSPECCION

DIAGNOSIS

DIAGRAMA

DIAGRAMA DE

CAUSA Y EFECTO

DIAGRAMA DE
DISP

A
SPERSION

DIAGRAMA DE
FLUJO
DIAGRAMA DE
FLUJO
DIAGRAMA DE
PARETO
DIAGRAMA DE
PARETO 0
HISTOGRAMA

DIRECCION

Es una medida de dispersién de 1a pro--
duccién ¢ de la variacion en una mues--
tra estadlstica tomada del proceso (por
ejemplo: los subgrupos formados en un -

?raflco de promedios). Es denotada por
a letra griega sigma (&), (13)

Es una estrategla antigua dque intenta -
identificar material Inaceptable des- -
pués de que ha sido producido y separa-
do del material bueno (13)

Analisis de la situacion actual de la -
empresa por medio de encuestas., entre--
vistas, etc. (11}

Representacidn arafica de un hecho. una
situacion, una relacidn o un fenémeng -
cualauiera, mediante la utilizacidn de
simbolos. (8)

Trata de clasificar las causas de los -
problemas de calidad en las categorias

directamente relactonadas con tos insu-
mos del proceso. Conocido también como,
”esa%g? de pescado” del profesar ishika
wa.

Permite observar la relacién que existe
entre una supuesta causa y efecto, para
comprobar y verificar hipotesis que pu-
dleron haberse establecido a partir del
anélisis del diagrama de Ishikawa. (8)

uUn método grafico para visualizar las -
etapas de un proceso. (2)

Graficas gque presentan las distintas --
?é?pas de un proceso o procedimiento.

Es una grafica aque organiza elementos -
en el orden descendente de sus frecuen-
cias, en un histograma. (8)

Separa los problemas de procedimientos
O Procesos que son “unos cuantos signi-
ficativos” de aquellos otros que constf
tuyen “muchos triviales”. (12}

Accion v efecto de dirigir o dirigirse.

- 62 -



DISCREPANCIAS

DISTRIBUCION

DISTRIBUCION
BIMODAL

DISTRIBUCION
DE FRECUENCTAS

DISTRIBUCION
DE FRECUENCIAS

Conjunteo de personas encargagdas de diri
gir una socledad, establecimiento, em--
presa. Institucion, etc. (1)

Son ocurrencias especificas de una con-
dicion, las cuales no cumplen las espe-
cificaciones u otras normas de inspec--
¢16n, llamandolas también defectos. por
eéemplo; una puerta %uede tener varias
abolladuras, etc. (13)

£Es la poblacién (el universo) de la - -
cual se extraen las observacliones, se -
categoriza en celdas y forma patrones -
ldentificables. Se basa en el concepto

de variacion que establece que todo - -
aquellio medido repetidamente obtendréa -
diferentes resultados. Dichos resulta--
dos conformaran modelos predecibles es-
tadisticamente, Una curva ep forma de -
campana (distribucién normal) es un &j.
de distribuclon en el cual la mayor par
te de las observaciones caen en el cen-
tro mientras gue menores observaciones

g? dl%%g%buyen a ambos lados de la me--

a| -

Es el tipo de distribucidn que posee --
dos crestas o modas. indicando de este
modo la mezcla de dos poblaciones tales.
como por eJemplo. distintos turnos., méa-
auinas. traba)adores. etc. {13)

Consiste en una tabulaclén ordenada del
nimero de veces que una caracteristica

de calidad ocurre dentro de las mues- -
tras de oroducto que se examinan. (4}

Es una tabla de valores que muestra la
frecuencla con que se repite cada uno -
de los valores que toma la variable, --
mostrando a su vez su_tendencia central
y su distribucion. (13)
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ECLECTICISMD

ECONOMIA

ECONOMIA DE
SISTEMAS

EDUCACION PARA
LA CALIDAD

EFECTIVIDAD

EFICACIA

EFICAZ

EFICIENCIA

EFICIENCIA

EJERCER ACCION

Escuela filosofica que se basa en la --
conciliacioén de los mejores aspectos de
doctrinas. (amalgama de soluciones){15)}

(en 1a produccion). S1 nos olvidamos --
del factor del costo, casi cualquier --
producto se podria disefar y producir,
pero el disefador Industrial no puede -
menospreclar el factor economico; es --
uno de los objetivos mas Importantes.
Debe mantener el diseno del producto v
los costos de manufactura dentro de un
rango que permita comercializar un pro-
ducto de calidad a un buen precio en el
mercado. sin sacrificar ninguna caracte
ristica que lleve inherente_valia para
el consumidor. E] buen disefic es econd-
mico, directo, simple v honesto, (10}

Puede proparcionai un punto gula de con
trol importante en el negocio para el =
gerente general., (4)

Dar capacitacién a los empleados de una
empresa para que entiendan, asimilen

pongan en practica las técnicas para lo
grar la maxima calidad del producto.(57

La efectividad se define como algo que
tiene méximo valor para la organizacion
??1;a busaueda de su misi6n y gbjetivos

Fuerza o poder para obrar ¢ efectuar. -
facultad o aptitud especial, energlia, -
vigor, validez, firmeza. (8)

Realizar. elecutar; se refiere al logro
de los ob;etlvos en los tiempos establg
cidos. (8

Virtud para hacer vna cosa. Administra-
tivamente sign:fica tograr 1os objetl--
vos con el mdximo aprovechamiento de --
los recursos, de 1a mejor manera, con ¢a
lidad y en el tiempo establecido. (8)

Es la capacidad para producir sistemas
que funcicnen segdn lo deseado v satis-
fagan las necestdades del usuario. (i1)

{cuando sea necesario). Correccién de -
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EMPLEADOS

EMPRESA

ENCUESTA

ENFOQUE MODERNO
EN CONTROL DE
LA CALIDAD

ENSAYO

EQUIPDS DE
MEJORAMIENTO

ERROR DE

TECNICA

ERRORES
INADVERTIDOS

los-problemas v sus causas a traveés de
la gama completa_de los factores de mer
cadotecnia, disefo. ingenieria, produc=
cién y mantenimiento que influencian la
satisfaccidn del usuario. (4)

Seres humanos gue prestan sus servicios
8 cambio de una remuneracion econdmica,
pero nc se cebe perder el sentide huma-
nitarie de dicha relacion laboral. (5}

Socledad mercantil o industrial. Se de-
fine como una entidad intearada por el
capital y el trabajo, como factores de
la produccién, v dedicada a actividades
industriaies, mercantiles o de presta--
cibn de servicios. (1)

Averiguacion de la opinidén de los em- -
pleados sobre la empresa, por medio de
preguntas. (113

Un enfoque moderno de la Ingenierfa de
sistemas sobre el control de calidad, -
debe ser estructurado v ser mantenldo -
de forma que todas las actividades cla-
ve -equipo de calidad, fuerza laboral,
flujo de informacién, esténdares, con--
troles y actividades similares principa
les- deben ser establecidos no solo por
su propia efectividad, sino por su (m=--
pactc interrelacionado sobre ta efecti-
vidad de la calidad. (4}

Prueba para fijar las cualidades de un
material ¢ establecer sus aplicaciones
técnicas. (1}

Son aquellos que estaran formados por -
el personal directivo de los niveles de
la estructura grganizacional de ia Em--
presa (Direccion, Mandos Medios, Jefes
de Division, Coordinadores de personal
y Jefes de Departamento). (14)

Clase de error humano gue se debe a la
falta de conocimientos sobre alguna ha-
bilidad. (2}

Errores humanos debido a la falta de --
atencion; son errores no intenciona-
dos, impredecibles y a menudo Encons—-
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ESPECIFICACION

ESPECIFICACION

ESPIRAL

ESTABLECIMIENTO
DE ESTANDARES

ESTABILTDAD
LABORAL

ESTANDAR
DE CALIDAD

ESTANDAR
DE CALIDAD
DECRETADO

ESTANDARIZACION

cientes. (2)

Documento que establece 10s requisitos
0 exigencias que el producto o servicio
debe cumplir. (6)

Es el requerimiento de ingenierla para
juzgar 1a aceptacion de una caracteri{s-
tica particular. Una especificacion ele
gida con respecto a la funcionalidad o
requerimientos del cliente por el pro--
ducto puede ser 0 no consistente con la
capacidad del proceso (si no lo es, par
tes fuera de especificacion serén segu-
ramente hechas), Una especlficaclén nun
ca debe ser confundida con un limite =
de control. (13)

Paradigma empleado para simbolizar la -
2?§?rm nable busqueda de la excelencla,

Determinacion de esténdares requerjdos
para los costos de calidad, para el fun
cionamiento con seguridad v confiabili-
dad del producto, (&)

Se define como la garantia que le dan -
las compaiitas a sus empleados, de mante-
ner sus empleos. (11

{norma de calidad), un modelo de la ca-
11dad que se desea alcanzar. (2)

Un estandar de calidad aue nos es im- -
puesto por fuerzas gue estan fuera de -

nuestro control, ej.; los clientes., una
oficina gubernamental. 1a sociedad. (2)

La estandarizaci6n es, en clerta forma.
una extension de la simplificaci6n, pe-
ro los dos términes no son de ninguna -
manera sinénimos. Poraue la simplifica-
cién es fundamentalmente un movimiento
econdmico basado en la comodidad comer-
cial mas que en un hecho cientifico. Su
método es el de eliminar tipos y tama--
fios en exceso y evitar diferencias ina-
preciables entre si; es complementaria
a la estandarizacion. Este Gitimo se re
laclona con 10s siguientes problemas:
-Reducir una 1inea dada de productos a
tamafos., tipos v caracteristicas fijas.
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ESTIMACION DE
CONFORMIDAD

ESTRATEGIA

ESTRATEGIA DE
IMPLANTACION

ESTRATEGIA DE
LA ESPIRAL

ESTRATIFICACION

ESTRATIFICACION

- Establecer intercambiabilidad de par-
tes manufacturadas, componentes y pro
guctos,

~ Establecer normas mas rigidas en los
niveles de calidad de los componentes
y materiales,

- Establecer normas de trabajo de hom—-
bres y méquinas.

