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Control de Calidad Total, por el Ing. Enrique S i erra Barreneche. 

Desarrollo del Control de Calidad en los Estados Unido s , por el 

I ng. Raúl Conde. 

Análisis de Costos de Calidad, por el Ing. Jaime Roja s Arias. 

Introducción a la Gerencia de Calidad, por el Ing. Carlos J . 

Gorricho V. 

Sistemas de Control de Calidad para Productos de Exportación, -

por el Ing. Jaime Rojas Arias. 

Los Circulas de Control de Calidad: Un Camino hacia la Calidad, 

p or el Ing. Eduardo Anzola. 

La Calidad y el Control de la Cal i dad en la Industria Japonesa, 

por el Ing . Enrique Sierra Barrenec he . 

NOTA Estos artículos han sido facilitados por la Asociación 
Colombiana de Control de Calidad para ser utilizados con 
fines de capacitación y se encuentran publicados en di -
versos números de la revi sta "Control de Calidad" que 
edita dicha Asociación . 



TROL DE CALIDAD TOTAL 
Po r En ri que Sierra Barreneche. Ing. Ind ., M . S . 
Pres id e n te ae la Asoci ación Colombiana de Control 

Calidad . 

01 de Calidad Total o Control de Calidad 
son dos expresiones que se usan para de­
nueva filosofía desarrollada acerca del con­

alidad en los últimos años. 

iormente, el control de la Calidad hacía 
en el control de las d iscrepanc ias existentes 
s especificaciones del producto y la s carac­

·s que resultaban del proceso de fabricación. 
to se hacía uso in ten sivo de las técnicas 
cas y de las cartas de con trol . El control 

"' Iidad era por lo tanto, s inónimo de control 
ad de la fab r icación. 

evo concepto de Control de Calidad To tal 
1 importancia de los demás aspectos relativos 
lidad tal e s como diseño, confiabilidad, dis­
n y servicio presentándolos como insepa­
le todo concepto relacionado con la calidad . 

) este criterio, todas las etapas del proceso 
ri vo ejercen influencia sobre la calidad d el 
o. Por lo tanto, es necesario integra r a todas 
¡idades del ciclo industrial de la cal idad (Ver 
\jo. 1), desde la investigación de las necesida-

consumidor hasta la selección apropiada 
_anal es de dist r ibución y la adopción de co­
procedimientos de servicio al producto, ac­
dentro de criter ios, responsabilidades y 

)s definidos de calidad. 

pección total o parcial, al comienzo, durante 
so o al final de éste, o la sola aplicación d e 
de control estadístico, no pueden garantizar 

solas , resultados de calid3d aceptables . 

rtículo puede producirse con lujo de co~~ 
de acuerdo con las especificaciones dadas, 
el diseño ha sido incor recto, el producto 

rá la aceptación del consumidor, quien es, 
e. cuentas, quien exige lo que debe producirse 
tlsfacer sus necesidades de acuerdo a sus 
nes económicas. 

tra ~arte, un producto correctamente diseñado 
tisfacer las necesidades d = determinado sec­
mercado, puede fracas~ r en su intento de lIe­
onsumidor si no se seleccionan las vía s de ac­
ecu~das, de tal manera que el producto llegue 
umldor pa ra el cual ha sido diseñado en el 
to oportuno. ' 

edida que una sociedad avanza en su nivel 
ico y cultural, los consumidores tienden a 
roductos de mejor calidad, y a examinar de 

anera más crítica las diferentes alte rn ativas 
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que se le presentan en el mercado para satisfacer 
sus necesidades. En otras palabras, el consumidor 
adquiere· conciencia de lo que es calidad . 

El concepto de control de calidad tota l parte de 
una definición también moderna de calidad en la 
cual intervienen tanto la s ca racterísticas del pro­
ducto en sí (incluyendo su precio), como las ne­
cesidades, gustos, preferencias y capacidad econó­
mica del consumidor. (Ver Figura No . 2) . 

Según ésto, no podríamos juzgar la calidad de un 
producto sin tener en cuenta el uso que el consu­
midor le dará. 

