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INTRODUCCION

El Control de la Calidad se posesiona como una estrategia para asegurar
el mejoramiento continuo de la calidad. Programa para asegurar la
continua satisfaccion de los clientes externos e internos mediante el

desarrollo permanente de la calidad del producto y sus servicios.

La calidad de los procesos se mide por el grado de adecuacion de estos a
lograr la satisfaccion de sus clientes (internos o externos). Esto implica la
definicion de requerimientos del cliente o consumidor, los métodos de

medicion y estandares contra que comparar la calidad.

El objetivo basico de control de calidad es asegurar que los productos,
servicios 0 procesos siempre que cumplan requisitos especificos y que
sean confiables y satisfactorios para los clientes (o las redes de mercadeo

de la empresa)

Esencialmente, el control de calidad implica el examen de un producto,

servicio o proceso para ciertos niveles minimos de calidad.

El objetivo de un equipo de control de calidad para identificar productos o
servicios que no cumplan las normas especificadas de una empresa de

calidad.

Si se identifica un problema, el trabajo de un equipo de control de calidad
o profesional puede implicar suspender temporalmente la produccion de

la empresa (pymes o mype).



Dependiendo del servicio o producto en particular, asi como el tipo del
problema en cuestion, la produccién o la aplicacion no puede descuidarse

por completo.

Por lo general, el trabajo de un equipo de control de calidad o profesional
no es corregir los problemas de calidad por completo. Por lo general, otras
personas estan involucradas en el proceso de descubrir la causa de los

problemas de calidad y fijacion de ellos.



RESUMEN

El control de calidad ha estado presente en todos estos cambios
apoyando a las empresas en el establecimiento de programas de
mejoramiento continuo; sin embargo, en la época actual y en el futuro, las
organizaciones tendran que lograr no solo la satisfacciéon del cliente
mediante productos y servicios de calidad (y de los accionistas mediante

una operacion rentable).

Sino también de los otros grupos que de una u otra forma tengan algun
interés y esperen algun beneficio de la empresa (empleados, la
comunidad y los ecosistemas con los que interactua). Esto requiere que la
implantacién de programas de mejoramiento continuo se realice con un
enfoque sistematico que asegure la congruencia estructural y cultural

entre el sistema organizacional y los principios de calidad total.

A menudo, el control de calidad se confunde con la garantia de calidad.
Aunque los dos son muy similares, hay algunas diferencias basicas. El
control de calidad tiene que ver con el producto, mientras que la garantia

de calidad esta orientada al proceso.

Incluso con una diferencia tan clara y definida e identificando las
diferencias entre los dos puede ser una tarea dificil. Basicamente, el
control de calidad consiste en la evaluaciéon de un producto, actividad,
proceso o servicio. Por el contrario, la garantia de calidad esta disefiada
para hacer que los procesos sean los suficientes para alcanzar los

objetivos.
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1.1.

CAPITULO |
El Control de Calidad

El Control de Calidad
Es el conjunto de los mecanismos, acciones y herramientas

realizadas para detectar la presencia de errores

La funcion principal del control de calidad es asegurar que los
productos o servicios cumplan con los requisitos minimos de
calidad. Existe primordialmente como una organizacion de servicio,
para conocer las especificaciones establecidas por la ingenieria del
producto y proporcionar asistencia al departamento de fabricacion,

para que la produccion alcance estas especificaciones.

Como tal, la funcion consiste en la recoleccién y analisis de
grandes cantidades de datos que después se presentan a
diferentes departamentos para iniciar una acciéon correctiva

adecuada.

Todo producto que no cumpla las caracteristicas minimas para

decir que es correcto, sera eliminado, sin poderse corregir los
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posibles defectos de fabricacion que podrian evitar esos costos

afadidos y desperdicios de material.

Para controlar la calidad de un producto se realizan inspecciones o
pruebas de muestreo para verificar que las caracteristicas del
mismo sean Optimas. El unico inconveniente de estas pruebas es el
gasto que conlleva el control de cada producto fabricado, ya que se

eliminan los defectuosos, sin posibilidad de reutilizarlo

Definicion.- El proceso de alcanzar los objetivos de calidad
durante las operaciones. Los individuos son el componente que
refleja finalmente la calidad de la organizacion y los procesos. Este
componente debe poseer calidad de vida para reflejar la calidad en

su trabajo. En relacion con el producto (servicio):

1.2. Objetivos
Establecer un control de calidad significa ofrecer y satisfacer a los
clientes al maximo y conseguir los objetivos de la empresas. Para
ello, el control de calidad suele aplicarse a todos los procesos de la

empresa.

En primer lugar, se obtiene la informacidon necesaria acerca de los
estandares de calidad que el mercado espera y, desde ahi, se
controla cada proceso hasta la obtencion del producto/servicio,

incluyendo servicios posteriores como la distribucion.

12



1.3.

1.4.

Ventajas de establecer procesos de control de calidad

e Muestra el orden, la importancia y la interrelacién de los distintos
procesos de la empresa.

« Se realiza un seguimiento mas detallado de las operaciones.

» Se detectan los problemas antes y se corrigen mas facilmente.

Plan de calidad
Es un plan donde se recogen los proyectos y acciones orientados a
maximizar la calidad de las operaciones y, por consiguiente, la

satisfaccion de los consumidores.

Estas acciones han de ser lo suficientemente relevantes como para

tener un impacto en los objetivos de la compafiia.

¢ Qué es control de calidad?

El control de calidad es un proceso crucial para cualquier proceso
productivo, ya que es a través de éste que se garantiza la correcta
realizacién de los procesos llevados a cabo y se asegura que lo
producido cumpla con sus correspondientes legislaciones y

objetivos planteados.

El control de calidad es hoy en dia sumamente importante, dadas
las caracteristicas actuales del mercado a nivel competencia. Las
empresas de jerarquia internacional poseen especialistas y
magquinaria, junto a un sistema de software de elevado nivel para

poder evaluar todo lo que es producido en sus fabricas.

13



1.5.

El concepto de control de calidad, si bien es mas comun en el
ambito de la produccion, también se encuentra presente en las
empresas destinadas a brindar servicios. Mediante encuestas y
otras técnicas se intenta evaluar cuales fueron las impresiones de
los destinatarios en cuanto a los servicios prestados, cuales son

los puntos a mejorar, etc.

¢ Cuales son sus métodos?

Volviendo a la esfera productiva, vamos a detallar algunos de los
elementos claves para garantizar un correcto desarrollo de la
misma. Si bien es verdad que existen infinitas técnicas y procesos
que amplian los pasos que vamos a enumerar, como primer

medida es entender en qué consisten estas medidas.

Hoja de control: Como primer elemento, contamos con la hoja de
control. En esta hoja, generalmente en forma de planilla para
generar una mayor facilidad en la obtencién de datos, encontramos
una divisién precisa sobre las distintas funciones a analizar, donde
debemos detallar si encontramos alguna falla, y en caso de ser asi,

en qué sector.

Es importante que esto se realice con una periodicidad estipulada,
ya que es asi donde se notaran fallas en los procesos a largo
plazo. Este tipo de método es de caracter manual,

independientemente de cémo se analicen los datos luego.

14



1.6.

Estratificacion: Se trata de un método estadistico muy importante

que clasifica la informacion considerada relevante, agrupandola en
estratos. La eleccion de los tratos (personal, distribucion, y
cualquier otra caracteristica que consideremos relevante para el
proceso productivo) es totalmente arbitraria y corresponde a la

eleccion hecha por el personal a cargo.

Esta forma de medicidn sirve para tener la informacién claramente
agrupada y poder observar cuales son los procesos que deben ser

revisados y tenidos en cuenta.

Estas son tan sélo dos de las muiltiples opciones con las que
cuenta el personal para maximizar y corregir la productividad.
Otras medidas muy populares en el ambito de la administracion es
el diagrama de causa-efecto o el diagrama de Pareto (en honor al

economista italiano).

Como vemos, es indispensable para las empresas contar con un
plan de control de calidad, ya que es aqui donde se vera o no un
crecimiento de la compafia; cuanto mas estricto sea un control de

calidad, de mayor calidad sera el producto final.

A qué se refiere el Control de Calidad?
Es el conjunto de técnicas y actividades de accion operativa que se
utilizan, actualmente, para evaluar los requisitos que se deben

cumplir respecto de la calidad del producto o servicio, cuya
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1.7.

responsabilidad recae, especificamente, en el trabajador

competente.