En general, la estandarizacion implica
unificacién de herramientas a través de
la preparacién y aplicacidn de especifi
caclones definidas que se adaptan ya -=
sea voluntaria u obljgatoriamente. Un -
principio basico en la produccion en sg
rie moderna es que cada elemento magul
nado o cualquier parte manufacturada de
be ser tan parecida como cualquier otro
elemento o parte similar, de tal manera
aue dos partes cualesquiera puedan ser
intercanbiables en su ensamble inicial
0 reemplazo subsecuente, (10}

Comparacidn de 1a concordancia entre el
producto manufacturade o el servicie --
ofrecido v los estandares. (4) ’

Son cursos de accioén general g alterna-
tivas, que muestran la direccién vy el -
empleo general de los recursos y esfuer.
Z0s, bara lograr los objetivos en las =
coendiciones més venta)osas. (8)

Se define como el oroceso de cambio que
permite preparar la organizacion para -
identificar obstaculos vy tomar medidas
para superartos. (11)

Proceso participativo que partiendo de.
lo gue somos, sabemos y tenemos, incenti
va y capacita al personal para disciplT
narse y ordenarse Como pase imprescindl
ble hacia la fase innovadora y creativa
det mejoramiento continua. (9)

Es similar al histograma, pero los da--
tos se clasifican en funcidn de una ca-
racteristica comin. (8)

Sistemdticamente divide un conjunto de
datos sobre las caracteristicas de un -
proceso o oroductos en subarupos mas pe
quefigs de modo que es posible determi-=
nar la causa basica de los problemas --
del proceso o del producto. (12)
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ESTRATIFICACION

ESTRUCTURA

ESTUDIOS
ESPECIALES
DEL PROCESOQ

EVALUACION
DE RESULTADOS

EVALUACION
DIAGNOSTICA

EVALUACION
DIAGNOSTICA

EVALUACION
PARCIAL

EXCELENCIA

EXCELENCIA

EXCELENTE

Es el proceso de clasificar datos en —-
subgrupos basandose en caracteristicas
0 categorias. (13)

Se refiere a la organizacion formal, la
division de funclones y las lineas de -
autoridad y de responsabilidad existen-
tes en una empresa. (8)

Los estudlos especiales del proceso com
prenden investigaciones v oruebas para
la locallzacion de causas en 1os produg
tos malconformados v la determinacidn -
de la posibilidad de mejorar la caracte
ristica de la calidad vy asegurar que 13
mejoria y accidn correctivas son perma-
nentes y completas. (4)

Balance flnal resultante de medir la --
eficacla de la reallizacion de un progra
ma, la eficiencia en el procese y el im
??ggo del producto. obras o serviclos.

Valorizacion de Ia situacidn actual de
la empresa. (11)

Puede denominarse Evaluacion Institucio

nal o simplemente Diagnostico. Consiste

en derivar julclos de valor de la compa

racidon entre la Imagen Actual y la Ima-

gen Objetivo de una OrganlzaCIOn, por -

%llo 9?1§Tplean Indicadores y Paréme- -
ros.

Sistema de seguimiento del plan, (de --
los programas y proyectos) mediante el

cual se producen informes del progreso

para la toma de decisiones que permita

efectuar 1o Planeado. (15)

%?§idad Superior, Calidad Sobresaliente.

Calidad superior ¢ bondad de una cosa.
Adjetivo; que sobresale en bondad, méri
o ¢ estimacidn.

Sinonimo: Perfecto, superfor. Grado emf
nente de perfeccidn. (8)

Sobresaliente, excelso. (8)
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FIABILIDAD

FILOSOFIA

FILOSOFIA

FORTALEZA

FUERZA
LABORAL

FUNCION

FUSION

FUTURO

{aracidad ¢de un producto. elementg o --
¢ispositivo para cumplir una funcion re
querida bajo las condiciones dadas y pa
ra un perfodo de tiempo establecido.

El término de fiabilidad también se uti
liza como una caracteristica de fiablll
dad que designa una probabllidad de - =
buen funcionamiento (éxito) o un porcen
taje de éxitos. (6)

Conjunto de concepciones sobre los prin
clpios v las causas de] ser de las co-=
sas, del universo y del hombre. (1)

Conjunto de valores, practices, objeti-
v0s, creencias v politicas que son la -
razén de ser, esencia y finalidad de --
una organizacién. (8)

Pieza de papel impresa gue contlene da-
tos fijos y espacios en blanco para ser
llenados con informacidn que se usa en
los procedimientos de oficina. (8)

Virtud cardinal que consiste en vencer
el temor vy hulr de la temeridad. Fuerza
y vigor, (8)

Se entiende por ésto, todos los emplea--.
dos que laboran en la Empresa. (11)

Grupo de actividades afines vy coordina-
das necesarias para_alcanzar los objeti
vos del grupc social, de cuyo ejercicio
generatmente es responsable un Organo o
unidad administrativa. (8)

Tratamiento de la mezcla prensada a al-
tas temperaturas en una atmésfera apro-
niada a la fusion. (4} .

Predecir la repeticién de fenémenos es.
en clerto sentido, controlarla siempre
due sea posible restablecer o recons- -
truir las condiciones en gue se produje
ron las repeticiones anteriores, El -=
clent{fico puede no tener el menor inte
rés en causar una repeticion efectiva;
puede darse por satisfecho con decir --
que “siempre y cuando” ciertos factores
se combinen de cierta manera. los resul
tados son predecibles. (19}
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GARANTIA

GARANTIA
DE CALIDAD

GERENCIA

GERENCIA
MEDIA

GESTION

GESTION
DE CALIDAD

GESTION DE LA
CALIDAD PCR
TODA LA EMPRESA

GESTION 0
ADMINISTRACION
DE LA CALIDAD

Responsiva del fabricante de determinag-
do producto para asumir la responsabill
dad en caso de aue el producto presente
defectos de fabricacién. (5)

Consiste en adelantarse a los consumido
res para determinar sus necesldades. de
sarrollar nuevos productos, hacer que =
los compren. prestar un servicio poste-
rlor eficaz y lograr que usen 10s pro--
ductos con plepa satisfaccion durante -
%é?co o dlez anos después de 1a venta.

Puesto de nivel ejecutivo. encargado de
toordinar, tomar decisiones y apovar -—-
los programas de control de calidad. (5)

Puesto de nivel directive |ntermedio en
cargado del enlace entre la gerencia -
alta y los jefes de &rea o seccién, as!
como de estimular los avances de los —-
grupos de control de calidad. {5)

Accion y efecto de gestionar. Acclén vy

efecto de adminstrar. Copjunto de ac--
clones y disposiciones que permiten el

funcionamiento de una organizacitn, - -
Ideadas vy aplicadas por la direccion de
la misma. (1)

Funcién ?eneral de la gestion, determi-
na e lmplanta la politica de calidad --
gque Incluye la planeacidn estratégica,
La asignaclidn de recursos y otras accio
nes sistematicas en el campo de la call
dad, tales comg la planeaci6n de la ca-
iidad, desarrollo de actividades opera-
clonales y de evaluacién relativas a la
calidad. (6)

Un enfoque sistemdtico para establecer
y cumplir los objetivos de calidad por
toda la empresa. (2)

La parte del total de funciones de la -
gerencia aque promulga e implanta las po
1iticas de calidad, mediante la e)ecu--
cibén de actividades sistematicas rela--
clonadas con 1a misma, tales como las -
de planeacifn estraté?Ica. asignacién -
de recursos. desarrollo y aplicacién de
planes de calidad, desempeno de rutinas
de trabajo v evaluacion de todas estas

actividades. (9)
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GRADO/CLASE

GRAFICA DE
CONTROL

GRAFICAS DE
CONTROL

GRAFICO DE
CONTROL
GRAFICAS EN
GENERAL

GRUPO
AUDITOR

GURUS

Indicador de categoria o de rango refe-
rido a las oropiedades o caracter{sti--
cas de un producto o servicio, para cu-
brir diversas necesldades destinadas a
un mismo uso funcional. (6}

Es una herramienta -estadistica que hace
posible la distincién entre una varia--
cidn normal y una anormal. Conocida tam
bién como rafico de Shewhart para la =
comprobacidn contlnuada de la significa
cidn estadistica. (&)

Es un método arafico para evaluar si un
proceso esta o no dentro de un estado -
de "contral estadistice”. (4)

Es una representacion gréfica de alguna
caracteristica de un proceso, la cual -
nos muestra graficados los valores. es-
tadisticamente reunidos, de esa caracte
ristica as{ como uno ¢ dos limites de =
control, Tiene dos usos basicos: como -
Juicio para determinar si el proceso es
taba Ba)o control y como ayuda para lo-
arar y mantener control estadistico(13)

Para observar la calidad. se puede em--
plear una amplia variedad de graficas:
de puntos., de lineas, de barras, de pas

‘tel, de caJa vy bigotes, etc. (8}

Es el conjunto de individucs que se in-
tegran para realizar una auditoria bajo
la direccién de un auditor lider. (6)

Calificativo con respeto vy reconocimien
to para referirse a 1os autores y pensa
dores mas recongcidos en el campo de 1a
calidad total, Principalmente se refie-
re al Dr, W, Edwards Deming, Joseph Ju-
ran, Philip Crosby y Kaoru Ishikawa.(9)
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HABILIDAD

HABITAT

HABITAT

HABITO

HECHO

HISTOGRAMA

HOJAS DE
VERIFICACION

HONESTIDAD

Destreza manual. Capacldad para reali--
2ar trabajos especiales. La habilidad -
€s un arte aprendido en la practica, ad
quirido o conservado segun la capacidad
del alumng, {19)

Medio ambiente fisico y social dentro -
del cual vive la especie humana. (15}

Area apropiada para su ocupacion por --
una especlie, grupo o persona. Este tér-
ming es mas concreto en su aplicacion -
aue la palabra medio, pues tiepe una im
plicacidn espacial. El habitat puede tg
ner alguna significacion asociativa por
cuanto se refiere a un area en la que -
se realizan todas las actividades esen-
clales de la vida. (19)

Actitud adouirida o tendencia a actuar

de una manera determinada que ha 1lega-
do a ser. en cierta medida, inconscien-
te y automatica: & veces, la costumbre
es considerada como el habito del arupo

Toda cosa de la realidad, demostrada o
demostrable. (19}

Es una gré&fica de barras gque permite --
anallizar como se distribuyen las varia-
ciones, con el fin de concentrarse en -
estudiar y resolver aquellas que reba-~
san los limites establecidos. (8)

Un aspecta fundamental en el analisis -
de cualaqufer problema. es partir de in-
formacion veraz gue haya sido recolecta
da en forma correcta. Para tal fin se =
utilizan las hojas de verificacion, cu-
vo farmato permite la recopilacion de -
datos de manera ordenada y simultanea -
al desarrollo del proceso. (8}

Compostura, decencia y moderacién en 1a
persona., acciones y palabras. Recato, -
Dudorzggrbanldad, decoro. modestia, ho-
nor,
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INCENTIVO

INDICADOR

INDICADOR
CUANTIFICADO

INDICADOR
IDONEC

INDICE DE
CAPACIDAD

INDICE DE
FALLOS

INGENIERTA DEL
EQUIPO DE
INFORMACTON

DE CALIDAD

INGENIERIA
DEL PRODUCTO

Estimulo que se oforga_s aauellas perso
nas gue ponen mas empeno en e] desarro-
llo de su trahajo. (5) .