La pregunta sobre si es mejor un zapato de cuero 
que un zapato de caucho, solo puede contestarse en 
función del uso que habrá de dársele. S i es para 
realizar algunos deportes , el zapato de caucho po­
dría ser más adecuado que el de cuero, y por lo 
tanto el de mejor calidad para ese uso. Considera­
ciones similares podrían hacerse sobre la calidad de 
una camisa de algodón comparada con una de fibra 
sintética, o sobre la mantequilla y la margarina, o 
sobre un Cadillac y un Jeep, etc . En todos los ca­
sos deberemos conocer las características del con­
sumidor y el uso que le da rá al producto que desea 
adquirir, antes d e juzgar la calidad de las alterna­
tivas que esté considerando . 

Podemos definir calidad entonces como el grado 
en que un producto satisface los requerimientos de 
un consumidor, de tal manera que el producto cum­
pla la función que el consumidor e'5pera de él, a l 
mejor precio posible . O más brevemente, podemos 
decir que calidad es la aptitud de un producto (o 
servicio) para cumplir la función que se propone, a l 
mejor precio. 

Es , por lo tanto, la resultante de comparar las 
características del producto y su utilidad para el 
consumidor con la situación específica de éste: ne­
cesidad, gusto, preferencias, profesión, capacidad 
de compra, etc . 

Entendida la calidad en esta forma, su real ización 
tan solo puede lo¡:¡rarse a través de las etapas del 
Ciclo Industrial de la Calidad : Invest igación del 
Mercado, decisiones Gerenciales o fi jación de ob­
jetivos, Programa de Requerimientos, Diseño, Fa­
br icación , Distribución y Servicio, las cuales des­
cribimos brevemente a continuación, y se presentan 
en la Figura 1. 

El sistema de control total de la calidad debe 
pa rtir por lo tanto del consumidor para realizar su 
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FIGURA No. 2 

QUE E'S CALIDA D? 

- Ca lidad es el grado en que un producto cumple el prop6slto para 

el cua l ha sido diseñado y satisface a la vez la necesidad de un consumidor 

espe cífico , al mejor precio posible . 

El PRODUCTO 

FUNCION A CUMPLIR 

Misión - Uso 
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Servicio que prestará 
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CARACTERISTICAS 

- Confiabilidad 
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- Variedad 
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prpósito. La investigación del mercado es, pues, el 
punto de partida. Los datos que ella suministre de­
berán servir de fundamento para tomar las decisio­
nes básicas de la gerencia: producir o no producir 
un determinado artículo, para qué sector del mer­
cado, en qué cantidad, él partir de qué momento . 

El Programa de Requerimientos deberá defini r el 
producto y precisar aquellas propiedades que le van 
a permitir cumplir su función ·y que a la vez estarán 
dentro de las posibilidades de producción y distri­
bución de la empresa tales como: capacidad, vida 
útil, variedad en tama ños, clases y colores, resis­
tencia, exactitud, forma, mantenimiento, intercam­
biabilidad de partes, restricciones de costos, etc . 

De extrema importancia es la elaboración del pro­
grama de requerimientos ya que él interpreta lo que 
el consumidor desea y lo que puede producirse, y 
porque a su vez pe rmite la elaboración de un buen 
diseño. 

El diseño puede añadir valor intrínseco al p :-oducto 
sin aumentar sus costos por este hecho. En principio. 
un buen diseño no cuesta más que uno deficiente . 
Una forma armoniosa no cuesta más que una ant iesté-

tica . Y sin embargo, un buen estilo puede se: r 
factor decisivo ante la alternativa para el conSo .., 
dor potencial de comprar éste o aquél artículo 
diseño debe transformar en planos, dibujos, eSI P 
ficaciones, telerancias e inst rucc iones de . fab tr 
ción, los aspectos contenidos en el p rogramé!l 
requer imientos. 

Una vez elaborado el diseño, viene la producoc 
del artículo . Es aquí dende el control de ca lidao:J 
tenido lugar trad icionalmente, desde la época I 
que el operador inspeccionaba cada pieza que RI1I 

duda, pasando por la inspección por parte del ~ 
pervisor o de un inspector de calid¡¡d propiamer 
dicho, hasta llegar a la inspección por muestreo r 
ciendo uso intensivo de las técnicas estadísticas . . 
forma acti\la que el control de calidad juega a a~ 
no es solamente la de rechazar los artículos o le::; 
defectuosos que se encuentran, sino la de sumin 
trar información retroactiva (feed-back) que p S' 
da ser utilizada oportunamente para regular el p :r 
ceso y tomar acciones correctivas, previniendo 
ocurrencia de productos defectuosos . Este procee! 
de control mediante retroalimentación de la infc:) 
mación, se esquematiza en la Figura 3 . 

FIGURA No. 3 
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