Un factor importante para el funcionamiento de una organizacion es
la calidad de sus productos y servicios. Se debe tener siempre en

cuenta, los aspectos que inciden en ellas:

SUPERVISION Y TRABAJADORES CALIFICADOS. La supervisién
de manufactura y el personal de la planta, influyen decisivamente en

la fabricacion.

INSPECCION Y ESPECIFICACIONES TECNICAS. La inspeccion y
pruebas funcionales comprueban el cumplimiento con las

especificaciones técnicas.

INSTALACION Y SERVICIO DEL PRODUCTO. La instalacién y el
servicio del producto ayudaran a lograr el funcionamiento correcto,
de acuerdo a las especificaciones y por el control de mantenimiento

adecuado.

MEJORA EN LA CALIDAD. Cada esfuerzo y mejora que se realice
hacia la calidad y por mantenerla, significara un cambio positivo para

el equipo de trabajadores de la empresa.
¢Por qué son importantes los principios del Control de Calidad?

Se debe comprender desde el primer dia de su practica, que el

aspecto ético profesional, es tan trascendental como otros factores
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que existen y que tienen directa relacibn con su formacion

profesional e involucran a la empresa y al cliente

Debe entender que su trabajo bien hecho debe satisfacer al cliente
con el fin de que vuelva a usar los servicios de la empresa. Al
requerir nuevamente el producto y lo recomiende con seguridad,
permitira que la empresa tenga mejor supervivencia en el largo
plazo. Se debe conocer las claves para el desarrollo de una gestion

de calidad:

1.- La calidad como ventaja competitiva.

2.- La calidad es estrategia y planificacion.

3.- La organizacion debe orientarse a la calidad.
4.- La calidad viene del personal.

5.- Con la mejora continua, la calidad se retroalimenta.

¢La calidad de los productos y servicios, es de responsabilidad
de los trabajadores de la empresa?

Exactamente. Todos los trabajadores de la empresa tienen un grado
de responsabilidad. Se debe informar en la practica que todo el
personal de las dependencias de la empresa y, en todos los niveles,
deben estar comprometidos permanentemente con efectuar

controles de calidad.

Este se inicia por ellos mismos, al autoevaluar su nivel de

desempefio y de trabajo.

17



Ademas, se debe tener en cuenta:
Que el trabajador no debe tener duda en corregir cualquier falla en la
atencién al cliente, como: la rapidez, la amabilidad, la organizacion,

proporcionar buena informacion, etc.

Que asegurar la calidad es hacer bien las cosas a través de
procedimientos simples, claros y accesibles. Que en la formacion
profesional del presente, se debe considerar la calidad total como
una forma de pensar y de actuar, que conduce a la excelencia en

todos los trabajos desarrollados en la empresa.

Por ende, implica que la calidad debe estar presente y traspasarse a
todo el personal y a todas las funciones de la empresa. ¢ Existen

herramientas basicas para el Control de Calidad de una empresa?

El Maestro Guia debe explicar al estudiante que existen controles o
registros que podrian llamarse "herramientas para asegurar la

calidad de una empresa".

Estas son las siguientes:
Hoja de control o de registro. Sirve para reunir y clasificar las

informaciones.

Histograma. Presentacion de una serie de medidas clasificadas y
ordenadas.
Diagrama de Pareto. Herramienta que se utiliza para priorizar los

problemas o las causas que los genera.

18



Diagrama de causa efecto. Sirve para solventar problemas de

calidad.

Analisis por Estratificacion. Es lo que clasifica la informacién

recopilada sobre una caracteristica de calidad.

Diagrama de Dispersion. Es el estudio de variables.

Gréafica de Control. Se utilizan para estudiar la variacién de un

proceso.

1.8. Control de calidad de una empresa
En la administracion de empresas, el control de calidad es uno de
los mecanismos de control que ayudan a establecer estandares de
calidad en los procesos para su posterior optimizacion. En una
empresa, el control de calidad debe estar presente en todas las
etapas del ciclo de un producto o servicio. La calidad que se

controla se caracteriza por los siguientes puntos:

« Es definida en términos del cliente,

«Se realiza segun las especificaciones de la direccion de la
empresa,

e Debe ser capaz de ser continua,

« La mejora se mide en relacién a la percepcion del usuario.

19



1.9. Significado de Control de calidad
El control de calidad es el proceso donde se asegura la
estandarizacion de la disponibilidad, fiabilidad, mantenibilidad y

manufacturabilidad de un producto o servicio.

El control de calidad como proceso debe tener en consideracion las
etapas de planificacion, control y mejora. La calidad, en este sentido,
no solo se refiere a la durabilidad de un producto o la satisfaccién en
un servicio, sino que implica cumplir con estandares de rentabilidad
financiera, crecimiento comercial y seguridad técnica definidas por la

direccion de la empresa.

El control de calidad son herramientas y mecanismos que implican
inspeccion, control, garantia, gestion y entrega de los productos y

servicios.

La gestion de calidad planifica este proceso teniendo en cuenta los

siguientes aspectos:

« Financiero: el uso efectivo de los recursos.

o Comercial: el mantenimiento de la competitividad en relacién a
su calidad y precio.

o Técnico: eficiencia y seguridad en los procesos.

« El aseguramiento de calidad son medidas de control de calidad
que pueden ser tanto internas como externas como, por ejemplo,
la acreditacion en la normalizacion y estandarizacion

internacional de la calidad y la seguridad de los productos y

20



procesos que la Organizacion Internacional de Estandarizacién

promueve llamadas también normas I1SO.

1.10. Contexto de la Formacion de la Estrategia.

e Competitiva.-

o Factores Internos:

« Fortalezas y debilidades de la organizacion.
« Valores personales de los ejecutivos clave.
o Factores Externos :

e Oportunidades y riesgos del sector.

e Expectativas sociales.

Fuerzas que mueven la competencia en un sector.-
1.- Rivalidad entre los competidores existentes.

2.- Poder negociador de los proveedores.

3.- Poder negociador de los clientes.

4.- Amenaza de productos o servicios sustitutorios.

5.- Amenaza de nuevos ingresos de competidores.

Plan de Calidad
« Una plataforma filosoéfica sostenida por proyectos y programas
orientados a la calidad, de corto y largo plazo, que tengan impacto

en los objetivos del negocio.

« EIl fundamento de un plan de negocios que permita asegurar la

excelencia operacional.
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Estructura

« Fase filosdfica : Vision Politica

« Objetivos

« Guias

« Fase tactica : Programas & Proyectos

« Sistemas de Revision

Vision.

« Objetivo o0 meta primordial de la organizacion presentado, en
tiempo presente, como si ya existiera y que establece un norte
que debe guiar los

« esfuerzos de todos.

« Caracteristicas: Breve y facil de entender.

« Especifica.

« Motivadora.

Politica

«Norma fundamental para lograr hacer real la vision, establece
principios de accion coherentes con el altisimo objetivo por
alcanzar.

« Caracteristicas: Provee direccion y no instrucciones. Es genérica y
apunta a lo macro de la organizacion.:

« Es siempre verdad.

« Es universal y no depende del tiempo.

« Base para las politicas especificas y locales.

« Relativamente breve y comprensible pro todo.

22



1.11.

1.12.

Objetivos

« Metas fundamentales de la organizacion que devienen de la

division y la politica. Estos objetivos deben ser fundamentales
para alcanzar la vision. Caracteristicas: Breve y facilmente
comunicables. Son relativamente pocos pero importantes. Son

fundamentalmente filosoéficos y no numeéricos.

Guias

« Conjunto de declaraciones que expresan lo que se requiere de la

organizacién para alcanzar los objetivos.

« Caracteristicas: Concisas y explicitas.
« Unas 3 6 4 por cada objetivo.

« Ligan la parte filoséfica con la tactica.

Programas y Proyectos
Programas existentes o necesarios para alcanzar los objetivos
(desagregados por las guias). Proyectos que deban ser realizados
para adecuar al organizacion, sus sistemas o procesos para el

logro de los objetivos.

Caracteristicas: Numero limitado pero manejable. Se establece
las responsabilidades asociadas a su puesta en ejecucion.
Pueden ser ejecutados en el futuro. Deben cubrir todo el espectro

de los objetivos.

Sistema de Revision.

« Sistema que permite administrar el avance de los programas y

proyectos y medir su grado de adecuacion para alcanzar los

objetivos.