Expresion con enfoaque cualitativo o - -
cuantitativo que puede interrelacionar
a dos o mas datos estad{sticos para - -
constituir un indice para la medicion.
Una vez cuantificado puede resuitar un
valor decimal por referirlo a determina
da cantidad de habitantes, Sin embargo;
la expresion es "Indicador” aln antes -
de cuantificar. Sirve para medir una si
tuacion actual o el grado de desarrolld
alcanzado. Permite hacer comparacién de
diagnosticos de sistemas de diferente -
magnitud, (15) :

Se denomina de esta manera al ind{cador
una vez que se utillizan los datos rea--
les de un sistema motivo de diagngstico
y qu?1g? obtlene una medicion especifi-
ca.

Es la medida ideal o0 a veces normal ha-
cia la gue se aspira.
Véase parametro. (15)

Canocide tambten como indice de la capa
cidad del proceso, es la proporcion en-
tre el intervalo de tolerancia y la ca-
pacldad del proceso. (2)

Medida que se usa para cuantificar la -
frecuencia de fallos en los productos -
manufacturados. En las empresas de ser-
vicios v en los procesos de "no fabrica
cloén” casi nunca se usa el termino Indl
ce de fallos, en su iugar se usan térmi
nos camg indice de errores. proporcion

de defectos o Indice de discrepancia(2)

Conjunto de conocimientos técnicos, re-
lativos al equipo y técnicas que miden

las caracteristicas de calidad v que re
porta la informacién resultante para su
us0 en el analisis vy en el control. (&)

Ingenieria que se dedica a la Pianea- -
cion v cesarrollo de productQos nuevos o
mejora de los actuales. Se divide en:
ingenleria avanzada o innovacién y en -
m?ggenlmnento de productos existentes.
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INGENIEROQS
EN CALIDAD

INSPECCION

INSPECCION

INTEGRIDAD

INVENTARIO

INVESTIGACION
- DEL MFRCADO

Personal técnico capacitado con un buen
nivel para desempefiar funciones de pro-
?ggcnén y mando de personal con calidad

Procedimiento de revision constante de
1a produccion de un servicio para evi--
tar defectos de fabricacién y asegurar
una calidad total. (5)

Actividades tales como medir. examinar,
probar 0 ensayar una 0 mas caracteristl
cas de un producto 0 servicio v compa--
rar a éstas, con las exigencias y reaui
sitos especificados vara determinar su—
conformidad., (6)

Calidad de intearo. Desinteresado. rec-
to. probo. Fortaleza, perfeccion, flrme
za del &nimo. Observancia severa y per-
fecta de una disciplina. {8)

Técnica contable gue permite saber las
existencias de materia prima, producto
en proceso y producto terminade. (5)

Investigacion para descubrir las necesi
dades de calidad de los clientes. (2)
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JORNADA

JUEGO

JUEGD DE GRUPO

JURAMENTO

JURISDICCION

JUST IN TIME

Elempo de duracidn del trabajo diario.
15}

Actividad esponténea. libre, de recreo,
emprendida por placer v diversion.

Se puede asociar el Juego al trabajo, -
(el trabajo como juego), v €1 juego a -
la educacién, aprender jugando. (15}

Juego caracterizado por la cooperacion
social. (1)

Aflrmacién solemne ante una autoridad -
superior. (15)

Poder de actuvar jurldicamente. Territo-
rio en el gue un gobierno tiene faculta
des para actuar legalmente. (14)

Justo a tiempg. Técnica Moderna de Con-
trol de Inventarios.

El sianificado literal del JIT es bas--
tante claro: los materiales y productos
deben llegar justo a tlempg, para ser -
utilizados en la fabricacion o para ser
enviados al cliente. La idea es de sen-
tido comgn y tiene una légica atractiva
ipara gué traer las cosas antes de que

se necesiten?

Quienes emplean JIT mantlenen [nventa--
rios baJos y no obstante, se ofrece un

buen servicio. (15)
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LABORIOSIDAD

LAZO DE
CALIDAD

LEY DEL
VALOR

LIDERAZGD

LIDERAZGD

LIMITE DE
CONTROL

LINEAMIENTOS

Aplicacitn o inclinacion al trabajo.
frabajo. tarea. faena, labranza. (8)

Llamado también ciclo o espiral de call
dad. Es el conjunto de funciones con -=
las que la empresa interpreta v satlsfa
ce las necesidades del cliente o oGbli=
C0. se abre con la deteccion de las mis
mas por mercadetecnia y se clerra con -
el respaldo del producto con el servi--
cio y/o garantia, pasando_desde iuego,
secuencialmente, por disefo, ingenieria,
compras, produccién, control de calidad
y ventas., principalmente. (9

Los valores relativos de las mercanclias
se determinan por las correspondientes
cantidades o sumas de trabajo Inverti--
das, realizadas. plasmadas o invplucra-
das en ellas. Los costos y precios - -
correspondlentes a mercancias que pue--
fden ser producidas en el mismo tiempo -
de trabajo. son iguales. (15)

Sttuacion de dominio ejercido por una -
empresa, producto o sector, en el ambi-
to respectivo. (1)

(En una administracion de Calidad To- -
tal). El liderazgo consiste en asegurar
se de distribuir las tareas y de que se
cumplan 10$ objetivos, involucrando a -
E?g?s ios miembros de ia organizacion.

Es una linea (o 1lneas) en un gréafico -
de control usada como base para Juzaar
cuadn sionificativa es la variacion de -
un subgrupo a otro. vVariacidn mas allé
de los limltes de control, es prueba de
que Causas especiales estan afectando -
al proceso. Los limites de control son
calculados de los datos del procesp y -
no deben de ser confundidos con los 1i-
mites de especificaclones., (13}

Directrices que establecen los limites
dentro de los cuales han de realizarse
clertas actividades, as! como las carac
teristicas generales que éstas deberén
tener. (15)
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MACA

MANTENIMIENTO
PREVENTIVO
TOTAL

MAP

MATERTALES

MEDICION

MEDICION DE LA
CONFIABILIDAD

MEDIO
AMBIENTE

Manual de calidad. Documento aorcbado -
por el director general, en el que se -
establecen las politicas de calidad de
la empresa y la estructura organizacio-
nal -con sus funciores- para implantar
dichas polfiticas, as{ como los princi--
pios o criterios de calidad que han de
normar las actividades regueridas para
desahogar estas funciones. ()

Consiste en la administracion, control,

elecucidn v calidad de todas las activi
dades aue asequran Niveles QOptimos de =
Disponibilidad y un desempefio adecuado

de las Instalaciones para cumplir los -
objetivos de la empresa. (16)

Manual de procegimientos. Carpeta que -
contiene el conjunto de procedimientos

necesarios para efectuar las activida--
des implicitas en las funciones, de - -
acuerdo con los princinios o criterios

a los gue se ha comprometido la direc--
clon general en el manual de calidad(9}

Los materiales de in?enlerla siempre in
fluyen y controlan al diseno. Un mate--
rial siempre se especlfica,por sus ca--
racterfsticas més sobresalientes: 13 re
sistencla del acero, la livianidad del
aluminio, la transpareancia de un cris--
tal o de un acrilico. )

Las caracteristicas de apariencia de --
los materiales de ingenierfa se refie--
ren al color, textura, calidez o frial-
dad. acabados que se le pueden dar. fa-
c¢ilidad de procesamiento por herramien-
tas y maguinas. etc., y son factores --
que se deben integrar a las caracterfs-
ticas puramente funcionales. (10}

Forma de medir la Drodu ividad en base
a un nlan estratégico. (11}

La mayor parte de los analisis de la --
confiabilidad se fundan en estudios es-
tadisticos para identificar, producto a
producto v componente a componente, las
distintas formas de las fallas en fun--
clon del tiempo, durante el ciclo de vi
da de los productos © componentes. (4)”

Contexto fisico y social en el que fun-
c¢tona un sistema, _una persona. un -
grupo o una organizacién. {8)
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MEJORA
MEJORA DE
LA CALIDAD
MEJORAMIENTO
CONTINUO
MENU DE
BENEFICIOS

MERCADEOD

MERCADO

METAS
METODO
METODOS
ESPECIALES
MISION

MOTIVACION

Acclion y efecto de me{orar. Cambio he--
cho en una cosa. per 10 que resulta me
yorada. Ser mejor. (1}

La creacion organizada de un cambio ven
tajoso; la mejora a un nivel sin prece-
dentes. (2)

Proceso en todos los niveles para la su
peracién constante (mejora continua)(3y

Es una forma de disefar un paquete que
permita satisfacer diversas necesidades
de los empleados de una empresa. (11)

Realizacifn de encuestas e investigaciQ
nes para saber si el producto tiene fag
tibilidad de ventas vy cuales son éstas,
as! como saber aque es 1o que reguieren

los consumidores. (5)

Lugar donde se vende y compra mercancia.

