Qué es Calidad:

La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas segun un parametro, un cumplimiento de
requisitos de cualidad.

Calidad es un concepto subjetivo. La calidad esta relacionada con las percepciones
de cada individuo para comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie,
y diversos factores como la cultura, el producto o servicio, las necesidades y las
expectativas influyen directamente en esta definicion.

El término calidad proviene del latin qualitas o qualitatis.

La calidad puede referirse a la calidad de vida de las personas de un pais que se
define como la comparacion de los recursos necesarios para acceder a
determinados bienes y servicios basicos.

Vea también Calidad de vida.

La calidad del agua que bebemos o la calidad del aire que respiramos también es
comparativa a los parametros ideales del agua y del aire o en relacion a otros
paises.

La calidad del servicio prestado por una determinada empresa es asociado a su
cualidad en relacién a la percepcion de satisfaccion y la calidad de un producto en
general se refiere a la cualidad y durabilidad del bien.

La calidad, en relacion a los productos y / o servicios, tiene varias definiciones, como
gue el producto se ajuste a las exigencias de los clientes, el valor afiadido, algo que
no tienen los productos similares, la relacion costo / beneficio, etc.

Una visién actual del concepto de calidad en Marketing indica que calidad no es
entregar al cliente lo que quiere, sino entregar o que nunca se habia imaginado que
gueria y que una vez que lo obtenga, se dé cuenta que era lo que siempre habia
querido.

¢ En qué consiste el control de calidad?

La definicién de control de calidad, y por derivacion, de control de calidad de una
empresa, nos dice que te trata del conjunto de herramientas, acciones 0 mecanismos
que tienen como objeto la identificacion de posibles errores en los distintos procesos
de la empresa, y la eliminacion del producto o servicio en que se detectan.

Se trata de un proceso que tiende a asegurar la homogeneizacién en los
productos o servicios resultantes, de modo que pueda obtenerse una calidad
predecible.
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¢ Por gue es necesario el control de calidad?

Pero, ¢por qué es importante el control de calidad? Pues, precisamente porque permite
corregir los errores detectados. El proceso en realidad busca recoger y analizar
cantidad de datos que seran Utiles para realizar las fortunas correcciones. Ademas,
al establecerse unos estandares o minimos, todo aquello que no cumpla con las
caracteristicas predefinidas, sera eliminado.

Los controles de calidad, como cualquier sistema de gestion, funcionan en base al
muestreo. Suelen requerir la participacion de expertos, ya formen parte de
la organizacion de la empresa o se contraten externamente. Y, constituyen una fuente
para la mejora de los procesos empresarialesy para ofrecer nuevos productos o
servicios sobre la base de la informacion recolectada.

Dentro de la empresa, la importancia del control de calidad viene determinada por la
reduccion en los costes que lleva consigo la reduccion de articulos o servicios
defectuosos. Costes que se traducen en personal, tiempo y materiales.

Por otro lado, dicha reduccion de costes empresariales, permite establecer precios mas
competitivos.

Da credibilidad a la marca en el mercado. Lo que favorece la fidelidad, el incremento
de los clientes y la permanencia.

Caracteristicas del control de calidad

Se mencionan, a continuacion, algunas de las caracteristicas mas importantes del
control de calidad, cualquiera que sea el sistema adoptado.

El establecimiento de un sistema de control de calidad no es algo obligatorio, sino
que se trata de una decision empresarial.

Permite garantizar unos estandares minimos, y una homogeneizacion de los
productos. Por tanto, se orienta a la satisfaccion del cliente.

Establece un marco para mejorar los procesos de la empresa, que, ademas, tiene
como beneficio asegurar la conformidad con la normativa vigente.

Ha de ajustarse a la empresa o tipo de empresa de que se trate.
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Permite la autoevaluacion de los procesos de la empresa, asi como la valoracion
exterior, en su caso. Y, en definitiva, mejorar la gestion de riesgos.

Puede ser objeto de certificacion o no, segun el sistema de control de calidad
adoptado.

Se orientara a los resultados, a los clientes, y, caso de existir, a los inversores.

Busca el liderazgo y la participacion

A modo de conclusion, puede sefialarse que plantearse qué es el control de calidad en
una pequefia 0 mediana empresa e introducir sistemas de control, va a repercutir en un
profundo cambio de mentalidad. Un cambio cultural que afectara no solamente a los
productos y servicios ofrecidos, sino también al personal de la empresa. A sus
actitudes, métodos, busqueda de la mejora, e incluso, a los procesos de seleccion.

., Qué es SPC?