23



« Caracteristicas: Responsabilidad de revision claramente definida.
Incluye la revision de :

« Status

« Avance

« Estandarizacion

« Problemas de implementacion

e Recursos requeridos

« Accion correctiva

« Principios.

« Trilogia de la Calidad.-

1.13. Planeamiento de la Calidad.
Definicion.- El proceso para prepararse para alcanzar los objetivos

de calidad.

Pasos.

1. Identificar a los clientes, internos o externos.

2. Determinar las necesidades de los clientes.

3. Desarrollar las caracteristicas que deben poseer los productos
(servicios) para satisfacer las necesidades de los clientes.

4. Establecer metas de calidad que cumplan con las exigencias
de los clientes y proveedores, al minimo costo combinado.

5. Desarrollar un proceso que pueda generar el producto asi
definido.

6. Probar (auditar) la capacidad del proceso de cumplir con lo

esperado

24



2.1.

2.2,

CAPIiTULO Il
Gestién y Control de Calidad

Gestion de Calidad

La Gestion de Calidad tal cual como se conoce hoy ha ido
evolucionando, ha desarrollado sus conceptos y ha incorporado
nuevas filosofias, del mismo modo que ha excluido aquellos

principios que por el paso del tiempo han quedado obsoletos.

Sin embargo, en esencia el significado de Calidad como el
cumplimiento de la totalidad de las caracteristicas y herramientas de
un producto o servicio que tienen importancia en relacion con su
capacidad de satisfacer ciertas necesidades dadas, permanece
como pilar de cualquier modelo de gestibn que busque su total

cumplimiento.

La Calidad como ventaja competitiva

Parte fundamental de la estrategia empresarial de cualquier
organizacién consiste en la determinacién de sus prioridades
competitivas, las cuales deben alinearse con su vision de futuro y

que representan sus cartas de sostenibilidad en el mercado.

25



2.3.

Hace algunos afios era comun que las organizaciones se debatieran
respecto a que objetivos reforzarian sus estrategias empresariales,
si seria el costo, la calidad, el servicio, la flexibilidad o la innovacion;
sin embargo, hoy por hoy, la calidad no es opcional si se pretende
sobrevivir como compafia en un entorno globalizado, se constituyo
en un factor insito de cualquier organizacion competitiva, y el no
cumplimento de sus especificaciones es el primer paso hacia la

salida del mercado.

La calidad como factor natural de cualquier organizacién significa

"cumplir”, y como ventaja competitiva consiste en "exceder".

Evolucion del Concepto de Gestion de Calidad.

Se podria decir a grandes rasgos que el concepto de Gestion de
Calidad ha pasado por cuatro fases hasta evolucionar al concepto
optimo de Administracion de Calidad de hoy, o también que éstas
fases constituyen etapas que describen el nivel de gestion de calidad
de una compafiia, puesto que muchas organizaciones se encuentran
en la fase inicial y otras en fases intermedias, segun su nivel de

desarrollo.

2.3.1. Control de Calidad

El Control de Calidad es la idea basica de lo que mucha gente
considera como la gestion de calidad, consiste en que en una
organizaciéon el departamento de control de calidad es quien se
encarga de la verificacion de los productos mediante muestreo o

inspeccion al 100%. La calidad tan solo le concierne a los
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departamentos de calidad y a sus inspectores, y el objetivo es el

procurar que no lleguen productos defectuosos a los clientes

2.3.2. Aseguramiento de la Calidad

En ésta etapa la direccion de la organizacién consiente de la
importancia que tiene la calidad se propone la implementacion de un
sistema de gestion de calidad, basado en normas de

estandarizacion.

2.3.3. Calidad Total

Esta filosofia busca un nivel elevado de Calidad, mediante el
cumplimiento de las caracteristicas de productos ampliados:
especificaciones técnicas, especificaciones fisicas, tiempos de

respuesta, amabilidad en el servicio, empatia, gestion, etc.

Supone un cambio cultural en todos los niveles de la organizacion,
ya que debe concientizarse que en la compafia la calidad es
responsabilidad de todos. En ésta filosofia la direccion lidera el
cambio, evidencia su compromiso y propone modelos participativos

de gestion.

2.3.4. Excelencia Empresarial
Esta filosofia es la adaptacion del modelo de Calidad Total (de
origen japonés) a las costumbres occidentales, agregandole el

principio de eficiencia econémica.
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2.4,

2.5.

Caracteristicas de un Sistema de Gestién de Calidad.

Un Sistema de Gestion de Calidad se define como la estructura
organizacional, los procedimientos y los recursos necesarios para
implementar un método que asegure que todas las actividades
necesarias en el ciclo de vida de un producto o servicio son
efectivas, con respecto al sistema y su desempefio, y que
contribuyen a la satisfaccion de las necesidades expresas y/o

latentes de los usuarios

Segun Joseph Juran, un sistema de gestién de calidad se compone
de tres procesos basicos: Planeacién de la Calidad, Control de la

Calidad y Mejora Continua de la Calidad.

Planeacion de la Calidad.

La planeacion de la calidad es un proceso que permite el desarrollo
de una estrategia anticipada que asegure que los productos y
servicios que se crean y prestan tengan la capacidad de satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes. Un plan de calidad
comprende la identificacion, clasificacion y ponderacion de las
caracteristicas de calidad, del mismo modo que contempla los

objetivos, requisitos y restricciones de la misma.

2.5.1. Existen una serie de pasos para elaborar una estrategia
de calidad:

1. Identificar el cliente

2. Determinar sus necesidades (clientes)

3. Traducir sus necesidades al lenguaje de la organizacion
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2.6.

4. Desarrollar un producto que pueda responder a esas necesidades

5. Optimizar el producto de manera que cumpla con los objetivos de
la organizacion y con las necesidades del cliente

6. Desarrollar un proceso que pueda producir el producto

7. Optimizar y estandarizar dicho proceso

8. Probar que ese proceso pueda producir el producto en
condiciones normales de operacién

9. Transferir el proceso a operacion

Proceso de Control de Calidad.

El proceso de control de calidad realiza o participa en la
caracterizacion de los nuevos productos o servicios en sus
diferentes fases de desarrollo y en el establecimiento de las

especificaciones de calidad de los mismos.

Del mismo modo que desarrolla, ejecuta o coordina la ejecuciéon de
los métodos de ensayo para determinar las caracteristicas de
calidad de las materias primas, materiales, productos intermedios y

productos finales.

Existen una serie de pasos para elaborar control de calidad:

1. Elegir que controlar: el sujeto.

2. Desarrollar un objetivo para una caracteristica de control

3. Determinar una unidad de medida

4. Desarrollar un medio o sensor para mediar la caracteristica de

control
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2.7.

5.

6.
7.

Medir la caracteristica durante el proceso o prestacion o al final de
éste.
Evaluar las diferencias entre el desarrollo real y el esperado

Tomar las acciones necesarias

Mejora Continua de la Calidad

Planear: Es necesario asegurarse que el proyecto seleccionado es el

mas importante. Para ello se debe recopilar toda la informacion

relacionada con

Gestioén de la Calidad : Deming y sus 14 puntos

1.

Crear constancia en el propdsito para la mejora de productos y

servicios.

. Adoptar una nueva filosofia.
. Dejar de confiar en la inspeccion masiva.

. Poner fin a la practica de conceder negocios con base en el precio

Unicamente.

. Mejorar constantemente y por siempre el sistema de produccién y

servicios.

. Instituir la capacitacion.
. Instituir el liderazgo.

6
7
8.
9

Eliminar el temor.

. Derribar las barreras que hay entre las reas.

10. Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccion

para la fuerza laboral.

11. Eliminar las cuotas numéricas.
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2.8.

12.Remover las barreras que impiden el orgullo por un trabajo bien
hecho.
13. Instituir un programa vigoroso de educacion y recapacitacion.

14. Tomar medidas para llevar a cabo la transformacion.

Control de Gestiéon
Es el proceso de medir el progreso hacia un desempefio planeado y
de aplicar medidas correctivas para asegurar que el desempefo esté

en linea con los objetivos de los gerentes.

El control abarca el plan de organizacion y los métodos coordinados
y medidas adoptadas dentro de la empresa para salvaguardar sus
activos y verificar la adecuacion vy fiabilidad de la informacion de la
contabilidad, promover la eficacia operacional y fomentar Ila

adherencia a las politicas establecidas de direccion.