‘Con{unto de gperaciones de compra-venta

realizadas publicamente en lugar y dias
establecidos. Mecanismo en el gue los -
compradores y los vendedores determinan
conjuntamente los precios y las canttda
des de las mercanclas. (1}

Logros que se fija la empresa de acuer-
do a las politicas que ia rigen, en pe-
riodos de tiempo determinado. (5)

Manera de efectuar una operacitn o una
secuencia de operaciones. (8)

En los que se incluyen técnicas tales -
como analisis de toleranclas, correla--
cion y analisis de varianza. Estos méto
dos han sido confeccignados para el usd
del control de calldad industrial con -
elementos de la estadistica general.(4)

Propdsito, aspiracioén fundamental o fi-
nalldad que persigue en forma permanen-
te 0 semipermanente una empresa, una --
area o un departamento, (8)

Alentar al personal para lograr el me--
jor esfuerzo de cada uno de ellos en he
neficio de una mejor y total calldad, =
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MUESTRA

MUESTRA
POBLACIONAL

MUESTRED

HUTUO

dar confianza v seguridad, de tal mane-
ra que se sientan orgullosos de formar
parte del equipo de trabajo. (5)

ES ung o mas eventos o mediciones selec
clonadas de la produccién de un procesd
con el fin de verificar calidad. (13)

Es aaquella que es tomada de una pobla--
¢i6n con el prop6sito de identificar --
las caracteristicas de los productos.

El concepto de “poblacion” se emplea co
mo expresion de "universo”, por 1o que™
ne se refiere a parsonas sinoc a grupos
de productos. (13)

Proceso 0 sistema de sacar un nimero fi
nito de Individuos., casos u observacio-
nes de un universo determinado. Parte -
seleccionada de un grupo total con fi--
nes de investigacion., Procedimientos de
analisis que se relacionan con la selec
cién de 1a muestra. la celeccién ¢ In-~
formacion de casos de muestra, v la ma-
nipulacién estadistica de los hallazgos
de manera que proporcionen un grupo re-
presentativo. (19)

Lo que es ofrecido, emprendido o compar
tido igual y reciprocamente por cada —-
une de 10s miembros del grupo,

Contrato real y bilateral en virtud del
cual una persona entrega a otra una can
tidad. susceptible de ser medida o con-
tada. de una cosa fungible para su uso
y consumo, vy auien la recibe se obliga
a devolver otro tanto de la misma espe-
cte, con o sin interés. (19)



NICHO

NICHQ DE
OPCRTUNIDAD

NO
CONFORMIDAD

NORMALIZAR

NORMAS

NORMATIVIDAD

Segmento de una empresa para groporcio-
nar objetos v servicios a la medida del
cliente. (7}

Espacio especifico en gue se presenta -
una ocasién potencial u oportunidad de
actuacion, (15}

El no cumplimiento de los requlsitos es
tablecidos. (6)

Accion de ajustar un producto o servi--
cio a una norma impuesta o conveniente.
Proceso tendiente a producir con base -
%?S;as nermas de calidad establecidas.

Especificaciones de calidad que deben -
de cumplir los productos manufacturados
y los servicios. determinadas por orga-
?é?mos especlales de control de calidad

Conjunto de normas. recomendaciones, 11
neamientos, procedimientos y sistemas =
establecidos por la adminlstracidn, a -
los que se deberdn ajustar las personas
y las unidades operativas. (15)
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OBJETIVO

OBJETIVO
DE CALIDAD

DBJETIVOS

L4

OBJETIVOS
DE CALIDAD

OBJETO

DE CONTROL
OBLIGACION
OPERACION
OPERATIVOS 0
DEPARTAMENTOS
DE LINEA

OPTIMO

ORGANTZACION

Un “blanco” hacia el dque se aspira, un
logro hacia el cual se dirigen los es--
fuerzos. (2)

tn nivel de calidad hacia el que se as-
pira. (2}

Resultados que la empresa espera obte--
ner; fines por alcanzar, establecidos -
cualitativamente vy determinados para -
realizarse transcurride un tiempo espe-
cifico. (8}

Caracteristicas de los productos 0 ser-
vicios de la empresa, definidas por la
gerencia segln su percepcidn de la sa-
tisfaccion del cliente. y cuyo consis-
tente logro es la razon de ser del sis
tema de calidad... y de la empresa.{9)

Cosas_especificas que se han de contro-
lar. Por ej. cualidades del producto, -
caracteristicas del preceso y asoectos
secundarigs. (2)

Calidad o estado de una persona sujeta
a enjuiciamiento por una accion o resul
tado, en relacién con una tarea ¢ mi- =
sién, para cuya ejecucidn le fueron da-

das autorigdad v responsabilidad. (8)

Cada una de las acciones Tisicas o men-
fates, pasos ¢ etapas, necesarios para
llevar a cabg una actividad o labor dg
terminada. (8)

Departamentos cuya actividad es reali--
zar las funcignes basicas de la organi-
zacién (mercadotecnia, producclidon, fi--
nanzas y recursos humanos). (8)

Aplicado a un objetivo de calidad, lo -
que satisface por igual las necesidades
del cliente y del proveedor y minimiza
los costos combinados. {2)

Accion y efecto de organizar, Disoosi-—-
cioén, arrealo, orden. Conjunto de los -
componentes de una asociacion. (1)
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ORGANIZACION
FORMAL
ORGANIZACION

INFORMAL

ORGANTZACION “M”

CRGANIZACION
PARA LA CALIDAD

Las posiciones e {nterrelaciones esta--
blecidas por las politicas y procedi- -
mientos oficiales de una empresa; esta

estructura se representa a través de --
las técnicas de organizacién. (8)

Conjunto de relaciones organizacionales
que surgen de la comunicacién y rela- -
cion que existe entre los miembros de -
una organizacion formal, y que no apare
cen ni en las graficas de organizacion™

ni en los manuales. (8)

Organizaclon mexicana. Sus caracteristi

cas principales son :
- Empleo a corto plazo e inestable

- Carece de proceso de evaluacion y prg
mocion

- %arreras con base en funciones especl

icas

- Mecanismos explicitos v formales de -
control

- Proceso untlateral de toma de decisig
nes

- Responsabilidad situacional

- Interés individual (&)

La tarea de una organizacion para la ¢a
l1dad, es una administracion de las ac-
tividades de las personas 0 grupos que
trabajan dentro de 1a estructura tecno-
16gica representada por ingenierfia., ma-
?g)actura, inspeccion vy mercadotecnia.
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PARAMETRO

PAUTA

PERSEVERANCIA

PLAN

PLAN DE

CALIDAD

PLANEACION
ESTRATEGICA

PLANES PARA
MEJORAMIENTO

PLANEFICACION

PLANTFICACION

Indicador cuantificado en cualquiera de
dos enfoques: en términos minimgs (de -
calidad) o en términos idénegs.

Puede ser cualitativo o cuantitativo, -
&s declir, puede expresarse comg un ¢ri-
terio o comg un valer referencial. Esto
es en funcién del aspecto a medir, po--
dria ser planteado como-indice de norma
lidad (0 medida ge normalidad, expresa-
do como un rango), como meta minima o -
como una imagen objetivo. Se emplea en
glaneaclon, sobre todo en la etapa de -
evaluaclon diagnostica. (15)

Forma de hacer un alto en el camino pa-
ra medir y recompensar la mejorfa. (11)

Firmeza y constancia en los [()

] ] opbsitos.
Persistir en la adversidad, )]

r
8

Es un esquema detallade de lo que se --
pretende que suceda en el futurc., (15}

Documento que establece las préacticas -
operativas, los procedimientos. los re-
cursos v la secuencia de las activida--
des relevantes de calidad referentes a
un producto. servicio, contrato o oro--
yecto particular. ()

Metodologla de planeacién. aue consiste
en una forma préactica de sustentar y de
disenar planes y programas de desarro--
11o, determinando las estrategias funda
mentales aue contrarrestaran a las va--
riables o0 fuerzas internas v externas -
que se_oponen a la evolucién de un sis-
tema, EI analisis parte de la identifi-
cacion de fortalezas y debilidages asi

gomo ?$5%os retos y de las oportunida--
s,

Desarrollar un esfuerzo continuado para
mejorar los estandares de 1os costos, -
del comportamiento de la seguridad v de
la confiabilidad del producto. (4}

Accion v efecto de planificar. Plan ge-
neral, clentificamente organizado y de
gran amplitud, para obtener un objetivo
determinado. (1)

Manera de provectarngs hacia el futuro
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PLANIFICACION
DE LA CALIDAD

POBLACION

POLITICA

POLITICA

POLITICA
DE CALIDAD

POLITICAS

POLITICAS

POLITICAS
DE CALIDAD

POLITICAS
DE CALIDAD

de la empresa para tomar decisiones ade
Cuadas. (11)

La actividad para desarrollar los pro--
ductos v procesgs necesarios para satis
{gger las necesidades de los clientes.

Es el universo de datos ba{o investiga-
%%g? del cual sera tomada la muestra.

