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Introducciéon

La globalizacion de la economia, los nuevos desarrollos cientifico-tecnologicos, los
tratados comerciales de la nacién y la necesidad de ser cada vez mas competitivos en
el mercado hacen que toda empresa deba fomentar al maximo politicas de calidad en
sus productos y servicios para satisfacer al cliente.

Esto deriva en necesidades operacionales para la organizacion actual, conduciéndo-
la hacia la busqueda de soluciones para disminuir las brechas existentes en los errores
derivados de sus procesos, todo esto, mediante la implementacion de herramientas y
metodologias de calidad, las cuales son necesarias para reducir el nimero de articulos
defectuosos y, por lo tanto, reducir los costos de produccién, mejorando la calidad. Esto
se puede lograr minimizando la variabilidad del proceso, lo que permite un mayor au-
mento en la competitividad, sostenibilidad y crecimiento de la organizacién en el tiempo
(Sousa et al., 2017), asi como, acercar a los procesos de la organizacién a estados con-
trolados, 6ptimos y estables. Todo esto debe estar vinculado con estrategias y politicas
de mejoramiento de los procesos y su calidad, y debe ir mas alla de la simple deteccion
de problemas esporadicos, permitiendo tomar acciones concretas y controladas sobre
problematicas cronicas ocultas.

Las funciones de la calidad dentro de una empresa es asegurar el cumplimiento de
las especificaciones del producto e implementar mejoras en los procesos, para producir
con mayor eficiencia. Sin embargo, el uso de estas metodologias no esta generalizado,
especialmente entre las pymes. Esta brecha entre los beneficios esperados y la practica
puede reducirse si se difunden mas pruebas y ventajas del uso de herramientas de calidad
(Sousa et al., 2017).

Es por esto que se hacen indispensables herramientas cuantitativas a través del
estudio de métodos estadisticos como el control de procesos, asi, el profesional de calidad
podra relacionar los conceptos de caracteristicas de procesos con las necesidades propias
de los clientes, interpretar las multiples dimensiones de la calidad, inferir a partir de
los graficos de control el comportamiento de los procesos y aplicar las técnicas para el
muestreo de aceptacion de lotes.

Lo anterior, demanda conocimiento del profesional en gestién y administracion
tecnolodgica respecto a los métodos de monitoreo de procesos, que se pueden utilizar para
mejorar la calidad del producto y la seguridad del proceso. Si se puede anticipar una
falla del proceso en una etapa temprana y corregirla a tiempo, la pérdida de producto
se puede reducir en gran medida (Ge y Song, 2013).

Al finalizar, el lector estard en capacidad de medir el desempeno de los procesos
o servicios, a través de la aplicacion de las técnicas, herramientas y métodos de so-
lucién de problemas mediante el control estadistico, desarrollando analisis estadisticos
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exploratorios, cartas de control para la medicion de factores y analisis de capacidad de
cualquier proceso, con un criterio innovador y responsable.

Las competencias que busca este material de apoyo son las siguientes:

= Identificar las condiciones en los procesos que pueden generar cambios en las
especificaciones de los productos.

» Analizar variaciones de procesos productivos desde el analisis estadistico.

= Elaborar graficos de control que permitan visualizar dindmicamente los cambios
de especificaciones, identificando las causas atribuibles.

= Cuantificar la capacidad de los procesos generando un mejoramiento continuo de
los sistemas.

= Construir e interpretar indices e indicadores de control estadistico de procesos.

= Deducir y relacionar los conceptos de caracteristicas y requisitos en el concepto
de calidad y de la cuatro dimensiones de la calidad.

= Determinar las causas de la no conformidad de los productos o servicios, a través
de las herramientas bésicas del control.

» Idear, disenar y documentar soluciones a las causas de no conformidad.

= Aplicar el concepto de capacidad de proceso para formular soluciones que permi-
tan alcanzar procesos precisos y exactos.

= Habilidad para proponer planes de muestreo que faciliten una disminuciéon de
riesgos para clientes y proveedores.

La aplicacion del control estadistico a los procesos y a la calidad es una disciplina
que permitird la evolucion en la gestion de las organizaciones, siendo esta un avance
hacia empresas de categoria de clase mundial.

