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CONTROL DE CALIDAD

Aspectos generales del Control de Calidad

El control de calidad implica procesos de verifibacde materiales, productos y servicios
para asegurar que alcanzan estandares elevadoapliSa a todos los aspectos de
produccion y de operaciones, desde la seleccignalerias primas y proveedores hasta la
altima tarea ejecutada en el producto o servianalfi El control de calidad mejora la
productividad al reducir el desperdicio de insumdss rechazos de los resultados finales.
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Conceptos fundamentales del control de calidad
Definicion: es la medida en que el producto elaborado y/acservrindado satisface las

necesidades del mercado al que esta dirigido.

Calidad de disefiocoincidencia entre el producto requerido por ekgado y el disefio
desarrollado por la empresa.

Calidad de concordanciacoincidencia entre el producto elaborado y editlis
Control de calidad:control de cumplimiento de las especificaciones.

Tolerancia: margen de desvios con respecto a las especifieaio
= Caracteristicas, especificaciones y normas deathlid
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Caracteristicas de calidagropiedades o requisitos necesarios para deskaibaturaleza
de un bien.

Especificaciones de la calidadtefinir los atributos del producto con precision.

Normalizacién: establecimiento de una regla o patrén que debeacaiado (ejemplo:
normas IRAM). La ventaja de esto es que reducal@dad de elementos, facilitandose la
produccion y el mantenimiento de los productosicaciiose los inventarios y agilizandose

los abastecimientos.
i

= Principios de control de calida
La calidad de un producto de

a |dea de pmmnstra &
de esperar a que se produzcan y luego procedereﬂgmtas.
El control de la calidad debé hacerse intensividad las act|V| 2

la organizacion. @

= Topologia de defecg)s de defectos de calidad. @

Defectos esporédic@ producen circunstancialmente y requiere gidos mediante
acciones puntuale emplo: cambiar una cuchilla). N

Defectos cronicosse repiten en forma reiterada e implican un carabiel proceso.
= Métodos de control.

En funcién del tipo de inspeccion aplicado:

= Control por atributo (cualitativo): se cuenta ogom un atributo.

= Control por variable (cuantitativo):mediciones.

Segun su ubicacién en el sistema de produccion:

= Control de procesos: se practican en distintaamegs del proceso de produccion.
= Control de entradas y salidas: fiscalizan la cdlida lo que fluye.

= Control en la fuente de aprovisionamiento.

= Control en el canal de distribucion.

De acuerdo con la intensidad del control:

= Inspeccion total.

= Control estadistico.

= No control(autocontrol por los operarios)

= Disefos de sistemas de control de calidad:

Puntos de contralestablecer en que instancias del sistema de geidoiuse efectuaran los
controles de calidad.

Unidades de controlpara cada punto de control, establecer las unsdgde se van a
controlar en él.
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Caracteristicas a controlarestablecer caracteristicas de la calidad a dantem cada
caso.

= Tipos de inspeccion y mediciones a realizar: atoby/o variables a medir.

= Intensidad del control.

= Responsables de llevar a cabo el control.

= Elementos a emplear.

= Procedimiento de recolecciéon de datos.

= Acciones a tomar.

Auditoria de calidad:implica la aph ié@&é 'stematlcos pardrolar la forma
en que es realizado el contr [ BOC

generalmente a través de persona o entmelmﬂle

= Gréficos empleados @el control de la calidad. @

Control estadistico dead
Este control aplica los; principios de la teoriaadfstica. Las mye
aleatoria mente o par‘el método de muestreo sisimméa distribucien_de frecuencias de
la muestra repres el universo sujeto al cor8mtalcula la med| a dispersion. En el
control de calidad se @naliza la concordancia aeddia con la especmon y el rango de
la dispersion con margenes de tolerancia. Ldigiiem de una muestra proporciona
informacion sobre el producto y sobre el proceso.

tras se seleccionan

El muestreo de aceptacion es el procedimiento sfgeation por muestras en base al cual
se toma la decision de aceptar o rechazar un ktpraductos. Es aplicable tanto a la
medicion de atributos como a la de variables.