Una gufa de acciones gerenciales. (2)

Es una gufa de las acciones gerenciales.
Esta compuesta tanto de metas como de -
medidas., esto es tanto de fines como de
medios. (14}

Conjunto de directrices y objetivos ge-
nerales de una empresa relativos a la -
calidad v que son formalmente expresa--
dos. establecidos y aprobados por la al
ta direccion. (6)

Criterios de operacion de una compaiiia,
de acuerdo a los fines y conductas que

se persiguen. y gue narman las activida
des de ia misma, (5}

Guias para orlentar la accion: son cri-
terios o lineamientos generales a ob--
servar en la toma de decisiones., sobre

problemas gque se repiten una y otra vez
dentro de una organizacidén. (8)

Elemento de las politicas corporativas
a través de la cual la gérencia formal-
mente establece, autoriza y difunde las
intenciones generales que tiene para a-
seqgurar la calidad de sus productos o -
servicios. (9)

Elemento de las politicas corporativas
a través del cual la gerencla formalmen
te difunde sus Intenciones generales pa
ra asequrar la calidad de productos o -
servicios, asi como la direccion gue to
mara 1a empresa para realizarlas (poll-
ticas de calidad = intepciones de la ge
rencia + rumbo para realizarlas). (9}
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PRAXIOLOGIA

PRAXIS

PRECIO

PREDOMINIO

PREVENCION

PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO

Lo relativo a los procesos de cambto --
/0 de transformacién en la realidad de
as actividades humanas. (15)

Practica, Experimentacion., Prueba.
Conclusion derivada después de un procg
50 de prueba y error. (15}

Importe de un producto, en el aue se re
flejan 10s costos de produccidn, utlli=
?g?es e impuestos que el mismo genera,

(en un proceso), el fenémene de que en-
tre las numerosas variables que repercu
ten sobre el mismo, generalmente predo-
mina una; exhibe una influencia mucho -
mayor gue todas las demds juntas. Tipos
corrientes de predominic Incluyen el --
predominio de la preparacién: el predo-
minio del tiempo; el predominio de los

componentes; el predominio del trabaja-
dor; el predominio de la informacién{2)

Reconocimiento, a nivel pals. a empre--
sas e instituciones que alcanzan un al-
to nivel de calidad en sus productos ©

SEervicios, en sus procesos y en sus sis
temas. En el caso de México, se consti~
tuy6 un fldeicomiso para atender la eva
luaclon, promover la entrega del premio
naclionai de calidad v difundir las expe
riencias de las organizaciones de exce-
lencia, Existe un decreto con hase en -
el que se determinan los procedimientos
para la seleccioén de los candidatos, el
gtgrg?Té?nto ¥ uso del oremio de cali--
ad.

Es una estrategia moderna que mejora la
calidad dirigiendo el anélisis de la ac
ci6n hacia la correccion del proceso de
produccidon, Prevencidn es consistenge -
con 1?1f§losofla de mejoramiento conti-
nuo.

Sucesion cronologica o secuencia de ope
raciones concatenadas. necesarias para
realizar una actividad. (8)

Descripcion detallada v secuencial de -
como se efectuaran las actividades que
afectan la calidad, respondiendo a las
preguntas de como, quién, dénde, cuando
¥g§uanto y, s6lo sl lo amerita., por qué.
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PROCESC

PROCESO

PROCESO

PROCESQ

PROCESO DE
COONLEY-AGNEW

PROCESOS DE
MEJORA DE

LA CALIDAD
PROCESQ PHVA

PROCESO
PRODUCTIVO

PROCESOS
CRITICOS

Sucesidn de las distintas etapas de un
fenomeno ¢ acontecimiento. Progresp. ac
cién de ir adelante. Etapas de elabora-
cion de un producto. (i)

Una serle sistematica de acciones diri-
gidas al logro de un objetivo; las acti
vidades (tareas, pasos, operaciones, ¢I
clos de trabajo) por medlo de las cua--
les una unidad organizativa lleva a ca-
bo las responsabilidades que tiene asig
nadas. (2)

£s una serie sistematica de acciones di
rigidas al loaro de un objetivo. (8{

Es la combinaci6n de personas, maquina-
ria y equipo, materia prima, métodos v
ambiente que produce_un determinado pro
ducto o servicio. (13)

Un orocesp para resolver las diferen- -

clas en el cual las partes tienen que:

1) Identificar las &reas de acuerdo v -
las éreas de desacuerdo;

2) Ponerse de acuerdo sobre lo gue no -
estaban de acuerdo;

3) ?ggldlr aué van a hacer al respecto.

Consiste en difundir de "arriba a aba--
jo" en una graanizacion, la filosofla -
de superacion constante. En esta tarea
la prioridad de sensibilizacion la tie-
nen, los mandos superiores. (3)

Planear, hacer, verificar, actuar. Meto
dologia de accion usada por el CTC. (&)

Actividad rutinaria y operacion de ma--
guinaria que afecta la calidad de los -
productos o servicios de la empresa. in
dependientemente del departamento ¢ fun
cidn en donde se efectie. (9)

Procesos que presentan peligros graves
para la vida humana, la salud y el me--
dio ambiente o que corren el riesgo de
perder elevadas sumas de dinerc. [Los --
procesos criticos generalmente requie--
ren que se incorporen muchas salvaguar-
das dentro del sistema de control de ca
lidad operativo. (2)
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PROCESOS DE
MANUFACTURA

PROCLAMA DE
PRODUCTIVIDAD

PRODUCIBILIDAD

PRODUCTIVIDAD

PRODUCTIVIDAD

PRODUCTIVIDAD

PRODUCTIVIDAD

PRODUCTOD

PRODUCTO

PRODUCTD

Durante el desarrollo del disefio es im-
portante anticipar los métodos para - -
transformar 1os materiales. Las herra—-—
mientas y los procesos de manufactura -
son decisivos en la determinacion de -
la apariencia del producto, Para que --
los costos no sé eleven hay necesidad -
de planear ios métodos v los procesos -
de tal manera que la productividad sea
atta v los tiempos sean bajos. (10}

Es una forma de comunicacién en donde
sus directivos formularn su fllosofia de
la productividad. (11)

Estudia la relacion que existe entre --
los esténdares de un diseno nuevo v la
capacidad de produccién de la planta(l)

{alldad de productivo. Capacidad o gra-
do de produccién por unidad de trabajo.
{?gremento permanente de la produccion.

Capacidad de oroduccion potenclial de --
una emoresa en base a los requerimien--
tos del cliente v en base a su flujo de
insumos. (4)

Calidad de productivo, que tiene virtud
de producir; dicese de las obras de 13
naturaleza y por extension de las del -
entendimiente., Relacion entre la canti-
dad de_tnsumos invertidos en un produc-
to vy el producto o resultado. (8)

ES la relacitn que existe entre lo que

vroduce una organizacién y los recursos
requeridos, entendiéndose por recursos

la materia prima, eauipo v energia asf

como la mano de obra utilizada., (11)

Cosa producida. Beneficio que se obtle-
ne de algo, ganancias., (1}

Termino genérico para designar cual- --
quier cosa gue produce un proceso, sean
bienes ¢ servicios. (2)

Es la salida de cualavier proceso. (8)
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PRODUCTO O
SERVICIO

PROFESTONAL ISMO

PROGRAMA DE
CONFIABILIDAD

PROGRAMAS

PROMEDIO
0 MEDIA

PROVEEDOR

PROVEEDOR

PROVEEDOR

a) El resultado de actividades o groce-
$0s (productos materiales o tanglibles;
productos no materiales o i{ntanglbies.
tales como un programa de computadora,
un diserto 0 un instructivo);

b) Actividades o procesos (tales como -
la prestacion de un servicio ¢ la ejecu
cién de un proceso de produccién). (6)

Realizacion de una labor de manera efi-
clen%g)y funcional, atendiendo a la ét}
ca.

El plan por medio del cual se deben lo-
grar 1os requisitos de confiabilidad --
del producto. Comprende las especifica-
clones técnicas del producto en las que
se basa el sistema de equipg, 10s ¢ompg
nentes v su configuracion, las especifi
caclenes para su empaque vy transporta-=
cion, por medio de las cuales el produc
to sera protegido, la seleccién del - =
transporte por medio del cual se hace -
llegar este producto al consumidor, vy -
las funclones de mantenimiento v repara
c¢ion aue mantendréan al producto funcio-
nande. de acuerdo a los intereses del -
disefio. (4)

El término tiene mdltiples significados
1) Programa de Instrucciones para orde-
nadores vy

2) TInformacién general: informes, da-
tos, Instrucciones. advertencias, 6rde-
nes, etc. (8)

Es la expresidn mas frecuente del cen--
tro de %ﬁ distribucion. Esta representa
da por X v se calcula sumando los valo-
res observados y dividiendo el total --
por el ndmero de observaciones. (13)

Persona o empresa gue abastece de un --
producto o de un servicio particular, -
%tc.(?ge entrega o distribuye un produc
0.

Persona flsica o moral encargada de pro
veer materia prima o servicigs que son
necesarios para el buen funcionamiento
de la empresa. (5)

Cualquier persona ?

e suministra entra-
das a un proceso. )

u
8
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PROVEEDOR

PROVEEDORES

PROYECTO

PROYECTO

PRUEBA
ACIDA

PRUEBA
ACIDA

PRUEBA
“QUINTUPLE”

PRUEBA
QUINTUPLE

Suministra los productos a los clientes
Aouellos que suministran las entradas -
de un proceso. {14)

Aguellos gue suministran insumos de un
proceso. (2)

Intencton, idea, esbozo de algo facti~-
ble de realizar. Es una unidad productl

. ¥a mas peguena gue puede planificarse,

anallzarse v e;ecutarse, en forma inge-
pendiente. {15

Aquel que estd constituido por todo un
conjunto complejo de actividades que se
reallzarén para utilizar recursos con -
el obJeto de tener beneficios. (15

Parte vital de la estrategia de la espi
ral para orobar que la mejora es practl
¢a, al gusto de quienes la implantaran
y qQue no tiene efectos colaterales ad—-
versos sobre otras actlividades o egui-—-
pos. Incluye, por otra parte, capacita-
ci6n para gue los gue la probargn e im-
plantaran “quieran” y “sepan” elaborar
los procedimientos correspondientes y -
cumplir con ellos. (9)

Fase de 1a estrategia de la espiral que
tiene por objeto demostrar la idoneidad
y factibilidad de un cambio o mejora —-
propuesta a Ios procedimientos. (9)

Parte de la estrategia de la esniral cuy
yo objeto es filtrar i1as propuestas de
mejoras antes de "acido-probarse”. para
Incrementar las probabilidades tanto de
que pase dicha prueba como de que, una
vez probada y aprgbada, tienda a insti-
tucionalizarse. (9)

Fase de la estrategia de la espiral que
consiste en una serie de cinco pregun--
tas c¢on cuya respuesta los jefes v ge--
rentes deciden si una propuesta vaie la
pena someterse a la prueba "acida”. (9)
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QUANTUM