Pronto se pudo observar que esta definicion era mas amplia y
abarcaba algo mas que solo las funciones de los departamentos
financiero y de contabilidad. En 1958 se dividi6 el alcance del control
en dos areas principales, los controles de la contabilidad y los
administrativos. Las definiciones que se dieron en ese afio se han
vuelto a redactar y se han clarificado dando como resultado lo

siguiente:
El Control Administrativo. Incluye, aunque no queda limitado a este,

el plan de organizacion y los procedimientos y registros relacionados

con los procesos de decision que llevan a la autorizacién de las
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transacciones por parte de la direccion. Toda autorizacion
representa una funcion de direccidon directamente asociada con la
responsabilidad de alcanzar los objetivos de la organizacion y
constituye el punto de partida para el establecimiento del control

contable de las transacciones.

El Control Contable. Consiste en el plan de organizacion y los
procedimientos y registros referente a la salvaguarda de los activos y
a la fiabilidad de los registros financieros y, en consecuencia esta

disefiado para proporcionar una razonable seguridad de que:

Las transacciones se efectien de acuerdo con la autorizacion

general o especifica de la direccion.

Las transacciones se registran, segun sea necesario. para permitir la
preparacion de estados financieros de acuerdo con los principios de
contabilidad generalmente aceptados o cualesquiera otros criterios
aplicables a tales estados, para mantener el control sobre los

activos.

El acceso a los activos esta permitido unicamente con la

autorizacion de la direccion.

El activo contabilizado se compara con el existente a intervalos de

tiempo razonables y se adoptan las medidas correspondientes en el

caso de que existan diferencias
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2.9,

2.10.

Objetivos del Control de Gestién.
Como ha quedado anotado, los objetivos del control de gestion se

pueden resumir en: informacion, proteccion y eficiencia.

La informacién constante, completa y oportuna es basica para el
desarrollo de la empresa pues en ella descansan todas las
decisiones que deben tomarse y los programas que han de normar

las actividades futuras.

Por ultimo, la eficacia de operacion que apareci6 como un
subproducto del control interno, actualmente es uno de los objetivos
que atraen la mayor atencion de los ejecutivos preocupados en
mejorar la eficiencia de sus empresas. Existen estudios detallados
del control interno como medio para el descubrimiento de

desperdicios de tiempo y materiales.

Los elementos de organizacion, la adecuada planeacién vy
cumplimiento con los procedimientos internos, los requisitos propios
de la contratacion de personal y la supervision continua, hacen del
control interno el instrumento por el cual la administracién de la
Entidad obtiene informacion adecuada, protege su patrimonio y

mejora su eficiencia.

Importancia del Control de Gestion
El mencionado desarrollo de la auditoria en su objetivo o propésito
primordial, tiene principal fundamento en la evaluaciéon del control

gerencial y en su grado de importancia, pues en un principio cuando
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el propésito de la auditoria era el de divulgar los fraudes el control
interno no era reconocido como un elemento fundamental de las

organizaciones.

Es a comienzo del presente siglo que con el surgimiento de los
principios de la administracion cientifica y con la formulacién de
recomendaciones por los auditores para evitar la repeticion de
fraudes, empieza a reconocerse un grado de significacién al control
interno dentro de las organizaciones, que culmina a inicios de los
anos cuarenta con su definicion por el Instituto Americano de
Contadores Publicos (AICPA), hoy conocida por todos profesionales
del ramo y considerada como uno de los conceptos mas

trascendentes de la teoria del control.

En la actualidad se estima que el control de gestidon tiene una
importancia primordial en el desarrollo de las organizaciones

empresariales.

El desarrollo del control gerencial, permiti6 que el objetivo de la
auditoria de descubrir fraudes pasara a un plano secundario, ya que
la relacién control-fraude tiene importancia mas desde un punto de
vista preventivo que desde el enfoque de la divulgacién o del

descubrimiento.

En otras palabras lo significativo de la relacién entre el control y las

irregularidades o ilicito es que el fraude no se suceda o por lo menos

reducir al maximo posible la posibilidad de su acontecimiento.
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Corresponde por tanto al control interno, por definicion, prevenir el
suceso de fraude y el error, responsabilidad que por consecuencia
recae en la administracion de la entidad, reservandose a la auditoria
la mision de evaluar la eficacia del control interno y de formular las

recomendaciones pertinentes para mejorarlo.

2.11.El Control de Gestion en el Marco de la Empresa
Contra mayor y compleja sea una empresa, mayor sera la
importancia de un adecuado sistema de control interno, entonces
una empresa unipersonal no necesita de un sistema de control

complejo.

Pero cuando tenemos empresas que tienen mas de un dueho,
muchos empleados, y muchas tareas delegadas. Por lo tanto los
duefos pierden control y es necesario un mecanismo de control
interno. Este sistema debera ser sofisticado y complejo segun se

requiera en funcién de la complejidad de la organizacion.

Con la organizacion de tipo multinacional, los directivos imparten
ordenes hacia sus filiales en distintos paises, pero el cumplimiento
de las mismas no puede ser controlado con su participacién
frecuente. Pero si asi fuese su presencia no asegura que se eviten

los fraudes.

Entonces cuanto mas se alejan los propietarios de las operaciones

mas es necesario se hace la existencia de un sistema de control

interno estructurado.
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2.12. Marco general de la estructura de control de gestion
El marco general de la estructura de control interno define los
conceptos basicos de la estructura de control interno, de sus
componentes que se integrados en el proceso administrativo en las
entidades. También determina la responsabilidad de los niveles de
direccion y gerencia, incluyendo la actitud de la Alta Direccién, para
el establecimiento, mantenimiento y evaluacion continua del control

interno institucional.

La combinacién de estos conceptos determina el ambito necesario
para un efectivo sistema de control interno en cada entidad que
incrementara su efectividad y eficiencia. El marco general de la

estructura de control interno comprende:

Con la finalidad de asegurar una adecuada comprension de la
naturaleza y alcance del control interno, se establece su definicién:

Proceso continuo realizado por la direccion, gerencia y, el personal
de la entidad; para proporcionar seguridad razonable, respecto a si

estan lograndose los objetivos siguientes:

Promover la efectividad, eficiencia y economia en las operaciones v,

la calidad en los servicios que debe brindar cada entidad publica.

Proteger y conservar los recursos de las Entidades contra cualquier

pérdida, despilfarro, uso indebido, irregularidad o acto ilegal.

Cumplir las leyes, reglamentos y otras normas.
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Elaborar informacion financiera valida y confiable, presentada con

oportunidad.

Ninguna estructura de control interno, por muy 6ptima que sea,
puede garantizar por si misma, una gestion efectiva y eficiente, asi
como registros e informacion financiera integra; exacta y confiable, ni
puede por lo tanto estar libre de errores, irregularidades o fraudes,
especialmente, cuando aquellas tareas competen a cargos de

confianza.
Cualquier estructura de control interno depende del factor humano vy,

consecuentemente, puede verse afectada por un error de

concepcion, criterio o interpretacion, negligencia o distraccién.
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3.1.

3.2.

CAPITULO 1l

El Nuevo Impacto de la Calidad

¢ Cual es el Nuevo Impacto de la Calidad?
Es la calidad tanto como el precio lo que vende hoy y la calidad lo

que trae de regreso a los clientes.

El principal reto que ha surgido de productos mas complejos para el
cliente con mayores funciones y requisitos de ejecucion esta siendo
enfrentado con eficiencia creciente; la calidad y seguridad del
producto han por tanto, llegado a ser de importancia primordial para
el gobierno y una fuerza politica que se debe de reconocer ~ en
contra del fabricante”. Hoy es un determinante fundamental la
calidad de productos y servicios para el cliente. La calidad es el
factor principal en el desarrollo e implementacion exitosa de los
programas administrativos y de ingenieria para la realizacién de las

metas principales de los negocios

¢ Que es el Control total de la Calidad?
Suministrar un producto o servicio en el cual su calidad haya sido
disefada, producida y sostenida a un costo econdmico y que

satisfaga por entero al consumidor.
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El control total de la calidad es un sistema efectivo de los esfuerzos
de varios grupos en una empresa para la integracién del desarrollo
del mantenimiento y de la superacion de la calidad con el fin de
hacer posibles mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y servicio, a

satisfaccion total del consumidor y al costo mas econdémico.