Calidad cero defectos y autocontrol de la calidad

La calidad cero defectos propone hacer las cosas la primera vez ( para evitar
antiecondmicos reprocesamientos y desperdiciobaytecontrol por el operario, se ocupa
de capacitar a este para que utilice herramiemalgtiaas para el control de la calidad del
proceso y se involucre en la busqueda de soluciones

El autocontrol se complementa con otras medidas:

= A través del sistema denominado de las dos estxiotionde el operario que recibe el
material controla al que lo precede.

= Se delega el control de las materias primas artbgepdores.

= Se desatan verdaderos operativos de caza de er@resza de errores consiste en
rastrear, clasificar, analizar y corregir todasdasviaciones que se produzcan respecto
a las normas de calidad.
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El control de calidad en los servicios

El control de la calidad en los servicios puedevearalizado como un sistema de control
por realimentacion. En un sistema de esa naturalazgalida es comparada con un
estandar. La desviacion al estandar es comuniacadaterno a la entrada, y entonces se
hacen los ajustes necesarios para conservar ldasdéntro del rango de tolerancia
admitido.

La dificultad de controlar la calidad radica en ¢pge servicios involucran un alto nivel de
contacto directo entre los empleados que los prqsﬂa)s consumidores. Los medios de
control de la calidad deben ser en ouenta este tipo de circunstancias,
para que resulten efectivos: #

Encuestas e investigaci satlsfaccmn cmitel

Andlisis de reclamos.
Opiniones del pers due presta el servicio.

Estudio técnico de-variables inherentes al procmtprestac tiempo de atencion,
tiempo de espera, I@madas telefonicas no atenditia} @

= Cliente incognito

= Auditoria oper. m
= Control estadl’s[tig] de la calidad( enfocado alrobel proceso) N

=
=
=
=

Costos relacionados con la calidad.

Se clasifican en:

= Costos de planeamiento y control: costos de préderyccostos de evaluacion.
= Costos de fallas: costos internos y costos externos

Aseguramiento y garantia de calidad

Aseguramiento de la calidad es cualquier actividadcerniente al mantenimiento de la
calidad a un nivel deseado. También se refiere detacciéon de problemas de calidad
cuando ellos ocurren.

Su objetivo consiste en que la calidad del prodpctgporcione satisfaccion, confiabilidad
y economia al consumidor.

Certificacion de la calidad:objetivo final; el libre y directo acceso de loateriales a la
planta del cliente. Garantia; que el productordaial cliente con relacion al desempefio y
confiabilidad de los bienes y productos que lo ¢rev

Normas de aseguramiento, certificacion y garargiaalidad: 1SO (International Standar
Organization), federacion mundial de institucionasionales de estandarizacion.
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Dimension y localizacion de actividades productivas

En la secuencia estratégica de produccion, trasdémssiones inherentes a producto,
proceso y equipamiento; la de planta, que se esfida dimension (o tamafo) del sistema y
su localizacion(o ubicacién). Si bien él termin@rmh connota la idea de fabrica, la
denominacion aqui se hace extensiva alas instak€iproductivas correspondientes a
actividades econdémicas primarias terciarias

Optimizacion del Disefio del Producto
El objetivo 6ptimo de calidad tiene que :

VAW

e
ados

= Satisfacer las necesidades-de

teR por igual.
= Minimizar sus coste @m 8

Un grave obstaculo pa @nzar el objetivo Optsita sub pli aci

El principal remedio a Ig suboptimizacion es lanpglaacion conjun %

La suboptimizacién@un obstaculo dentro de lgwesas asi como me empresas.
—

La participacion e@o remedio a la suboptimizaci

Para proporcionar la participacion hace falta wefid especial de organizacion.
La participacion se puede organizar por medio de:

= Los coordinadores
= Los equipos interdepartamentales

Los participantes pueden suministrar diversos tff@datos para establecer los objetivos:

= La deteccion precoz de los problemas futuros
= Los datos que ayudan a la optimizacion
= Un reto a las teorias.

La resolucion de las diferencias entre empresa$acéita proporcionando los datos
necesarios, especialmente del andlisis de la tegiaoy la economia.