QUEJA

QUEJAS

QUIEBRA

QUINQUENAL

QUORUM

(Quanta). Cuanto. (1%

Recurso de procedimiento en que una de
las partes denuncia ante autoridad(es)
el incumplimiento, (15)

Reclamos de los clientes por un produc-
t0 ¢ servicio defectuosg, lo cual debe
resolver la empresa. {(5)

Suspension de actividades de una organj
zaclon industrial o comercial al no sef
capaz de cubrir el Da?o corriente de —-
sus obligaciones. (15

Que tiene una duracion de cinco afios.
Que sucede 0 se repite, cada quinguenio
(cada cinco anos). (15}

Porcentaje aceptable de personas gue —-
constituyen a un grupo necesario para
que proceda una reunién v sobre todo pa
ra que se puedan tomar acuerdos validos
del grupo deliberante. con declsiones -
aque van a respetar todos los integran--
tes del grupo. {15}



RANGO

RASTREABILIDAD

REALIMENTACION

REGLA ¥P

REMUNERACION

RENDIMIENTOS

RESPONSABILIDAD

RESPONSABILIDAD

RESPONSABIL [DAD
LEGAL DE LA
CALIDAD DE UN
PRODUCTO  Y/0
SERVICIO

RﬁSTRlCClON

Es una medida de la variacion en un gru
po de datos. Es calculado resultando eT
valor mas pequedo del valor mas grande
(en un grupo de datos). (13)

Capacidad de reencontrar o reconstruir

la historia. la aplicacién o la locali-
zacién de un elemento 0 de una activi--
dad, de elementos o0 actividades simila-
res, por medio de registros de identifi
cacién., (6)

Técnica para invelucrar a les emnleados
en el proceso de produccion de las em--
presas. (113}

Factlita la recoleccién del proceso o -
datos de productos de modo que 1a varia
¢i6n pueda reducirse continuamente. (12,

Se define como el sistema de recompen--
sar a los trabajadores por sus servi- -
clos dentro de una empresa. (11)

Utilidade?

0 dividendos que produce un
negocio, (8)

8

Grado de culpa de la empresa en caso de
producto defectuoso. Responsabllidad --
del personal, capacidad del mlsmo para
darse cuenta cuando se esta desarrollan
do mal una labor.

La obligacion de un suberdinado para --
elecutar tareas que le han sido asigna-
das o delegadas. (8)

Término genérico usado para describir -
la responsabilidad y obligacién de una

organizaciotn o de otros para efectuar -
una reparacién o restitucion por pérdi-
das debidas a lesiones personales, da—-
fios materiales o cualguier otro dafio —-
causago por un producto o servicio. (6}

Cualauier cosa que le impida al sistema
lograr su objetivo, .

Internas: maquinaria, equipo. gente, --
sistemas de traba)o, etc.

Externas: clientes, proveesdores, etc.
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RETROAL TMENTACION

RETROAL IMENTACION

RETROALIMENTACION

REVISION DEL
DISENO/PROYECTO

REVISION DEL
SISTEMA DE
CALIDAD

ROL

Informacion procedente de un cllen e, -
relativa al impacto del producto. (2)

Etapa que clerra ¢l ciclo o proceso de

planeacion y aue permite reformular un

plan con mavores elementos para su sus-
tentacion, va que se incorporan datos e
informacion obtenida durante el ante- -
rior periodo de ejecucion. {15}

Es la allmentacion al préximo proceso,
de las experiencias obtenidas de 10s he
chos pasados.
Es la etapa que asegura la continuidad
del proceso de planeacion, permite ali-
mentar al nuevo proceso con las dltimas
condicionantes. incorporandg las expe--
riencias de la ejecucion anterior.
Fase aue permite conservar 1o positivo
del plan anterior vy de reorientar 1gs -
aspectos negativos, en el caso de pla--
nes repetitivos. (15)

Es el examen formal. documentado comple
to vy sistematico de un disefio, con el =
fin de evaluar los reaquisites iniciales
de provecto v la capacidad del mismo pa
ra alcanzar estos requisitos. Identifi-
car problemas vy proponer soluciones.(6)

Evaluacion formal efectuada por la alta
direccion de una organizacién del esta-
do v la adecuacidn del sistema de cali-
dad en relacién a la polltica de cali--
dad vy a los nuevos objetivos. resultado
del cambio ¥ evolucion de las circuns--
tancias.

La forma de intervencion de los involu-
crados. (14)
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SENSOR

SERVICIO

SERVICIO

SERVICIOD

sicMa (&)
SIMBOLO DE
ACTIVIDAD

SIMBOLO DE
DOCUMENTO

SIMBOLO
TERMINAL

SIMULACION

SISTEMA

Un método o instrumento que puede deter
minar la oresencia e intensidad de un -
fentmeno., (2)

Accién vy efecto de servir. Conjunto or-

ganlzado de personas gque atienden nece-

s{dades pianteadas en entidades p(bli--

?as 0 pz%gadas y la labor gue €stas rea
1zan.

Atencién que se presta al cliente al o-
frecer un producto determinado de una -
empresa, mantenimiento al producto que
adquirl¢ el consumidor con capacidad --
técnica de la empresa fabricante. (5)

Trabajo realizado para otra persona. El
servicio también incluye el trabalo gue
se realiza nara otro cliente dentro de

la empresa; por e}.. breparaclon de no-
minas, contratacion de nuevos empleados
mantenimiento de la planta. A es{os ser
vicos se les llama a menudo servicios -
auxillares. (8)

Es la letra griega usada para designar
13 desviacion normal. (13}

En un diagrama de flujo, rectangulo que
designa una actividad, (2}

En un diagrama de flu un rombo que -

jo,
seftala una decision. (2)

En_un diagrama de flujo, un simbolo que
sena%g)un documento pertinente al oroce
Q.

En un diagrama de flujg, un recténgulo
redondeado, que identifica sin ninguna
amblgu%g?d el principio o fin de un pro
ceso,

Planificacion que utiliza modelos mate-
maticos o modelos a pequefia escala: es
también un medio vara proveer al perso-
nal operativo con experiencia, antes de
realizar las operaciones. (2)

Conjunto ordenado de reglas o princi- -
plos sobre una materia relacionados en-
tre si. Conjunto organizado de cosas., -
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SISTEMA

SISTEMA DE
CALIDAD

SISTEMA DE
CALIDAD

SISTEMA DE
CALIDAD
ESTRUCTURADO

SISTEMA DE
CALIDAD
TOTAL

SISTEMAS DE
FASES

ldeas. medies, etc. Conjunto de eiemen-
tos organizados entre si v que persi- -
guen un objetivo comon. (1)

Conjunto ordenado de procedimientos, o-
peraciones y métodos relacionados entre
s{ que contribuyen a realizar una fun--
cign (concepto administrative de siste-
ma). por ej., sistema financiero, siste
m% de(g?branzas, sistema de archivo, --
etc.

Estructura organizaclonal. conjunto de
recursos, resoonsabilidades v procedi--
mientos establecidos para asegqurar que
10s productos, procesos o serviclos cum
plan satisfactoriamente con el fin a --
que estan destinados y aue estén dirigi
das hacia la gestion de calidad. (6)

Estructura organizacional(organigramas)
-y la consecuente asignacion de autori-
dad v responsabl!idades- para el desaho
g0 practico de la gestion o administra-
¢i6n de la calidad, asi como los proce-
dimientos. procesos fisicos y adminis-—-
trativos, y recursos materiales, econd-
micos y humanos, que le dan vida a di--
cha organizacién, (9)

Es un sistema integrado para producir
la compieta satisfaccion del clliente,
sobre la calidad vy los costos minimos
de calidad con el usg mas efectivo de
105 recursos de la planta vy compania,
la velocidad 6ptima, con una armonia y
mottivaciones humanas y control general
de acciones., (&)

[« T S I I |

£s 1a estructurade trabajo operativo a-
cordado en toda la amresa v en toda la -
planta, documentada con procedimientos
Integrados. teéecnicos v administrativos
efectivos para gular las acclones coor-
dinadas de la fuerza laboral. de las mi
quinas y la informacion de la compania
de las formas mejores vy mas préacticas -
para asegurar la satisfaccion del clien
ie sobre la caligdad v costos econdmicos
de la calidad. (4}

La forma de dividir un proceso complejo
(generalmente el .proceso de desarrollo
del producto).. en una serie definida de
pasos o fases. Generalmente el sistema
de fases permite gue se tomen decisio--
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SISTEMAS DE
SEGURIDAD
TOTAL _PARA
LA ACT

STAFF

SUBOPTIMIZACION

SUBSIDIARIDAD

SUPERVISOR

nes empresariales en distintos puntos -
clave durante la progresi6n. (2)

Procedimientos. lineamientos vy planes -
que garantizan la seguridad de la inter
relacién de los sistemas soclotécnicos,
??E? lggrar los objetivos empresariales

Grupo de personas que tienen por objeti
Vo asesorar, aconsejar e informar a 103
departamentos, en aqueilas activldades
0 ¢ampos gue reqguleran conocimientos
experiencia técnica especializada. (8

Persecusi6n de objetivos locales sin --
considerar los objetivos de empresa mas
amplios. (2)

Hacer tanto como sea posibles suplir --
}g?to como sea necesarlo (sim D ficar),

Persona encargada de verificar que se -
realice correctamente la fabricacidn de
un producto o Ia otorgacion de un servi
clo, cuya respensabilidad es que éste =
%g? correcto v con la méxima calidad.
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TABLAS DE
MUESTRED

‘TECNICA
DE GRUPO
NOMINAL

TECNICAS DE
SIMULACICN

TECNOLOGIA
DE LA INGENIERIA
JE LA CALEDAD

TECNOLOGIA
DE LO 0BVIO

TECNOLOGLA
DEL LIDERAZGOD

TENACIDAD

TENDENCIAS

TRABAJADOR

Estas son un conjunto especifico de pro.
cedimientos que usualmente conslsten en
planes de aceptacién de muestreo con --
las que se relacionan tamafos del lote,
tamato de la muestra y criterio de acep
tacion. o la Inspecci6n al 100%. (4)

Es una técnica de clasificacibn segln -
¢l orden de importancia que permite al
grupo establecer las prioridades cuando
trabaja con una gran cantidad de temas,
sin ¢crear la percepcion de que hay "ga-
nadores” y “perdedores”. (13}

La técnica de simulacion de un slstema
o de un or?anlsmo exige la preparacion
de un modelo o simulador que represente
al sistema u organismo. {(4)

Es un grupo de disciplinas que se re- -
quieren en cada etapa del ciclo indus--
trial. Abarca técnicas g enfoques opera
tivos fundamentales. (4

?g;o nombre de la AYLO.