Significado de “calidad”

Es el resultado total de las caracteristicas del producto y servicio en
cuanto a mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento por
medio de las cuales el producto o servicio en uso satisfara las

expectativas del cliente.

3.3. Significado de Calidad Orientacion a la Satisfaccion del Cliente
La palabra “Calidad” tiene el significado popular de “Mejor’ e
Industrialmente quiere decir “Mejor dentro de ciertas condiciones del
consumidor”.

Condiciones Importantes:
1.- El uso a que el producto se destina

2.- Su precio de venta

Condiciones importantes:

1.- Las especificaciones de las dimensiones y caracteristicas de
funcionamiento.

2.- Los objetivos de confiabilidad y duracién.

3.- Los requisitos de seguridad.

4.- Las normas aplicables

5.- Los costos de ingenieria, fabricacion y calidad.
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6.- Las condiciones de produccién bajo las que se fabrico el articulo.

7.- La instalacién en el sitio de uso y los objetivos de mantenimiento
y  servicio.

8.- Los factores de uso de energia y conservacion de materiales.

9.- Consideraciones ambientales y otras consideraciones por efectos
secundarios.

10.- Los costos de operacion, uso y servicio del producto por el

cliente.

El propdsito de estas consideraciones es lograr la calidad que
establezca el balance adecuado sobre el costo del producto y
servicio y la valia al cliente, incluyendo requisitos esenciales como la

seguridad.

3.4. El significado de Control en la Industria
Establecimiento de estandares: Estandares requeridos para los
costos de calidad, el funcionamiento, la seguridad y la confiabilidad

del producto.

Evaluacién del cumplimiento: Comparacion del cumplimiento entre el

producto manufacturado o el servicio ofrecido y los estandares.

Ejercer accion cuando sea necesario: correccion de los problemas y
sus causas en toda la gama de los factores de mercadotecnia,
disefio e ingenieria, produccién y mantenimiento que influyen en la

satisfaccion del usuario.

40



3.5.

Hacer planes para el mejoramiento: Desarrollar un esfuerzo continuo
para mejorar los estandares de los costos, del comportamiento de la

seguridad y la confiabilidad del producto.

Cual es el enlace del Control Total de la Calidad.
La calidad de todo el producto tiene el efecto de muchos de los

pasos del ciclo industrial:

La Mercadotecnia evalua el grado de calidad que desea el

consumidor y por el cual esta dispuesto a pagar.

La Ingenieria traduce la evaluacion de mercadotecnia a

especificaciones exactas.

Compras escoge, contrata y retiene a los proveedores de piezas y

materiales.

La Ingenieria de Manufactura selecciona matices, herramientas y

procesos de produccion.
La Supervision de Manufactura y el personal de la planta influencian
decisiva durante la fabricacidon y en los ensambles intermedios y

finales.

La Inspeccién Mecanica y pruebas funcionales comprueban el

cumplimiento con las especificaciones.

41



3.6.

Los Embarques influyen en las necesidades de embarques y

transporte.

La Instalacion y el servicio del producto ayudaran a lograr el
funcionamiento correcto, instalado el producto de acuerdo con las

instrucciones y mediante mantenimiento y servicio.

Cada mejora en la calidad y cada esfuerzo por mantener la calidad-

sea un cambio en el equipo y fuerza laboral.

Persona prototipo del control total de la calidad el ingeniero y
administrador de la calidad, con conocimientos adecuados en
tecnologia, ingenieria moderna, y administracion de sistemas, asi
como control de métodos estadisticos, enfoques de comportamiento
y motivacién humana, técnicas de inspeccion y pruebas asi como

estudios de contabilidad y otras herramientas.

Impacto en la Empresa del Control Total de la Calidad.

La gerencia de calidad total:

El control total de la calidad influye no solo las actividades de la
funcién de control de calidad, si no con mayor importancia las

actividades de calidad multifuncionales.

Implica la implementacion y administrativa y técnica de las

actividades de calidad orientadas hacia el cliente como

responsabilidad primordial de la gerencia general y de las
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3.7.

operaciones principales de mercadotecnia, ingenieria, produccion,

relaciones industriales, finanzas y servicios.

El Comprador el Productor y las Nuevas Demandas de Calidad
en el Mercado.

La amplitud y la complejidad de las nuevas demandas de calidad se
reflejan en la realidad del mercado de hoy. Las expectativas del
usuario en el desempefio de la calidad la crecido a una tasa mayor
para muchos productos y servicios lo cual esto se considera como
una brecha de calidad, y una complejidad debido a que los objetivos

de la calidad es precisamente como reducir estos costos de calidad.

3.7.1. Perfil del Comprador

Los compradores, ya sean consumidores individuales, corporaciones
industriales o agencias de gobierno, recalcan cada vez el concepto
de valor total de la calidad por unidad de precio pagada, con
renovada concentracion sobre la economia, seguridad, servicio y

confiabilidad mayores en relacion al producto y el servicio.

El cuidado en las compras ha mejorado mas que casi ninguna otra
habilidad, particularmente por las empresas industriales y cada vez
mas por los consumidores. Por lo que algunas causas claves de

presiones son las siguientes:

Mayor expectativas de desempefio ( mejoras en bienes y servicios,

que proporcione mayor economia, comunicacién confiable, asi como

suministros confiables de energia)
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Ciclo de vida y costos de servicio ( el servicio y el mantenimiento

durante el uso del producto)

Perfil

El interés del publico en los costos de energia y la disponibilidad de
fuentes de energia junto con los aspectos ambientales relacionados
con la produccién de energia han hecho de esta un factor de calidad
de cada vez mayor importancia para los compradores de productos

de consumo.

La confiabilidad, seguridad servicio y las areas convencionales de
calidad representan una porcion relativamente pequefia de este

costo adicional.

La energia es la que ocasiona mucho del costo de ciclo de vida total,
ya que el elemento principal de los costos totales de USUARIO es la

energia consumida.

Esto esta ocasionando cambios fundamentales en algunos de estos
productos, si son adecuados, y una nueva dimensién de medicién de

calidad importante para este producto.

También estamos llegando a la necesidad de evaluar los efectos
ambientales de los procesos de produccién, asi como los productos
en si, de forma que en la creacién del nuevo producto se tiene en

cuenta cada vez mas solo el valor y experiencia técnica, sino el
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3.8.

3.9.

consumo de materias primas, consumo de energia, y otros efectos

ambientales directos e indirectos.

Inflacién de precios
Los compradores recuerdan la calidad que han relacionado desde
hace mucho con el precio alto, y probablemente veran el precio mas

alto como pago por lo que ellos esperaran que sea de mayor calidad.

Los paises en desarrollo y los Mercados Industriales

Hoy en dia no hay estereotipo por lograr en forma aislada, las
concentraciones de la calidad del comprador y la superioridad
administrativa y tecnoldgica total, estan difundidas en todo el mundo,

con un impacto competitivo que solo ahora empieza a sentirse.

Hoy en dia el comprador que no tenia determinada mercancia no
solo quiere la mercancia sino también que sea buena por el dinero

que va a invertir en ella y hace a un lado la mercancia CHATARRA.

El Comprador Proteccion al Consumidor .

La proteccion hacia el consumidor es una clave para el éxito en los
negocios en mercados de consumo ya que manifiesta la capacidad
de entender el caracter de las expectativas del consumidor,
incluyendo la calidad, para responder rapida y efectivamente a ellas,
y tan frecuentemente sea posible, anticiparse a estas expectativas y

actuar sobre ellas, aun antes de que el cliente las haya manifestado.
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3.10. El Comprador y las Industrias de Servicio.
Las demandas de calidad de los compradores han estado creciendo
rapidamente para el numero creciente de servicios que se adquieren
en el mercado de hoy tanto como han estado creciendo para los

productos manufacturados.

Lo que ha sido llamado industrias de servicios, representa uno de los
aspectos con crecimiento mas rapido de las economias nacionales.
De la misma forma, la satisfaccién de los compradores de servicio
representa uno de los determinantes mas importantes de la calidad

en los mercados

Nacionales e internacionales de hoy, y el grado de esta satisfaccion
tiene progresivamente efectos cruzados mas importantes con la
satisfaccion de la calidad y las actitudes hacia la calidad de los

compradores de bienes manufacturados.