La resolucion de las diferencias dentro de las esgw se facilita buscando los obstaculos
debidos al comportamiento humano.

Para resolver las diferencias es conveniente ftEntilas decisiones concretas y las
acciones gue estan en juego.
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El proceso de Coonley — Agnew para resolver lageiiicias estipula tres condiciones:

Las partes negociadoras tienen que identificaraseas de coincidencia y de desacuerdo
(“el punto exacto en que la carretera se bifurca”).

Las partes tienen que ponerse de acuerdo en (estarode acuerdo.

Entonces tienen que decidir qué van a hacer a¢c&sp

Las alternativas de Follet p@@%ﬁg @

= El predominio @ @
= El compromiso %
= El conflicto constryctivo @

g
Desarrollo del Proc@%
Un proceso es una e sistematica de acciorigglds a lograr un @ivo.

Un proceso deber'@&tar orientado hacia un objeter sistematico, E%p%z y legitimo.

El fin de la planificacion de un proceso es suntiarsa las fuerzas operativas los medios
para cumplir los objetivos operativos.

El resultado final de la planificacion de un praxeensiste en:

= El programa o descripcion del proceso
= El equipo fisico o instalaciones materiales
= Las instrucciones para el uso

La capacidad del proceso es la capacidad intrirqpeediene un proceso para suministrar el
comportamiento.

El comportamiento del proceso es lo que un protese en realidad; la capacidad del
proceso es lo que el proceso podria hacer.

El diseiio del proceso es la actividad de defirgrreedios concretos que se han de utilizar
por las fuerzas operativas para cumplir los objstiv

Antes de planificar el proceso, los objetivos debehaber sido revisados por las personas
impactadas.
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El planificador del proceso deberia comprendengiten cuenta:

= La comprension del proceso por parte del usuario
= Como se usara (y mal usara) el proceso?
= ¢ Cudles seran los ambientes durante el uso?

La hoja de analisis para el disefio del proceso ipethavar ordenadamente la meta de los

objetivos del proceso y las caracteristicas deigso correspondientes que hacen falta para
cumplir los objetivos del producto.

El uso de los datos de la cap '@%@%@d ra el disefio del proceso.

En ausencia de datos so capacidad del pr,doesmanifi@res pueden acudir a:

= Usar la informade procesos similares @
= Ensayar alternativas @
= Adquirir o co@ar los datos a otros usuarios acbarde datos.
= La simulaci% m

=] N

Las tareas de los disefiadores de proceso incluyen:

Establecer la relacion entre las variables delggog los resultados del producto
Proveer capacidad de las medidas

Establecer la capacidad de ajuste

Transferir a operaciones

LUy

Para colocar los trabajadores en un estado deaanitochace falta proveerles con:

Los medios para saber cual es su comportamiento rea

Los medios para saber el comportamiento buscado

Los medios para ajustar el proceso de forma quefagd el comportamiento
buscado.

y Uy

La asignacion de la responsabilidad de planificar dontroles del proceso es diferente
segun la criticidad del proceso.

La hoja de andlisis de control del proceso es wnala para planificar el control de
proceso.
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Optimizacion: Probar la calidad del proceso
La optimizacion incluye las relaciones externasquiere una relacion de trabajo en equipo
con los proveedores externos.

La optimizacion interna requiere llegar a un edquidi entre el trabajo de la planificacion y
el trabajo posterior de las operaciones.

Para ayudar a lograr ese equilibrio son la revidgirdisefio y la planificacion conjunta.
La planificacion de la calidad deb n@@ \p para reducir los errores humanos.
sl

El comportamiento del trab eria transmitimen rabajador.

La comprobacion de | @ores humanos se deblaniiigar We una base (“activa”),
que exige la atencion @swa a la tarea de cobamion.

