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edita dicha Asociaciodn.
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lol de Calidad Total o Control de Calidad
| son dos expresiones que se usan para de-
B nueva filcsofia desarrollada acerca del con-
calidad en los Ultimos afnos.

iormente, el control de la Calidad hacia
en el control de las discrepancias existentes
is especificaciones del producto y las carac-
's que resultaban del proceso de fabricacién.
to se hacia uso intensivo de las técnicas
icas y de las cartas de control. El control
Jlidad era por lo tanto, sinénimo de control
lad de la fabricacidn.

vevo concepto de Control de Calidad Total
| importancia de los demds aspectos relativos
ilidad tales como diseno, confiabilidad, dis-
n y servicio presentandolos como insepa-
lle todo concepto relacionado con la calidad.

) este criterio, todas las etapas del proceso
ive ejercen influencia sobre la calidad del
lo. Por lo tanto, es necesario integrar a todas
i/idades del ciclo industrial de la calidad (Ver
No. 1), desde la investigacién de las necesida-
i consumidor hasta la seleccidén apropiada
icanales de distribucién y la adopcién de co-
i procedimientos de servicio al preducto, ac-
i dentro de criterios, responsabilidades vy
»s definidos de calidad.

ispeccion total o parcial, al comienzo, durante
£so o al final de éste, c la sola aplicacién de
§ de control estadistico, no pueden garantizar
f!solas, resultados de calidad aceptables.

Irticulo puede producirse con lujo de com-
B de acuerdo con las especificaciones dadas,
| el disefio ha side incorrecto, el producto
dré la aceptacién del consumidor, quien es,
le_cuentas, quien exige lo que debe producirse
tisfacer sus necesidades de acuerdo a sus
ones econdmicas.

btra parte, un producto correctamente disefiado
atisfacer las necesiclades d= determinado sec-
mercac_lo, puede fracasar en su intento de |le-
onsumidor si no se seleccionan las vias de ac-
ecuadas, de tal manera que el producto llegue
umidor para el cual ha sido disefiado, en el
to oportuno.
|

igdida que una sociedad avanza en su nivel
hico y cultural, los consumidores tienden a
oroductos de mejor calidad, y a examinar de
anera mas critica las diferentes alternativas

ROL DE CALIDAD - ANO | - No. 2

DNTROL DE CALIDAD TOTAL

Por Enrique Sierra Barreneche. Ing. Ind., M.S.
Presidente de la Asociaciéon Colombiana de Control
Calidad.

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 total parte de
una definicién también moderna de calidad en la
cual intervienen tanto las caracteristicas del pro-
ducto en si (incluyendo su precio), como las ne-
cesidades, gustos, preferencias y capacidad econd-
mica del consumidor. (Ver Figura No. 2).

Segun ésto, no podriamos juzgar la calidad de un
producto sin tener en cuenta el uso que el consu-
midor le dara.

La pregunta sobre si es mejor un zapato de cuero
que un zapato de caucho, solo puede contestarse en
tfuncién del uso que habra de darsele. Si es para
realizar algunos deportes, el zapato de caucho po-
dria ser mas adecuado que el de cuero, y por lo
tanto el de mejor calidad para ese uso. Ccnsidera-
ciones similares podrian hacerse sobre la calidad de
una camisa de algoddén 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 caracteristicas del con-
sumidor y el uso que le dara al producto que desea
adquirir, antes de juzgar la calidad de las alterna-
tivas que esté considerando.

Podemos definir calidad entonces comec el grado
en que un prcducto satisface los requerimientos de
un consumidor, de tal manera que el producto cum-
pla la funcién que el consumidor espera de él, al
mejor precio posible. O mas brevemente, pcdemos
decir que calidad es la aptitud de un producto (o
servicio) para cumplir la funcién que se propone, al
mejor precio.

Es, por lo tantc, la resultante de comparar las
caracteristicas del producto y su utilidad para el
consumidor con la situacion especifica de éste: ne-
cesidad, gusto, preferencias, profesién, capacidad
de compra, etc.

Entendida la calidad en esta forma, su realizacidn
tan solo puede lograrse a través de las etapas del
Ciclo Industrial de la Calidad: Investigacién del
Mercado, decisiones Gerenciales o fijacion de ob-
jetivos, Programa de Requerimientos, Diseno, Fa-
bricacién, Distribucién y Servicio, las cuales des-
cribimos brevemente a continuacion, y se presentan
en la Figura 1.

El sistema de control total de la calidad debe
partir por lo tanto del consumidor para realizar su

— 11



FIGURA No. 1
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FIGURA No. 2

QUE ES CALIDAD ?

especifico, al mejor precio posible.
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el

GRADO DE CALIDAD

—Calidad es el grado en que un producto cumple el propdsito para

el cual ha sido disenado y satisface a la vez la necesidad de un consumidor
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prpdsito. La investigacién del mercado es, pues, el
punto de partida. Los datos que ella suministre de-
berdn servir de fundamento para tomar las decisio-
nes basicas de la gerencia: producir o no producir
un determinado articulo, para qué sector del mer-
cado, en qué cantidad, a partir de qué momento.

El Programa de Requerimientos deberd definir el
producto y precisar aquellas propiedades que le van
a permitir cumplir su funcién 'y que a la vez estardn
dentro de las posibilidades de produccién y distri-
bucién de la empresa tales como: capacidad, vida
util, variedad en tamanos, clases y colores, resis-
tencia, exactitud, forma, mantenimiento, intercam-
biabilidad de partes, restricciones de costos, etc.

De extrema importancia es la elaboracién del pro-
grama de requerimientos ya que él interpreta lo que
el consumidor desea y lo que puede producirse, y
porque a su vez permite la elaboracién de un buen
diseno.

El diseno puede afnadir valor intrinseco al producto
sin aumentar sus costos por este hecho. En principio,
un buen diseno no cuesta mds que uno deficiente.
Una forma armoniosa no cuesta mas que una antiesté-

FIGURA No. 3

tica. Y sin embargo, un buen estilo puede se
factor decisivo ante la alternativa para el consiy
dor potencial de comprar éste o aquél articule,
disefio debe transformar en planos, dibujos, esjps
ficaciones, tclerancias e instrucciones de .fabir;
cién, los aspectos contenidos en el programaa
requerimientos.

Una vez elaborado el disefo, viene la producecy
del articulo. Es aqui dende el control de calidacd
tenido lugar tradicionalmente, desde la épocai
que el operador mspeccnonaba cada pieza que AP
ducia, pasando por la inspeccién por parte del &
pervisor o de un inspector de calidad propiam
dicho, hasta llegar a la inspeccién por muestreg:
ciendo uso intensivo de las técnicas estadisticas, .
forma activa que el control de calidad juega @
nc es solamente la de rechazar los articulos o lest
defectuosos que se encuentran, sino la de suminn
trar informacién retrcactiva (feed back) que p.o
da ser utilizada oportunamente para regular el p
ceso y tomar acciones correctivas, previniendo
ocurrencia de productos defectuosos. Este proces
de control mediante retroalimentacién de la m(dn
macién, se esquematiza en la Figura 3.
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DIAGRAMA DE RETROARLIMENTACIOM PARA CONTROL DE CALIDAD
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