Administracion

¢Qué es la calidad?

RESUMEN

£l mundo cada dia mds complejo de los nego-
cios, debido al sinnimero de productos que a dia-
rfo salen al mercado, obliga a quienes los dirigen, a
conocer las técnicas, métodos v herramientas para
lograr un mejor nivel de calidad que satistaga las
expectativas que el usuario se hace de fos bienes y/o
servicios que se le ofrecen.

Es mi propdsito presentar en una forma sencilla
Y clara algunos conceptos de CALIDAD YV sus im-
plicaciones en el desemperio general de toda acti-
vidad empresarial.
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JUSTIFICACION

Cualquier organizacién humana tiene su razon
de ser y es precisamente proveer un bien y/o ser-
vicio a los seres humanos.

Para desempenar su mision y justificar su razén
de ser, la empresa desarrolla diversas actividades,
por medio de cierto ndmero de sistemas o fun-
ciones bien diferenciadas, tales como finanzas,
personal, produccion, etc., incluyendo dentro de
éstas una funcion que se ocupa de la calidad, o sea
de lograr que el bien y/o servicio ofrecido sea apto
para el uso.

RESENA HISTORICA

El control de calidad en general es tan antiguo
como los productores de bienes y servicios.

Sin embargo, dadas las condiciones artesanales
y de bajo volumen de produccion, no se vefa la ne-
cesidad de implantar todo un sistema de control
de calidad.

Fue asi como industrialmente empezd desde
la simple inspeccién se adiciond luego la técnica
estadistica, pues Ya era necesario obtener toda
una informacién para preveer y seguir nuevos linea-
mientos que mejoraran el producto y pudieran in-
troducirse y mantenerse mas fdcilmente en los mer-
cados.

Surgieron luego adicionalmente las cartas de
control para complementar los programas de ca-
lidad. En la década de los afios 50 surgio en los par-
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ses desarrollados 1a necesidad de tener sistemas de
control organizados a nivel de departamentas, por
que las empresas se empezaban a ver afectadas por
causas y decisiones mal tomadas por parte de los
dirigentes de las mismas.

En la década de los anos 60 se consolida el

concepto del control total de calidad, con el fin
de hacer posible la fabricacion y servicios 4 satis-
faccion completa del consumidor y al nivel mas
economico.

MOVIMIENTOS SOBRE CALIDAD

Control estadistico de la calidad, hizo resaltar
la_aplicacion de los métodos estadisticos a los
problemas de fabricacion. Surge en 1924.

Control total de calidad; hizo resaltar inicial
mente este movimiento gque un programa de con-
trol de calidad tiene que ser de amplio conte-
nido ¢ incluye, control de diseno, control de
entrada de materiales, control del producto y
estudio de procesos especiales. Surge a prin-
cipios de los anos 50.

Fiabilidad; destac del problema de la calidad

la fase del disefio del producto. Surgié a media-
dos de la década de los 50.

~Seguridad del producto, (efectividad del pro-

ducto); hizo resaltar la necesidad de incorporar
a la fiabilidad conceptos como mantenibilidad
y otros atributos como el costo. Surge a prin-
cipio de los anos 60.

Cero defectos; hizo resaltar los aspectos motiva-
cionales de la calidad durante la fase de fabri-
cacion. Surge a principios de los anos 60.

DEFINICIONES DE CALIDAD

Conjunto de esfuerzos efectivos de los dife-
rentes grupos de una organizacion, con el fin
de hacer posible la obtencion de bicnes y/o ser-
vicios que satisfagan de la mejor manera las ne-
cesidades del consumidor final.

- Capacidad intrinseca de un producto para ser

aceptado por un determinado usuario, tanto
desde el punto de vista de la utilidad o servicio
que le reporte, como desde el punto de vista
del desembolso monetario que por si demanda.

Es anticiparse y prever diferentes alternativasy
soluciones en la elaboracién de un producto o
en la prestacion de un servicio.

- Grado de calidad: es la medida de satisfaccion

de las necesidades del usuario.

OTROS SIGNIFICADOS DE LA PALABRA
CALIDAD

— Aptitud para el uso; grado en que un producto

satisface las necesidades o expectativas de un
usuario determinado.

- Calidad de disefo; es el cuanto un producto po-

see satisfacciones para la generalidad de las per-
sonas, (grado}.

Calidad de conformidad; cs el grado en gue un
producto determinado s¢ amolda a un diseno
o especificacion.

Caracteristica de calidad; cualquier aspecto dis-
tintivo de un producto, (apariencia, tamano,
rendimiento, etc.).