?5;0 nombre de la AYLO.

Resistencia. empefo. Sintnimo: perseve-
rancia. Que pone mucha resistencia a --
romperse o deformarse. Firme, terco, --
porfiado; constancia en la ejecuci6n de
los propositos. (8)

Son las trayectorias de un diagrama de

desarrollo en un grafico de control, --
ue muestran el aumento o gisminucidén -
e una serie de puntos consecutives. Co
mo en las corridas de datos, con aten--
cion a tales trayectorias cuando éstas

excedan un ¢lerto nomero predeterminado
estadisticamente, (13)

Individuo que se dedica a trabajar, es
decir, que apiica su energia personal a
la produccion de algln bien. EI gque su-
ministra el factor frabajo a un negocio
En su empleo corriente el términe queda
limitado al tipo de obrero cuyas activi
dades son de tipo f{sico y manual, més -
bien que intelectuales. En una economia
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TRABAJADORES
SENSIBILIZADOS

TRABAJO

TRABAJO

TRABAJO

TRANSFORMACTON

TRILOGIA
TRILOGIA
DE JURAN

TRIPLE
PAPEL

capitalista se considera gbrero al indi
viduo que se emplea por otra persona y
que trabaja por un salaric. (19)

Personal que elahbora en una empresa y -
al cual se motiva para gue desempefie su
fabor con gusto vy eficlientemente. (1)

Esfuerzo sistematico efectuado con el -
objeto de ejecutar cada una de las fa--
?$g)ﬁel proceso productive de una obra,.

Energia humana gastada en la consecu- -
cion de algun fin conscientemente reco-
nocido, De mapera especifica, uno de --
los factores basicos de la unidad o em-
oresa que produce riqueza, de la cual -
el otro factor indispensable es la - -
tlerra. A medida que se desarrotla la -
cultura han ido afadiéndose otros facto
res: el capital. la organizacion y la =
propiedad. (19

{Normas de). Normas -cambiantes que regu
lan los tlpos de salario, las horas de’
trabajo. la seguridad social, las_condi
ciones de trabajo de mujeres y nifios, -
etc., que se han establecldo por acuer-
do entre lgs obreros y las empresas ¢ -
por la accion del gobierno. Come mani--
festaciones del control social en las -
relactones economicas. significan la sg
lucion de conflictos entre el patrono v
los grupos obreros por accién autdnoma

y por intervencion del Estado. (19)

Acclén y efecto de transformar o trans-
formarse. Proceso mediante el cual sg -
establece una correspondencia entre los
elementos de dos conjuntos. (1)

Los procesos de gestidn, de planifica--
%%8ndde(%? calidad y de mejora de la ca
ad.

Los procesos de planificacion de la ?g-
lidad, control y mejora de 1a calidad (2}

Los tres papeles representados por to--
dos los equipos procesadores: procesa—-
dor, proveedor v cliente. (2)
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UNIDAD
DE GRUPO

UNIVERSO
ESTADISTICO

USEM

UTILIDAD

UTILIDADES

La unidad de accidn en un grupo soclal
se produce en virtud de acomodas reci--
procos en la conducta de sus miembros a
fin de que la accién del arupo, como un
todo, tenga un solo propdsito, por ej.:
los miembros de un equipo de futbol - -
coordinan de tal modo las actividades -
de cada uno de ellos. que el eauipo en-
tero act0a como si fuera una “maquina -
humana” dispuesta a llevar la pelota a
la meta. Todos los grupos humanos se ca
racterizan por clerto acomodo rec{proco
de la conducta de sus miembros. de suer
te que pueden funcionar asl en la persg
cucidn de una finalidad objetiva. Su ac
cion es el resultado de la integracion
o coordinacion de las acciones, sentj--
mientos y propoésitos individuales de --
sus propios miembros. As! pues, la con-
ducta de un grupo social suele llegar a
unificarse de tal forma que nos permite
hablar de la solidaridad del grupo. El
proceso se llama "integracién del gru--
po”, La unidad social o de grupo no sig
nifica que todos los miembros del mismo
actoen de igual manera o tengan idénti-
cos pensamientos v afectos. Por el con-
trario, para la 1nte?rac10n de un grupo
son necesarias las diferenclas de con—-
ducta, de pensamiento vy de sentimiento
slempre que favorezcan la coordlinaclon
entre elios. (19)

Poblaci6n total de la gque se selecciona
una muestra, Conjunto de todos los ca--
sos posibles del gruoo que se considera.
Se llama también poblacién, poblacion -
matriz, universo mental. (19)

Union Social de Empresarios Mexicanos,
cuyo objetivo es unir v motivar a los -
dirigentes de empresa para que., a la —-
luz del pensamiento social cristiano, -
se comprometan a su mejoramiento perso-
nal, a la transformacion de sus empre--
sas y del medio empresarial, v a contri
buir a la edificacion de una sociedad =
mas Justa, libre y humana. (9)

Capacldad propia y real de un objeto pa
ra satisfacer un deseo humano. La creen
cta en la utilidad es la base del valor
pero la vtilidad puede ser por completo
Inexistente. (19)

Aportaci6n marginal de un producto des-
pues de su venta, también de ia buena -
imagen gue adguiere una empresa por la
calidad de los servicios aue presta.(5)
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VALTDACION
DEL PROCESO

VALIDEZ DE
LOS DATOS

VALOR
AGREGADO

VALORES

VALORES

VALORES
SOCIALES

VARTABLES

Un programa documentado gue proporciona
un elevado grado de garant{a de gue un

proceso concreto producira un productq
coherentemente, cumpliendo las especifi
caciones predeterminadas v los atribu-=
tos de calidad, (2)

Grado en que tos datas corresponden a
algdn criter{o que constituye una medi-
da aceptable de los fendmenos que se es
tudian. Exactitud con que los datos re-
presentan lo que quleren representar.
No debe confundirse con seguridad de --
los datos. (19)

£s todo aquello en yn producta o servi-
¢lo, que va mas alla de satisfacer la -
expectativa del cljente, ]

Lo adicional o extraordinario de un --
producto o serviclo. E! extra aue se re
cibe 'de una Institucion o Empresa de ca
lidad. (i%)

Principios o pautas de conducta de acep
tacidn universal que orientan la actua-
cién del individuo hacia el bien. (8)

(Escala de), Serie en la que los valo--
res personales v sociales, o solo éstos
0ltimos, estén situados en orden de im-
portancia relativa en las actitudes de

una persona 0 grupo de personas determi
nado, El orden de gue se-trata puede po
nerse de manifiesto de diversas maneras
desde 1a afirmacion de una ley a la me-
dicion estadistica de ciertos actos{19)

Objetives, inanimados o animados. huma-
nos. artificiales o inmateriales. a los
que el grupo atribuye por general con--
senso (colectiva o distributivamentz) -
un determinado valor. Este puede ser po
sitivo o negativo. Las actitudes perso-
nales suelen reflejar el consenso del -
grupg respecto a los valores sociales.
si bien éstos. a su vez. pueden influir
lo ¥ modificarlo. (19) ]

Son aaquellas caracteristicas de una par
1e Gue pueden ser medidas. Como ejempld
puede mencionarse la longitud en milime
tros, la resistencia en ohms, el esfuer
Zo de clerre de una puerta en Kilogra--
mos y el _torque de una tuerca en pie i
bras. (13)
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VARIACION

VENDIBILIDAD

VENTAS

VIGILANCIA

DE LA CALIDAD/
SEGUIMIENTO

DE LA CALIDAD

VISION

~  VOLUNTAD

VOLUNTAD
COLECTEVA

Es la inevitable diferencia entre los -
resultados indgividuales de un proceso:

las fuentes de variacién pueden ser - -
agrupadas principalmente en dos clases:
causas comunes y causas especiales.(13)

El resultado es que el producto elabora
do satisface realmente lo que el compra
dor desea, tanto en su funcicnamiento -
como en el precio que paga por &1. (4}

Volumen de productos terminados vendi--
dos a los clientes. (5}

Verificacion y seguimiento permanente -
del estado de los procedimientos, los -
métodos, las condiciones de ejecucion,
los procesos, 1os productos y servicios,
as! como el analisls de los registros -
en relacion a las referencias estableci
das con el fin de asegurar que se Cum--
plan los requisitos de calidad especifi
cades, (6)

Capacidad de ver mas alla en tiempo v -
espacio vy por encima de los demas. Es -
una imagen mental viva que representa -
un estado futurg deseable; mientras mas
claridad v detalle contenga la visi6n,

me)or podra traducirse en un resultado

y una realidad. Sequn Peter Drucker, —-
"solo una clara definicién de 1a vision
hace posible establecer objetivos cla--
ros v realistas. Es el fundamento para

establecer prioridades, estrateqias, --
planes v asignacion de actividades”(14)

Facultad de noder determinar. Facultad

de determinarse hacia clertos actos.

Firmeza del alma, disposicién interna -

geiaang)de hacer una cosa. Libre albe-
rio.