Productor: perfil
Las reglas basicas de calidad aceptadas por mucho tiempo estan

cambiando a las areas basicas como:

* Responsabilidad de calidad (productor vendedor asumen su
obligacion de su producto o servicio e incluirlos en sus costos)

+ Demandas de calidad ( ante la gran gama de productos se ha
demandado mayor calidad)

* Niveles de calidad progresivamente mas alto (mas éxito de un

producto mayores niveles de calidad)
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3.11.

3.12.

Responsabilidad Legal de Producto y Servicio y el Productor.
Dos principios basicos evolucionaron como caracteristicas de la
responsabilidad estricta:

1. Exigiendo respuesta inmediata a la calidad insatisfactoria por
medio de servicio al producto o reposicién del mismo, y segundo
informacion completa, veraz y exacta en lo tocante a vida y

seguridad del mismo.

2. Una base de informacion completa en la publicidad representa el
punto basico de que tan claros y sinceros deben ser los anuncios
que mencionan del producto, cubriendo no solo sus caracteristicas
de venta, sino su posible vida, seguridad, duracion del material,
efectos ambientales secundarios y otras cualidades, asi como

instrucciones para su uso adecuado del producto.

La Garantia y el Productor

El objetivo principal de los programas de control total de la calidad es
el fortalecer la capacidad de la compainia para respaldar sus
garantias y para reducir su costo, por medio de seguridad y

confiabilidad mejoradas del producto y servicio.

3.13.Retiro del Producto y el Productor

Estas tendencias resaltan para los productores la necesidad urgente
de programas de calidad que no solo abarquen la posibilidad de
lanzar productos de alta calidad inicial, sino que proporcionen los

registros y reportes necesarios y los mecanismos de seguimiento del
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producto que son de vital importancia en el caso de retiro del

producto.

3.14.Mercado : un Panorama
Hoy en dia entre menos sofisticado sea el comprador, es mayor la
obligacion, de llevar a cabo métodos de control de calidad y

seguridad tanto como a los mercados industriales y de gobierno.

Los compradores de hoy esperan que los productos de consumo

estén entre los lideres en el desfile de la calidad.

3.14.1. El Mercado.:

Nunca antes ha habido una demanda mayor en el mercado de
productos de calidad siempre alta, nunca antes las oportunidades
competitivas han sido mayores para el disefio, produccion y venta de
productos de calidad verdaderamente superior, y nunca antes ha
habido un fundamento tan profundo de la tecnologia de la calidad
para guiar el desarrollo de nuevas estrategias de calidad con el fin
de proporcionar el liderazgo en la satisfaccién de las pesadas

demandas actuales para la calidad, que exigen los compradores.
Productividad. Tecnologia y la internacionalizacion de la calidad
Areas tales como productividad, conservacién y seguridad
representan fuerzas basicas sobre el control de calidad similar en

importancia a esas fuerzas como responsabilidad por el producto y

proteccién al consumidor.
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3.14.2. El trabajador:

Y cada vez un mayor numero de nosotros hoy, ya sea en una planta
o en una oficina, queremos mucho mas ampliamente utilice una
motivacién, nuestra educacién y nuestras mentes asi como que

reconozcan aptitudes econémicas, técnicas y sociales.

Ademas esa tendencia social se ha estado desarrollando al mismo
tiempo que las tendencias econdémicas nos estan ocasionando que
volvamos a examinar a fondo, desde los puntos de vista de
ingenieria y administracion, los conceptos convencionales de la

produccion.

3.15. Calidad total y productividad total:
Mayor produccion del producto y servicios por unidad de insumos de
recursos” la atencion tradicional, primeramente orientados a la
planta. Los patrones estan en vez, moviéndose gradualmente hacia
el concepto de productividad del negocio orientada hacia el
mercado, medida por “mayor volumen de producto y servicio mas

vendible y de buena calidad por unidad de insumo”.

Esta es un parte importante del nuevo enfoque que esta haciendo
usado en forma creciente extensivamente por importantes
compafias en todo el mundo, la productividad en la industria se
debe enfocar a la productividad del insumo y producto en el
panorama completo de la organizaciéon de la compafia. Los
economistas llaman al enfoque “factor de productividad total de los

recursos “o, simplemente “productividad total”.
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3.16.

3.17.

Calidad total y el desarrollo del producto.
Hasta hace poco, muchas compaiiias dependian en gran parte de lo
que ha sido llamado el método secuencial o de serie para la creacién

y fabricacion de equipo y productos nuevos.

Este enfoque empieza con el tiempo inicial para investigar y
desarrollar el concepto del nuevo producto, seguido por el prototipo

de produccion y una serie completa de prueba que satisfaga a todos.

Después de esto, producen los dibujos, se instala los procesos de
produccion se inicia la produccién. En la actualidad, es frecuente que
en los programas importantes del desarrollo del producto, no se
disponga del tiempo suficiente para completar este sistema

secuencial de operaciones; el mercado se mueve demasiado rapido.

En su lugar estamos viendo, cada vez mas lo que podria llamarse el

enfoque paralelo para el desarrollo del producto.

Calidad, mecanizacién y automatizacion.

El equipo moderno de producciéon igual que las maquinas
herramientas controladas automaticamente en la fabricacion;
procesadores de datos integrados en la oficina; computadoras tienen
un profundo impacto en la operaciéon del negocio. Ha resultado muy
duro aprender la leccibn de que los cambios tecnoldgicos
importantes no pueden ser simplemente sobrepuestos sobre las
viejas bases de la fabricacion o de la logistica o de la administracion,

confiando anticipadamente en que resulta mejoras firmes y efectivas.
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Procesamiento de la informacién de calidad, tecnologias por

computadoras y control de calidad del software.

Una de las principales fuerzas recientes de mejoras en muchas
compafiias ha sido el desarrollo de buenos programas de
informacion basados en la computadora para proporcionar

mediciones y datos claros y en tiempo.

Los programas de control de calidad han alentado los pasos para
estructurar estos programas de informacion administrativa de forma
que también puedan proporcionar los datos precisos e importantes
de la calidad, tan esenciales como guias para las acciones

administrativas y técnicas.

3.18.Control de calidad del software.
La calidad del software que acciona la computadora y de la
programacion que hay en el software se ha convertido también en

una importancia primordial de la calidad.

En muy alta proporcidon de caidas de la computadora, eso es fallas
en la operacién, pueden ser causadas hoy por calidad no
satisfactorias del software. El control de calidad del software se ha
convertido, por tanto en una parte esencial de los programas de
control de calidad de la compania. La atencion de los requisitos
especificos de la calidad del software es una actividad que esta
integrada a través del programa de procesamientos de informacion

de la calidad.
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41.

CAPITULO IV

Herramientas del Control de Calidad

Herramientas del Control de Calidad

La evolucion del concepto de calidad en la industria y en los
servicios nos muestra que pasamos de una etapa donde la calidad
solamente se referia al control final. Para separar los productos
malos de los productos buenos, a una etapa de Control de Calidad

en el proceso, con el lema: "La Calidad no se controla, se fabrica".

Finalmente llegamos a una Calidad de Disefio que significa no solo
corregir o reducir defectos sino prevenir que estos sucedan, como se

postula en el enfoque de la Calidad Total.

El camino hacia la Calidad Total ademas de requerir el
establecimiento de una filosofia de calidad, crear una nueva cultura,
mantener un liderazgo, desarrollar al personal y trabajar un equipo,
desarrollar a los proveedores, tener un enfoque al cliente y planificar

la calidad.

Demanda vencer una serie de dificultades en el trabajo que se
realiza dia a dia. Se requiere resolver las variaciones que van
surgiendo en los diferentes procesos de produccion, reducir los

defectos y ademas mejorar los niveles estandares de actuacion.
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4.2,

Para resolver estos problemas o variaciones y mejorar la Calidad, es
necesario basarse en hechos y no dejarse guiar solamente por el
sentido comun, la experiencia o la audacia. Basarse en estos tres
elementos puede ocasionar que en caso de fracasar nadie quiera

asumir la responsabilidad.

De alli la conveniencia de basarse en hechos reales y objetivos.
Ademas es necesario aplicar un conjunto de herramientas
estadisticas siguiendo un procedimiento sistematico y estandarizado

de solucién de problemas.

Existen Siete Herramientas Basicas que han sido ampliamente
adoptadas en las actividades de mejora de la Calidad y utilizadas
como soporte para el analisis y solucién de problemas operativos en

los mas distintos contextos de una organizacion.