Referencias

Sousa, S.; Rodrigues, N.; Nunes, E. (2017). Application of SPC and Quality Tools
for Process Improvement Procedia Manufacturing, 11, 1215-1222.
https://doi.org/10.1016/j.promfg.2017.07.247

Ge, Z.; Song, 7. (2013). Multivariate statistical process control. Springer-Verlag.
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Capitulo 1

Control estadistico de calidad

(Control Estadistico de Calidad J

consiste en

Conformacion, Productividad y
Mejoramiento continuo

Muestreo de
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Concepto de
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se refiere a

[Conceptos estadisticosj
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€—a través de
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Control estadistico de
procesos
Igo, | | n libr [
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defectos, deficiencias o se refiere a
variaciones significativas.

Plan de muestra a
muestreo inspeccionar
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descriptiva

Herramientas de
solucién de problemas

Figura 1.1. Mapa conceptual calidad
Fuente: elaboracién propia.
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Presentacién

La calidad es una labor fundamental en todas las empresas, este capitulo presenta
los conceptos y la importancia inherente de esta. Se exploran definiciones sobre la
calidad, algo de historia del concepto de calidad y sus dimensiones, finalmente se define
el control de procesos y las razones y motivaciones del control estadistico de procesos.

Contenido del capitulo

Definiciéon de calidad

Historia del control de calidad
Dimensiones y naturaleza de la calidad
Control estadistico de procesos

Causas de la variabilidad en un proceso

Objetivo general

Comprender los conceptos fundamentales del control de calidad y del control es-
tadistico de procesos.

Objetivos especificos

= Definir los conceptos de calidad, proceso y control, y cémo se fundamentan.

= Definir el concepto de control estadistico de procesos, considerando los conceptos
y aspectos basicos.

= Conocer y describir las fuentes de variabilidad que afectan a los procesos en las
empresas y organizaciones.

Competencia

El estudiante esta en capacidad que definir que es calidad, control de procesos y
cuales son las causas de variabilidad que se encuentran en los procesos.

Indicadores de logro

» El estudiante define el concepto de calidad.
» El estudiante define el concepto de proceso.
= El estudiante identifica las causas de variabilidad en un proceso.

Conocimientos previos

El estudiante no requiere conocimientos previos para el abordaje de este capitulo.
Sin embargo, es deseable que conozca algunos conceptos de calidad para profundizar
en los temas presentados.
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1.1. Definicion de calidad

1.1.1. ;Qué es calidad?

La palabra calidad es usualmente entendida como excelencia de un producto o
servicio, cuando se oye hablar de la calidad de Toyota o Rolls-Royce se suele asociar a
esta palabra. En algunas empresas, la calidad puede indicar que un producto o servicio
estd conforme a ciertas carateristicas fisicas dadas por una especificaciéon (Oakland y
Oakland, 2019). En general, no existe un acuerdo concreto sobre el concepto de calidad,
debido, principalmente, a varias razones: en primer lugar, no es un concepto absoluto,
sino mas relativo y que depende de productos, servicios, usos y patrones; en segundo
lugar, son inherentes los juicios de caracter subjetivo, involucrando diversos puntos
de vista, esto a su vez asocia conceptos tales como perfeccion, satisfaccion, seguridad,
comodidad, entre otros.

Por lo tanto, una definicién de calidad puede ser como el grado mediante el cual
el producto o servicio satisface las necesidades o expectativas del cliente o grado de
cumplimiento del producto o servicio con las especificaciones. Algunos autores como
Feigenbaum (1991) definen que la calidad es el punto donde se encuentran las carac-
teristicas del producto o servicio con las expectativas del cliente.

La gestion de la calidad involucra entonces desde sus antecedentes aspectos como
los siguientes: en primer lugar, no existe algo que sea un problema de calidad, en otras
palabras, la calidad se origina en los departamentos funcionales. En segundo lugar, no
existe una economia en la calidad. En tercer lugar, siempre es mejor hacer el trabajo
bien la primera vez. Finalmente, hay que procurar que el tinico estandar de desempeno
es cero defectos.

A partir de esto, muchas dificultades relacionadas con la calidad de productos
o servicios se han visto relacionadas principalmente a los errores humanos, que son
causados por la falta de atencion y no necesariamente por la falta de conocimientos
técnicos. Se crea una falta de atencién, cuando se supone que el error es inevitable. Si
se piensa con detenimiento y se compromete al personal a hacer esfuerzos conscientes
y constantes en hacer un trabajo correcto desde la primera vez, se habra dado un paso
significativo hacia la eliminacién del desperdicio por reprocesos, desechos y reparaciones
que incrementan los costos y reducen las oportunidades.

Medidas de la no calidad

Lyonnet (1991) indica que si un producto falla en cumplir con las especificaciones,
los costos en los cuales se incurren son facilmente calculables, ellos son:
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