Voluntad asoclada de dos o mas inglvi--
duos en donde ademas se supone que la -
voluntad del grupo es diferente de la -
de cada participe v de la suma de las -
voluntades de todos ellos. (19)
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ZONA

ZONA DE
ACUERDO

ZONIFICACION

Area 0 regién geografica con fronteras
gue se pueden establecer o estén preci-
sagas. (15)

Parte ¢ fragmento de la materia de una
divisién sobre 1a que ne se produce po-
Iémica alguna entre las personas o gru-
pos gue sustentan opiniones divergentes.
Algunas veces se dice de ciertos funcio
narios pablicos o agenclas sogliales que
actdan "en zona de acuerde”. No se aven
turan a salir de ella por el temor de =
suscitar criticas. (19)

Accion g efecto de dividir en zonas una
area urbana o rural para facilitar la -
realizacion de determinados fines poli-
ticos. administrativos o de otra clase.
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4, SIGNIFICADO DE LAS SIGLAS MAS EMPLEADAS
RELACTONADAS CON LA CALIDAD.



AC

ACT

ANSI

-A0Q

AOGL

ADTC

AQAP

ARM

ASGC

AVA

AYLO

BBA

BEAB

BESA

BSI

CAC

Aseguramiento de Calidad. (16}
Administracidn de Calidad Total. (16}

?g?rican Natfonal Standards Instltute.

Calidad Promedio de Sa!1da (Average Out
aoing Quality), (18) -

Nivel Promedio de Calidad de Salida.
{Average Outgoing Quality Level). (18)

Assoclated Office of Technical Commi- -
tiee. (16)

caciones de Garantfa de Calidad, -
lity Assurance Pubhlications)

Analisis de Disponibilidad, Conflabili-

ad y Posibilidad de Mantenimiento., -
(Availability, Rellablilty and Main- --
tajnabllity). (18}

Amertcan Society for Quality Control(9)
Administracion del Valor Aaregado. (16)

Administrar  “vendo” de un lugar a - -
otro.

British Board of Agreement. (16)

British Electrotecnical Approvals Board
of Household Equioment. (16}

Asociacién Briténica de Normas de Inge-
nierfa, {British Engineering Standards
Association). {18)

British Standards Institution, (16}

Calidad con Avuda de la Computadora. (Yy)
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CAD

CAM

cc

cc
ccr

coc

CEC

CEN

CEP

CFR

CTC

CINCO “M¢

DAC

DFD

DIA

D.0.F.A.

E0QC

Disefios con Avuda del Comput dor, - -
(Computer Aided Desing). (18

Manufactura con Ayuda del Computador -
(Computer Aided Manufacturing). (18

Circulos de Calidad. (18)

Control de Calidad. (16)
Congrol de Calidad Total. (16)

Costo de la Calidad. (16}

Control Estadistico de Calidad. (1)
Comité Europeo de Estandarizacidn. (18}
Control Estadistico del Proceso, (1)
Code of Federal Regulations. (9)

Control Total de 1a Calidad = Control -
de Calidad en toda la Institucion. (1),

Mang de obra, Métodos., Maquinaria, Ma-
teriales y medio amblente. (18)

Departamento de Aseguramiento de la Ca-
lidad, (1%}

? spliegue de 1a Funcidn de la Calidad.

Disefio de Ingenieria ayudado con Compu-
tadora. (4)

Debilidades, Onortunldades. Fortalezas
y amenazas. (1/7)

European Organisation for Quality Con--
trol. (16)

- 106 —



FAC

FCA

FHMEA

FT

FTA

GMC

18D

104

180

1.5.0.

156 9000

JAT

LPCF

LROA

MAC

MACA

Fabricacidn Ayudada con Cemputadora. (4}
Factores Criticos para el Exito. (16)

Modos de Fallas vy Analisis de Efectos.
Eﬁg%lure Modes and Effects Analysis).

arbol de Fallas (Fault Tree). (18)

Anatisis del Arb?

de Defectos (Fault
Tree Analysis). )

1
18
Grupos de Mejora Contlnua. (16}

Investigacion y Desarrcllo. (18)
Institute of Quality Assurance. (16

Organizacidn Internacional de Normaliza
clon (International Standarization Orga
nization). (18)

Normas Oficiales Internacionales (promo
vidas principalmente por los paises eu=
ropeos v aceptadas por los E.U.A.). (9}

Estandares v Lineamientos de Admi?l

stra
¢lon v Aseguramiento de Calidad., {(15)

?ria de inventarios). Justo a Tiempo

Limite Promedio de la Calidad Final,{#}

%ggds Reglster Quallity Assurance Ltd.

Manual de Calldad. (15)

Manual de Calldad. (9)
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MAP

MAPE

MC

MCF

MCI

MP

MPT

M.R.P.

NACCB

NCA

NCI

NCL

NCR

PC

PDE

PECA

PEF

POE]T

Manual de Procedimientos, (9)

Manual de Procedimientos Instituctiona--
les. (15)

Mantenimlento Correctivo. {16}
Media de Calidad Final. (4)

? rcadotecnia y Compras Internacionales.

Mantenimiento Preventivo,.{16)
Mantenimiento Preventivo Total. (16)

Material Resource Planning. (17)

Instituto Nacional de Acreditacion de
Certificaci6n, (16)

Nivel de Calidad Aceptahle. {4)
Nivel de Calidad Inaceptable. (4)
Nivel de Calldad Limitante. (4)

Nivel de Calidad Rechazable, (4)

Procesos Criticos. (16)
Punto de Eauilibrio. {(4)

Ciclo: Planear-Ejecutar-Comprobar-Ac- -
tuar. (18)

Modelo Tradicional en el que el costeo
incluye los aspectgs de Prevencion, Eva
luacién v Fallas. (i6)

Provecto de Obj vos de 1a Educacibn -
de Ingenierfa. (i6)
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PSL

ROFYD

SECOFI

SFM

s.1.T.C.

SGA

SST

TAF

TAM

TPDL

TPEF

TPH

TPPR

ToH

U.5.E.M,

Plan de Muestreo Sensible al Lote. (4)

Retos, Oport nldades, Fortalezas y Deb]l
lidades. (15

Secretag

a de Comercio v Fomento Indus-
trlal: }

f
g
Sistemas Flexibles de Manufactura. (16)

Standard International Trade Classifica
tion, (17}

Garantia de Calidad del Proveedor,
(Supplier Quality Assurance). (18)

Sistemas de Seguridad Total. {16}
Tecnologia Avanzada de Fabricacion. (18)
Tecnologla Avanzada de Manufactura. (16)

Tolerancias de Porcenta)es Defectuosos
en el Lote. (4)

Tiempo promedio Entre Fallas. (18)

Mantenimiento Total de Preductividad,
(Total Productivity Maintenance). (18)

Tiempo Promedio Para Reparar. (18)

Gerencia de Calidad Total,
{Total Quality Management), (18)

3§0n Soctal ‘de Empresarios Mexicanos.
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APENDICE

CORRESPONDENCIA DE TERMIMOS EN ESPAROL CON TERMINOS EN INGLES
SOBRE CALIDAD TOTAL (200

TERMINQ EN ESPAROL TERMING Ei INGLES
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD QUALITY ASSURANCE
AUDITOR AUDITOR
AUDTTOR EN ENTRENAMIENTO TRAINING AUDITOR
AUDITOR LIDER LEAD AUDITOR
AUDITORIA DE CALIDAD QUALITY AUDIT
AUDITORTA EXTERNA EXTERNAL AUDIT
AUDITORIA INTERNA INTERNAL AUDIT
CALIDAD QUALITY
CICLO DE CALIDAD QUALITY LOOP/QUALITY ESPIRAL
CONTROL DE CALIDAD QUALTTY CONTROL
DEFECTO DEFECT
DEONTOLOGI A DEONTOLOGY
ESPECIFICACION SPECIFICATION
FIABILTDAD RELTABILITY
GESTION DE CALIDAD QUALITY MANAGEMENT
GRADO/CLASE GRADE
GRUPO AUDITO AUDIT TEAM
INSPECCION INSPECTION
NO CONFORMIDAD NONCONFORMITY
PLAN DE CALIDAD QUALITY PLAN
POLITICA DE CALIDAD QUALITY POLITICS
RASTREABILIDAD TRACEABILITY
RESPONSABILIDAD DE LA PRODUCT LIABILITY/
CALIDAD DE UN PRODUCTO SERVICE LIABILITY
Y/0 SERVICIO
REVISION DEL
DISENQ/ PROYECTO DESIGN REVIEW
REVISION DEL SISTEMA
DE CALIDAD QUALITY SYSTEM REVIEW
SISTEMA DE CALIDAD QUALITY SYSTEM
YIGILANCIA DE LA CALIDAD/

SEGUIMIENTO DE LA CALIDAD QUALITY SURVETLLANCE
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COMENTARIOS FINALES

La comunidad de Ingenieria de la U.,A.S.L.P.. tiene
una cultura institucional coensistente. Un ambiente de trabajo -
adecuado.

No son pocas las personas que han expresado esponti
neamente en diversos foros y momentos que “esta Institucidn es
uno de los mejores lugares en donde yo he trabajado”.

En los Ultimos anos se han captado adiciones a esos
comentarios, eloglando la ocupacifn aue se tiene por la Calidad
y el fortalectmiento de la unidad. de manera similar a como --
ocurre con una gran familia.

Estos aspectos valen la pena deJarlos asentados, --
porque deben formar parte de nuestra “Memoria Corporativa” ¢ —-
Historia Institucional.

El presente documento se ha integrado como una aten
clén a la comunidad de Ingenieria, aue estd empefiada en avanzar
en conocimientos en torno & la Filosofla de la Calidad Total, -
con el fin de aplicarlos cotidianamente.

La Facultad, cuenta con un PLAN MAESTRO PARA EL ME-
JORAMIENTO DE LA CALIDAD vy dentro de los provectos y acciones -
contempladas en el plan, se encuentra una labor de divulgacién
al Interlor de la Institucién, sobre los diversos aspectos que
tienen que ver con la Calldad, entre ellos la Terminologla mas
utilizada.

Qulenes conformamos a esta Entidad Académica. tene-
mos el compromiso de capacitarnos en materla de Calldad Total,
ya que ése es el esauema de Administracién adoptado vy con el --
fin de aue los esfuerzos y la aportaci6n de cada uno de noso- -
tros al Progreso Institucional esté dado en 12 misma direccion
esto es, en la bisgueda de alcanzar un mismo prop6sito central:

“LA MISION O RAZON DE SER DE LA FACULTAD*
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