El ama de casa posee ciertas herramientas basicas por medio de las
cuales puede identificar y resolver problemas de calidad en su
hogar, estas pueden ser algunas, tijeras, agujas, corta ufias y otros.
Asi también para la industria existen controles o registros que

podrian llamarse

Herramientas para asegurar la calidad de una fabrica
Estas son las siguientes:

1. Hoja de control (Hoja de recogida de datos)

2. Histograma

3. Diagrama de pareto
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4. Diagrama de causa efecto
5. Estratificacion (Analisis por Estratificacion)
6. Diagrama de scadter (Diagrama de Dispersion)

7. Grafica de control

La experiencia de los especialistas en la aplicacién de estos
instrumentos o Herramientas Estadisticas sefiala que bien aplicadas
y utilizando un método estandarizado de solucion de problemas

pueden ser capaces de resolver hasta el 95% de los problemas.

En la practica estas herramientas requieren ser complementadas
con otras técnicas cualitativas y no cuantitativas como son:

* La lluvia de ideas (Brainstorming)

* La Encuesta

* La Entrevista

» Diagrama de Flujo

* Matriz de Seleccidon de Problemas, etc...

Hay personas que se inclinan por técnicas sofisticadas y tienden a
menospreciar estas siete herramientas debido a que parecen
simples y faciles, pero la realidad es que es posible resolver la
mayor parte de problemas de calidad, con el uso combinado de

estas herramientas en cualquier proceso de manufactura industrial.

Las siete herramientas sirven para:

* Detectar problemas

* Delimitar el area problematica
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4.3.

« Estimar factores que probablemente provoquen el problema

» Determinar si el efecto tomado como problema es verdadero o no
* Prevenir errores debido a omision, rapidez o descuido

» Confirmar los efectos de mejora

 Detectar desfases

Hoja de control

La Hoja de Control u hoja de recogida de datos, también llamada de
Registro, sirve para reunir y clasificar las informaciones segun
determinadas categorias, mediante la anotacion y registro de sus

frecuencias bajo la forma de datos

Una vez que se ha establecido el fendbmeno que se requiere estudiar
e identificadas las categorias que los caracterizan, se registran estas

en una hoja, indicando la frecuencia de observacion.

Lo esencial de los datos es que el propésito este claro y que los
datos reflejen la verdad. Estas hojas de recopilacién tienen muchas
funciones, pero la principal es hacer facil la recopilacion de datos y
realizarla de forma que puedan ser usadas facilmente y analizarlos

automaticamente.

De modo general las hojas de recogida de datos tienen las

siguientes funciones:

« De distribuciéon de variaciones de variables de los articulos

producidos (peso, volumen, longitud, talla, clase, calidad, etc...)
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« De clasificacion de articulos defectuosos
* De localizacion de defectos en las piezas
* De causas de los defectos

* De verificacion de chequeo o tareas de mantenimiento.

Una vez que se ha fijjado las razones para recopilar los datos, es

importante que se analice las siguientes cuestiones:

* La informacién es cualitativa o cuantitativa

» Como, se recogeran los datos y en que tipo de documento se hara
» Como se utiliza la informacion recopilada

* Como de analizara

* Quién se encargara de la recogida de datos

» Con qué frecuencia se va a analizar

e Donde se va a efectuar

Esta es una herramienta manual, en la que clasifican datos a través
de marcas sobre la lectura realizadas en lugar de escribirlas, para
estos propositos son utilizados algunos formatos impresos, los
objetivos mas importantes de la hoja de control son:

* Investigar procesos de distribucién

* Articulos defectuosos

* Localizacion de defectos

« Causas de efectos

Una secuencia de pasos utiles para aplicar esta hoja en un Taller es

la siguiente:
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4.4.

1. Identificar el elemento de seguimiento
Definir el alcance de los datos a recoger

Fijar la periodicidad de los datos a recolectar

p w DN

Disefiar el formato de la hoja de recogida de datos, de acuerdo
con la cantidad de informacion a recoger, dejando un espacio
para totalizar los datos, que permita conocer: las fechas de inicio y
término, las probables interrupciones, la persona que recoge la

informacion, fuente, etc...

Histogramas

Es basicamente la presentacion de una serie de medidas
clasificadas y ordenadas, es necesario colocar las medidas de
manera que formen filas y columnas, en este caso colocamos las

medidas en cinco filas y cinco columnas.

Las manera mas sencilla es determinar y sefalar el numero maximo
y minimo por cada columna y posteriormente agregar dos columnas
en donde se colocan los numeros maximos y minimos por fila de los

ya sefialados.

Tomamos el valor maximo de la columna X+ (medidas maximas) y el
valor minimo de las columnas X- (medidas minimas) y tendremos el

valor maximo y el valor minimo.
Teniendo los valores maximos y minimos, podemos determinar el

rango de la serie de medidas, el rango no es mas que la diferencia

entre los valores maximos y minimos.
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Rango = valor maximo — valor minimo

Ejemplo

Rango = 3.67 —3.39 milimetros

Rango= 0.28 N=numero de medidas que conforman la serie N=25
Es necesario determinar el numero de clases para poder asi tener el
intervalo de cada clase. Ejemplo:

28=4.6 numero de clase 6

intervalo de cada clase4.6

El intervalo de cada clase lo aproxima a 5 o sea que vamos a tener 6

clases y un intervalo de 5 por clase.

La marca de clase es el valor comprendido de cada clase y se
determina asi:

X=marca de clase=limite maximo + limite minimo con la tabla ya
preparada se identifican los datos de medida que se tiene y se
introducen en la tabla en la clase que le corresponde a una clase

determinada.

El histograma se usa para:

* Obtener una comunicacién clara y efectiva de la variabilidad del
sistema

* Mostrar el resultado de un cambio en el sistema

+ Identificar anormalidades examinando la forma

+ Comparar la variabilidad con los limites de especificacion
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4.5.

Procedimientos de elaboracion:

1.
2.

Reunir datos para localizar por lo menos 50 puntos de referencia
Calcular la variacion de los puntos de referencia, restando el dato

del minimo valor del dato de maximo valor

. Calcular el numero de barras que se usaran en el histograma (un

método consiste en extraer la raiz cuadrada del nimero de puntos

de referencia)

. Determinar el ancho de cada barra, dividiendo la variaciéon entre el

numero de barras por dibujar

. Calcule el intervalo o sea la localizacion sobre el eje X de las dos

lineas verticales que sirven de fronteras para cada barrera

. Construya una tabla de frecuencias que organice los puntos de

referencia desde el mas bajo hasta el mas alto de acuerdo con las

fronteras establecidas por cada barra.

. Elabore el histograma respectivo.

Diagrama de Pareto

Es una herramienta que se utiliza para priorizar los problemas o las

causas que los genera.

El nombre de Pareto fue dado por el Dr. Juran en honor del

economista italiano VILFREDO PARETO (1848-1923) quien realizd

un estudio sobre la distribucion de la riqueza, en el cual descubrid

que la minoria de la poblacion poseia la mayor parte de la riqueza y

la mayoria de la poblacién poseia la menor parte de la riqueza.

El Dr. Juran aplicé este concepto a la calidad, obteniéndose lo que

hoy se conoce como la regla 80/20.
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Segun este concepto, si se tiene un problema con muchas causas,

podemos decir que el 20% de las causas resuelven el 80 % del

problema y el 80 % de las causas solo resuelven el 20 % del

problema.

Seta basada en el conocido principio de Pareto, esta es una

herramienta que es posible identificar lo poco vital dentro de lo

mucho que podria ser trivial, ejemplo: la siguiente figura muestra el

numero de defectos en el producto manufacturado, clasificado de

acuerdo a los tipos de defectos horizontales.

Procedimientos para elaborar el diagrama de Pareto:

1.
2.

Decidir el problema a analizar.

Disefiar una tabla para conteo o verificacién de datos, en el que
se registren los totales.

Recoger los datos y efectuar el calculo de totales.

Elaborar una tabla de datos para el diagrama de Pareto con la
lista de items, los totales individuales, los totales acumulados, la

composicion porcentual y los porcentajes acumulados.

. Jerarquizar los items por orden de cantidad llenando la tabla

respectiva.

Dibujar dos ejes verticales y un eje horizontal.

Construya un grafico de barras en base a las cantidades y
porcentajes de cada item.

Dibuje la curva acumulada. Para lo cual se marcan los valores
acumulados en la parte superior, al lado derecho de los intervalos

de cada item, y finalmente una los puntos con una linea continua.
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4.6.