Los procesos a pr@% de fallos — protegerse deftagos de I@errores humanos —

incluyen:
= o

= La eIiminaCﬁbe las operaciones con tendencadlar f N
= La sustitucion de los trabajadores que tiendemseter fallos por maquinas

En los procesos que son criticos para la segump@asonal (o que arriesguen elevadas
cantidades de dinero), la planificacion de la ealideberia proveer:

= Tiempo para que las fuerzas operativas respontaoreis
= Criterios para la cualificacion del personal opeoat
= Oportunidad de ensayar o simular

= Criterios de mantenimiento

= Retroalimentacion sistematica de la informaciorcedente de las operaciones

La planificacién del proceso se favorece con eksg@ los datos sobre la capacidad del
proceso.

En ausencia de los medios para probar la capacddagroceso por medio de medidas
directas, los planificadores deberian recurrirsadiosayos, las pruebas piloto, el proceso de
validacion, la simulacion.

La simulacion puede incluir el uso de modelos materos.

El mundo de la simulacion es muy diferente del noumdh operacion a gran escala.
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La extrapolacion desde los procesos simulados primesos a gran escala requiere datos
de ambos mundos.

En los procesos criticos, la planificacion debéntduir la prueba de la controlabilidad
humana.

La mejor prueba de la controlabilidad humana eketaostracion.

La (“transferencia a operaciones”) incluye la tfarencia de los conocimientos practicos

adquiridos durante el proceso ﬁe @@‘icﬁn. Loedios para transferir los
conocimientos practicos incluy @ @i
Las especificacio del proceso @

=
= Los procedimientos %
= Las sesiones iré%%ativas @
=

=

La formacién endel trabajo @
Cursos de f cion
= La patrticipa previa m
La transferencia d@ﬂanificaeién a operacionebam® mejor por n&ﬁ) de un enfoque
estructurado.

Adiestramiento o Entrenamiento para la Calidad

No proporcionar el entrenamiento en el momentowensg va a usar. Demasiados son los
casos en que el entrenamiento se da a un gran a@®grersonas gue tienen muy pocas 0
ninguna oportunidad de usarlo hasta muchos mesgsué (si lo usan). Un enfoque
mucho mejor es el de programar el entrenamienta gadla grupo en el tiempo en que se
va a usar — entrenamiento “justo a tiempo”.

Falta de participacion de los gerentes de linedisgiar el adiestramiento. Sin esta
participacion, el adiestramiento con frecuenciadi@na orientacion técnica mas que una
orientacion hacia los problemas y los resultados.

Confiabilidad en el método de ensefianza del adregnto. En particular en el mundo
industrial, el adiestramiento debe ser altamenterantivo, es decir, debe permitir al
adiestrado aplicar los conceptos durante el prodesmtrenamiento.

Falta de comunicacion durante el adiestramientdetnaologia de calidad, en particular la
metodologia estadistica, puede ser confusa parmadgpersonas. Es posible obtener
muchos beneficios si se hace hincapié en el usm denguaje sencillo y técnicas graficas.
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Los programas de adiestramiento son un fracaso dan como resultado un cambio en el
comportamiento. Al aplicar estas experiencias selen prevenir tales fracasos.

El entrenamiento proveera empleados con buenoscitoiemtos y habilidades bien
acentuados que le permitiran realizar contribuei@ctiva para incrementar la ejecucion de
la organizacién. Las organizaciones no deberéar tem limite del poder de entrenamiento
por ninguna razén. Desde estas raices como uranipagion de entrenamiento la
consultoria de Juran puede ofrecer este conteniglo yroceso experimentado para hacer
entrenamiento como un vehiculo de infinita faculpmﬂa gerentes y empleados de igual

forma. Nosotros tenemos lo experi en 5 m Ia tecnologla para establecer las
necesidades de entrenamlen @:\5@ dise s costumbres y terminar el
entrenamiento para profu ampliar Ia ese mpetencias de cualquier
organizacion. éj&

La consultoria de Jur enfoca sobre la catidaw un Iegado Dr. Joseph M. Juran,
el padre de la Gerencia de la Calidad Moderna. tvientan yudaba a muchas

compainias por las as dos décadas, la consultier Juran h trenado y educado
muchos departam de calidad. La consultoriducen ha experimentado y utilizado

para adelantar a tros dias las estrategiasoredos con la ad, herramientas,
técnicas y habilid en cualquier organizacignisino tiempo ma endo los sistemas
de calidad en la organizaciones.
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