— Funcion de calidad; drea de responsabilidad por

medio de la cual se consigue la aptitud para el
uso.

_ Calidad absoluta o intrinseca; es la medida en

que las propiedades de un determinado pro-
ducto responden al uso que pretende darle de-
terminado usuario, es fundamentalmente intui-
tiva, depende de la ponderacion de sus atributos
y de la apariencia que muestre el producto.

_ Calidad econémica; es la que indica la adecua-

cion correlativa, que se da entre el precio de un
producto en el mercado y la suma de sus atri-
butos.

— Calidad y vinculo producto-usuario; la fabri-

cacion de determinado producto desde su pla-
neamiento debe tener su objetivo hacia quien
va dirigido. No todos fos productos estan desti-
nados técnicamente o desde el punto de vista
econémico para ser adquiridos por todos los
usuarios. Un buen producto si Hega equivoca-
damente a otro usuario, puede convertirse en
“mal producto’.

“En la década de los afos 60 se consolida
el concepto del control total de calidad,
con el fin de hacer posible la fabricacién
y servicios a satisfaccion completa del consumidor
y al nivel mas econémico”’.




POLITICAS DE CALIDAD

Para establecer las politicas de calidad en una
mpiesa es necesario tener en cuenta los siguientes
aspectos fundamentales:

~ Que posicionamiento desea la empresa en el
mercado en cuanto a nivel de calidad.

— Relacion real que va a establecer con I3 clien-
tela, en aspectos tales como veracidad en el
cumplimiento de garant(as del producto; po-
liticas de compensacién de reclamaciones
por defectos hechas por los clientes.

— Capacidad tecnolégica respecto al grado de
adaptacion a las necesidades cambiantes de
la clientela.

Procesos de supervisién tanto personales co-
mo impersonales con que cuenta la empresa.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD INDUSTRIAL
Objetivo

Esun determinado proposito, resultado o meta
que pueda alcanzarse y definirse de modo que sirva
de base a un plan de accién.

Clases de objetivos

— Objetivos para lograr un cambio; implican me-

Joramiento en los actuales niveles de actuacion,
es decir, cambio del status quo.

— Objetivos para impedir un cambio; mediante la
conservacion de los actuales niveles de actua-
cion, es decir, mantenimiento del status quo.

Ambos grupos de objetivos son necesarios, sin
embargo, la planeacion, la forma de organizarlos,
y el método de ejecucién difieren segun el caso.

Para lograr los objetivos de mantenimiento es
necesario incurrir en las siguientes acciones:

- Controlar y limitar los niveles de defectos
de todas y cada una de las etapas de pro-
duccion, (control del proceso).

Controlar y limitar los niveles de defectos de
los productos terminados.

- Controlar y limitar los niveles de defectos en
las etapas de almacenamiento y transporte.

"‘Cuando se consideran problemas de calidad,
los altos directivos dan gran importancia
al aspecto comercial de la calidad, es decir
en queé grado la calidad contribuye a la
comercializacion del producto’’,

Para los objetivos que propenden por el cambio
¢s necesario considerar muchos aspectos pero prin-
cipalmente  aquellos que tienen que ver con:

- El mejoramiento de los ingresos de la empresa
haciendo al producto mas dpetecible por parte
de los clientes, mediante mayor duracion,
mayor utilidad, ausencia de fallas, ete.

Reduccion de los costos de |a empresa me-
diante minimizacion de las pérdidas debidas
a defectos.

ACTIVIDADES DIRECTIVAS Y
TECNICAS EN LA CALIDAD

La funcion de la calidad involucra indistinta-
mente dos tipos de actividades sca cual fuere la or
ganizacion, tipo de empresa y clase de proceso
utilizado en la obtencion de un bien y/o servicio,
éstas las podemos clasificar asi:

- Actividades directivas incluyen tareas tales
como: eleccion de politicas, establecimiento
de objetivos, planeacidn, seleccién y adiestra-
miento de personal, motivacion, medicion de
resultados con fines de control, etc.

- Actividades tecnolégicas; invalucran estas ac-
tividades tareas tales ‘como: disefio del pro-
ducto, procesos de fabricacion acabados, con-
trol y verificacién de procesos, etc.

ASPECTOS ECONOMICOS DE LA CALIDAD

La compafiia manufacturera en un mercado ba-
sado en ¢l consumidor es muy vulnerable a la ley
de supervivencia del mds apto.