9. Escribir cualquier informacién necesaria sobre el diagrama.

Para determinar las causas de mayor incidencia en un problema se
traza una linea horizontal a partir del eje vertical derecho, desde el
punto donde se indica el 80% hasta su interseccion con la curva

acumulada.

De ese punto trazar una linea vertical hacia el eje horizontal. Los
items comprendidos entre esta linea vertical y el eje izquierdo
constituye las causas cuya eliminacion resuelve el 80 % del

problema.

Diagrama de causa efecto

Sirve para solventar problemas de calidad y actualmente es
ampliamente utilizado alrededor de todo el mundo. ;Como debe ser
construido un diagrama de causa efecto?. Por ejemplo, tenemos el
cocinado de un arroz especial del cual consideraremos el sabor
como si esto fuera una caracteristica de la calidad para lograr su

mejora.

En la siguiente figura tenemos un ejemplo de un diagrama de causa
efecto elaborado cuando un problema de maquina es debido a las
principales causas hombradas en este caso:

* Maquina

* Hombre

* Método

* Material
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4.7.

4.8.

« y distribucién de un lado de la columna.

La estratificacion

Es lo que clasifica la informacion recopilada sobre una caracteristica
de calidad. Toda la informacién debe ser estratificada de acuerdo a
operadores individuales en maquinas especificas y asi
sucesivamente, con el objeto de asegurarse de los factores

asumidos;

Usted observara que después de algun tiempo las piedras, arena,
lodo y agua puede separase, en otras palabras, lo que ha sucedido
es una estratificacion de los materiales, este principio se utiliza en

manufacturera. Los criterios efectivos para la estratificacion son:

* Tipo de defecto

* Causa y efecto

* Localizacion del efecto

» Material, producto, fecha de producciéon, grupo de trabajo,

operador, individual, proveedor, lote etc.

Diagrama de dispersion

Es el estudios de dos variables, tales como la velocidad del pifion y
las dimensiones de una parte o la concentraciéon y la gravedad
especifica, a esto se le llama diagrama de dispersion. Estas dos

variables se pueden embarcarse asi:

» Una caracteristica de calidad y un factor que la afecta,
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* Dos caracteristicas de calidad relacionadas, o

* Dos factores relacionados con una sola caracteristica de calidad.
Para comprender la relacion entre estas, es importante, hacer un
diagrama de dispersién y comprender la relacion global.

Cuadro de los datos de presion del aire de soplado y porcentaje de

defectos de tanque plastico.

Fecha |Presién de Porcentaje de Fecha Presidon de aire |Porcentaje
aire Defectos (%) (Kg./ cm2) de
(Kg/cm2) Defectos (%)

Oct.1 8.6 0.889 Oct. 22 8.7 0.892

2 8.9 0.884 23 8.5 0.877

3 8.8 0.874 24 9.2 0.885

4 8.8 0.891 25 8.5 0.866

5 8.4 0.874 26 8.3 0.896

8 8.7 0.886 29 8.7 0.896

9 9.2 0.911 30 9.3 0.928

10 8.6 0.912 31 8.9 0.886

11 9.2 0.895 1 8.9 0.908

12 8.7 0.896 2 8.3 0.881

15 8.4 0.894 5 8.7 0.882

16 8.2 0.864 6 8.9 0.904

17 9.2 0.922 7 8.7 0.912

18 8.7 0.909 8 9.1 0.925

19 9.4 0.905 9 8.7 0.872

Graficas de dispersion
Se utilizan para estudiar la variacion de un proceso y determinar a

que obedece esta variacion. Un grafico de control es una grafica
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lineal en la que se han determinado estadisticamente un limite
superior (limite de control superior) y un limite inferior (limite inferior
de control) a ambos lados de la media o linea central. La linea

central refleja el producto del proceso.

Los limites de control proveen sefiales estadisticas para que la
administracion actue, indicando la separacion entre la variacién

comun y la variacion especial.

Estos graficos son muy utiles para estudiar las propiedades de los
productos, los factores variables del proceso, los costos, los errores

y otros datos administrativos.

Un grafico de Control muestra:

1. Si un proceso esta bajo control o no

2. Indica resultados que requieren una explicaciéon

3. Define los limites de capacidad del sistema, los cuales previa
comparacion con los de especificacion pueden determinar los

préximos pasos en un proceso de mejora.

Este puede ser de linea quebrada o de circulo. La linea quebrada es
a menudo usada para indicar cambios dinamicos. La linea quebrada
es la grafica de control que provee informacion del estado de un
proceso y en ella se indica si el proceso se establece o no. Ejemplo
de una gréfica de control, donde las medidas planteadas versus
tiempo. En ella se aclara como las medidas estan relacionadas a los

limites de control superior e inferior del proceso, los puntos afuera de
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los limites de control muestran que el control esta fuera de control.

Todos los controles de calidad requieren un cierto sentido de juicio y
acciones propias basadas en informacion recopilada en el lugar de
trabajo. La calidad no puede alcanzarse unicamente a través de
calcular desarrollado en el escritorio, pero si a través de actividades
realizadas en la planta y basadas desde luego en calculos de
escritorio. El control de calidad o garantia de calidad se inici6 con la

idea de hacer hincapié en la inspeccion.

Necesidad de la participacién total

Para aplicar desde el comienzo la garantia de calidad en la etapa de
desarrollo de un producto nuevo, sera preciso que todas las
divisiones de la empresa y todos sus empleados participen en el

control de calidad.

Cuando el control de calidad sélo hace hincapié en la inspeccion,
Unicamente interviene una division, bien sea la division de
inspeccion o la division de control de calidad, y ésta se limita a
verificar en la puerta de salida para impedir que salgan productos

defectuosos.

Sin embargo, el programa de control de calidad hace hincapié en el
proceso de fabricacion, la participacién se hace extensiva a las
lineas de ensamblaje, a los subcontratistas y a las divisiones de
compras, ingenieria de productos y mercadeo.

En una aplicacion mas avanzada del control de calidad, que viene a
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ser la tercera fase, todo lo anterior se toma insuficiente. La

participaciéon ya tiene que ser a escala de toda la empresa.

Esto significa que quienes intervienen en planificacion, disefo e
investigacién de nuevos productos, asi como quienes estan en la
division de fabricacion y en las divisiones de contabilidad, personal y
relaciones laborales, tienen que participar sin excepcion.La garantia
de calidad tiene que llegar a esta tercera fase de desarrollo, que es
la aplicacion de la garantia de calidad desde las primeras etapas de
desarrollo de un producto. Al mismo tiempo, el control de calidad ha
acogido el concepto de la participacion total por parte de todas las
divisiones y sus empleados. La convergencia de estas dos
tendencias ha dado origen al control de calidad en toda la empresa,

la caracteristica mas importante del Control de Calidad japonés hoy.

En la fabricacion de productos de alta calidad con garantia plena de
calidad, no hay que olvidar el papel de los trabajadores. Los
trabajadores son los que producen, y si ellos y sus supervisores no
lo hacen bien, el Control de Calidad no podra progresar.

B. La satisfaccion de un trabajo bien hecho con calidad. Esto incluye
lo siguiente:

* El gozo de completar un proyecto o alcanzar una meta

* El gozo de escalar una montafa simplemente porque esta alli.

Se sugiere que se establezcan fabricantes especializados en sus
propios campos, al menos en cada provincia. De lo contrario no

podremos mejorar la calidad ni aumentar la productividad.
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1)

2)

3)

4)

CONCLUSIONES

El control externo y la amenaza de sanciones no son los unicos
medios para obtener el esfuerzo necesario para la realizacion de los
objetivos de la empresa.

El compromiso se efectia en la medida que los resultados son
recompensados, y la m s importante de estas recompensas es la
satisfaccion del ego, que puede ser la consecuencia de los

esfuerzos consagrados a la empresa.

La capacidad de exhibir cualidades relativamente desarrolladas de
imaginacion, inventiva y de creatividad en la solucion de los
problemas de la organizacion esta ampliamente extendida en la

gente y no es escasa.

Segun el control de la calidad, la evaluacién objetiva de todas las
funciones y elementos requeridos para garantizar la calidad de los

productos y servicios de la organizacion

Todavia en algunas empresas de nuestro pais se considera Control
de Calidad a la inspeccion final de lo producido.
Otras incluyen el control de las materias primas y algunos productos

semielaborados.
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