Por sus siglas en ingles SPC, Statistical process control (Control Estadistico del
Proceso). Es la aplicacion e implementacion de métodos estadisticos para el
monitoreo y control de un proceso y asegurar que opera a su total capacidad de
producir productos conformes.

Bajo el control estadistico de proceso (SPC) un proceso se comporta de forma
predecible para producir tanto producto conforme como sea posible con el minimo
de desperdicio posible.

Objetivos del SPC

Uno de los objetivos del control estadistico de proceso (SPC) es que, mediante el uso de
técnicas  estadisticas, poder tener un proceso controlado yreducir la
variacién continuamente.

Al lograr reducir la variacion, también se lograra:

Incrementar la satisfaccion del cliente

Reducir las quejas de los clientes

Un mejor nivel de calidad

Reducir los costos de rechazos internos y externos, reprocesos e inspecciones.

Variacion

En el control estadistico del proceso (SPC) es de importancia determinar la variacién
causada por causas habituales o0 si esta variacibn es causada por causas especiales.
Ambas causas de variacion causas variaciones en el producto final.

Las primeras, las causas comunes pueden ser variaciones en la temperatura, luz o en las
mismas materias primas, son pequefias y de forma natural de una parte a otra.

Las causas especiales deberan ser atendidas, cominmente se toman acciones preventivas
0 correctivas.

Una vez que sean atendidas estas causas especiales y no se presentan en nuestro proceso,
podemos entonces hablar de un proceso estable. La implementacién y uso de gréficos de
control es muy importante al hablar de Control estadistico de proceso y Calidad Total.
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Graficas de Control

En la metodologia de control estadistico de proceso se utilizan diferentes tipos de graficos
de control, y sirven para detectar si un proceso es estable estadisticamente, basandose en
técnicas estadisticas.

Beneficios de gréaficos de control del SPC

1 Las usa el operador para controlar su proceso

2 Ayuda a que el desempefio del proceso sea consistente y predecible
3 Permite que el proceso tenga:

Mayor calidad

Menores costos por unidad

Capacidad mayor

4 Proporciona un lenguaje comun para el analisis del desempefio del proceso

5 Distingue las causas especiales de las causas comunes

Pasos de analisis de mejora

Una vez tomadas acciones de prevenciébn o de correccidon en nuestro proceso por los
graficos de control, y que las causas especiales de variacion de has atendido, puede usted
proceder a calcular la capacidad de proceso. Si las causas comunes de variaciébn son
excesivas, el proceso no puede producir consistentemente salidas que cumplan los
requerimientos del cliente. Se deberan tomar acciones para poder mantener el proceso en
control estadistico.

indices de Capacidad y Habilidad del Proceso

Se dice que un proceso esta en control estadistico cuando existen s6lo causas comunes de
variacion.

La capacidad del proceso esta determinada por la variaciobn proveniente de causas
comunes.

Una vez que el proceso estd en control, se evalla su capacidad para cumplir los
requerimientos del cliente. Los resultados se usan para predecir como se desempeiiara el
proceso.

El control estadistico de procesos

El objetivo del control estadistico de procesos (SPC, por sus siglas en inglés) es
hacer predecible un proceso en el tiempo. Es una herramienta que ayuda en la toma
de decisiones y facilita el proceso de mejora constante de una empresa.

Las herramientas usadas por el SPC son las graficas de control que permiten
distinguir las causas especiales de las causas comunes de variacion. Se entiende
por variacion aquellos cambios ocurridos en el valor de la caracteristica medida,
siendo esta caracteristica la respuesta de un proceso determinado.

"Luego de identificarlas con el gréfico, el paso siguiente es eliminar las causas
especiales, ya que son ajenas al desenvolvimiento natural del proceso con lo que se
logra el estado de proceso bajo control estadistico; es decir, un proceso predecible y
afectado exclusivamente por causas comunes (aleatorias) de variacion”, sefalan los
expertos argentinos Roberto Carro y Daniel Gonzalez en su libro ElI control
estadistico de procesos.
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Esta metodologia permite planificar y determinar cuando un proceso esta fuera de
control, para asi mejorar los procesos operativos de la organizacion. La base o
fundamento del SPC se encuentra en una serie de técnicas estadisticas que
permiten establecer criterios para medir, detectar y corregir variaciones en el
proceso que puedan afectar la calidad del producto o servicio final.

Las mejoras que se pueden introducir en los procesos operativos de una
organizaciéon gracias al SPC son: disminucion de los costos, eliminaciéon de
actividades que no agregan valor al proceso productivo, identificacion de los cuellos
de botella y demoras en el proceso productivo, evitar incumplimientos de los
requisitos solicitados por el cliente final, etc.