Cuando se consideran problemas de calidad, los
altos directivos dan, gran importancia al aspecto
comercial de la calidad, es decir en qué grado la
calidad contribuye a fa comercializacién del pro-
ducto.




Las empresas compiten por la capacidad de
compra del cliente ofreciendo mejor calidad,
mejor precio, mejores plazos; estos estan todos
en mutua relacion mediante la economia que las
afecta a todas.

COSTOS DE LA CALIDAD

Por recomendacion de la American Society for
Quality Control, (A.S.Q.C.), los gastos y costos
que demanda la calidad se dividen ¢n 4 categorias:

Costos de prevencion:
Planificacion de la calidad
Control de calidad del proceso
Administracion de la calidad
Adiestramiento de fa calidad
Seleccion y asesoria de los proveedores

— Costos de verificacion o evaluacion de la ca-
lidad:

Inspeccion de entrada de matetiales
Verificacion durante ¢l proceso
Verificacion del producto final

Aseguramiento de la calidad: conliabilidad,
garantias, y servicios de post-venta

— Costos de fallas internas:

Causados por materiales defectuosos que
producen reprocesos y nuevas inspecciones

— Costos de fallas externas:

Generados por defectos gue han quedado
durante la obra y el usuario es quien re-
clama

Para disminuir ¢l porcentaje de defectuosos se
deben aumentar los costos de prevencion, aumen-
tando temporalmente los costos de verificacion,
pero luego bajan. Paralelamente deben bajar los
costos de fallas.

Los costos de prevencion se entrefazan estre-
chamente con la organizacion de la empresa que
promueve y realiza el proyecto. Asi pues, la pla-

’‘Los costos de fallas internas y externas
se catalogan como parte de los costos de calidad
si existe el control de calidad programado;
la razon es porgue existiendo tal control
programado, consecuentemente estan
controlados pero no completamente
eliminados los costos de fallas internas y externas”’.

nificacion de la calidad estd implicita en guienes
intervienen en la elaboracion del proyecto.

La administracion y el adiestramiento de la ca
lidad, lo mismo que el control de calidad del pro-
ceso, generan un lugar muy especial dentro del or-
ganigrama de una empresa, distinto a todas las ra-
mas convenc. les y responde directamente a la
gerencia.

Tales costos obedecen bdsicamente al manejo
de la calidad, tanto del disefo como del proceso
de fabricacion.

Los costos de verificacion o evaluacion obe-
decen directamente a la aplicacion misma de los
procedimientos establecidos para ejercer el control
de calidad.

LLos costos de fallas internas son causados por
materiales defectuosos pero también involucran
una mano de obra deficiente que haya hecho mal
uso de tos materiales.

Los costos de fallas externas son los producidos
por fallas que trascienden mds alla de post-venta
y que de acuerdo aia organizacion de la empresa
no estin dentro de los servicios de post-venta.

Dadas las 4 categorias de los costos de la ca-
lidad, claramente se observa que las dos primeras;
costos de prevencion y costos de verificacion,
corresponden al costo del control de calidad pro-
gramado y definida por la empresa interesada.

Los costos de fallas internas y externas se cata-
logan como parte de los costos de calidad si existe
el control de calidad programado; la razon es por-
que existiendo tal control programado, conse-
cuentemente estan controlados pero no comple-
tamente eliminados los costos de fallas internas y
cxtlernas.




En caso de ausencia del control de calidad pro-
gramado, las categorias 3 y 4 pasan de ser “‘costos””
a ser “sobrecostos” pues se torna imposible pre
decir cuanto va a terminar costando una obra, dada
la gran cantidad de imprevistos adicionales.

Son tantos los intangibles que se pueden pre-
sentar cn la realizacion de un proyecto, que ¢s ne-
cesario mencionar algunos pardmetros para poder
evaluar cualitativamente las causas del sobrecosto,

Enla ctapa inicial de un proyecto se cstablecen
las politicas y estrategias emanadas de un cono-
cimiento amplio respecto de lo gue se va a rea-
lizar, ¢como, con qué facilidades en la obtencion
de materiales segun especificaciones, con qu¢
nivel de competencia y con que facilidad de mer-
cado.

En cuanto a la parte técnica, requiere el acierto
de todos los aspectos del diseio y de las especifi-
caciones.

CONCLUSIONES

Con la anterior informacion, se despierta la in-
quictud respecto a st realmente vale la pena pro-
fundizar en ¢f estudio del control de calidad con
miras a4 implementar programas en las organiza
ciones productoras de bienes y/o servicios.
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