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diserno de un sistema

de control de calidad

JORGE E. ACUNA*

RESUMEN

Este articulo presenta un procedimiento gene-
ral, mediante el cual una persona conocedora de las
técnicas de Control de Calidad, puede disefiar un sis-
tema que le permita verificar el grado en que el pro-
ducto o productos que fabrica, satisfacen las necesi-
dades del consumidor.

Para ello se plantea el sistema en doce fases, y
se disefia en cuatro etapas, pudiendo ejecutarse en
forma simultdnea o separada, segin la importancia de
cada etapa y definiendo en cada una de ellas algunas
de las técnicas por utilizar,

INTRODUCCION

Las empresas industriales han tomado con-
ciencia de la importancia de que lo que fabrican
satisfaga las necesidades del consumidor y que en la
medida que se logra esto, el futuro de la empresa
serd cada dfa mds prospero.

Otro aspecto que obliga a las industrias a
poner especial atencion al problema de calidad, es
la oportunidad de exportar a terceros mercadcs,
donde una de las principales exigencias es la calidad
de los productos que entreguen.

Por lo anterior, resulta de suma importancia
disefiar un sistema de calidad que permita a la em-
presa cuantificar el grado en que cumple con las ne-
cesidades planteadas y a la vez el costo en que se
incurre por ejecutar esa labor.

Dada la situacion, se presenta en este articulo
un procedimiento mediante el cual se puede esta-
blecer un sistema que garantice los objetivos plan-
teados.
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EL SISTEMA DE CALIDAD

En muchas ocasiones, las personas encargadas
del control de calidad en la empresa industrial,
creen estar ejecutando plenamente su labor, cuan-
do nada més se dedican a una parte del subsistema
Control de proceso, como lo es la inspeccion.
Ademds, algunas veces efectuada en forma equivo-
cada, realizando exclusivamente una inspeccion co-
rrectiva, mds que preventiva, y por ello ejecutando-
la generalmente al final del proceso productivo.

Por ello se cree necesario exponer en este arti-
culo un procedimiento general que permita a una
persona conocedora del tema, desarrollar un siste-
ma de calidad que sea el medio de evaluacién de la
labor que realiza y la forma de organizar su trabajo
en el futuro. Es importante dejar claro que el aria-
lista debe tomar en cuenta las caracteristicas pro-
pias del proceso productivo en que se encuentre in-
merso.

Este procedimiento consta de doce fases que
son:

1. Enmarcacion de la estructura organizativa:
consiste en un estudio detallado del tipo de organi-
zacion que tiene la empresa, con el fin de conocer
los puntos fuertes y débiles de la misma, asi como
sus oportunidades y limitaciones.

Este punto es fundamental y, de no hacerse se
corre el riesgo de no disefiar el sistema mds adecua-
do o de no tener el éxito deseado. La importancia
de esta actividad sobresale en aquellas empresas de
tipo familiar, o en aquellas que no tienen una orga-
nizacion definida, y que por lo tanto, no tienen cla-
ridad de funciones.

2. Redaccion de una politica de calidad: una
vez conocida la estructura de la organizacion, serd
necesario dictar una politica de calidad que brinde
el apoyo necesario a esta funcion y comprometa a
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todos los niveles jerdarquicos de la empresa en el
logro de las metas referentes a la calidad del
producto.

Por supuesto esta politica debe ser dictada
por la mdxima autoridad de la empresa, quien a la
vez disefara los mecanismos necesarios para poner-
la a funcionar y para verificar su cumplimiento.

Este paso es muy importante como punto de
apoyo en los siguientes pasos.

3. Diagnéstico de la funcion calidad: con esta
fase se persigue conocer todas las acciones actuales
que la empresa ejecuta, con referencia a la calidad
del producto o productos que fabrica, evaluar cada
una de ellas y calificarlas. Esto se hace para cono-
cer qué se estd haciendo bien y qué mal, para apo-
var lo bueno y desechar lo malo. Ademas se deben
cuantificar los costos de calidad.

También esta labor es importante para poder
luego recomendar las futuras acciones en el logro
de las metas propuestas.

Este paso puede ser suprimido en el caso de
que la empresa sea nueva, o que nunca le haya da-
do importancia a la calidad del producto o produc-
tos que fabrica.

4. Definicion del alcance del sistema: la defini-
cidn clara de las metas que se desean lograr, indica-
ré donde empieza y donde termina el sistema que
va a disefiarse.

Esto ayudara bastante a evaluar el sistema una
vez terminado y durante su puesta en marcha.

5. Establecimiento de un plan preliminar: en el
plan se deben enumerar, en forma general, las acti-
vidades que se van a realizar en el disefio del siste-
ma, tratando en la medida de lo posible de estimar
tiempo vy costo de cada una de ellas. Este plan sera
presentado a la Gerencia, para lo cual se necesita
informar del tiempo de realizacién, asi como del
costo del sistema.

La decision de seguir adelante dependera del
apoyo que se obtenga, por parte de la Gerencia.

6. Analisis de los resultados: una vez que el
plan ha sido presentado y evaluado por parte de la
Gerencia, deben analizarse fas recomendaciones y
tomarlas en cuenta posteriormente. Esto es im-
portante para la presentacion del proyecto.

7. Diseio: esta es la seccion gruesa del proyecto
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y por lo tanto debe ser adecuadamente planificada
y programada, con el fin de no dejar por fuera nin-
guna actividad.

El sistema de calidad estd compuesto por cua-
tro subsistemas que son: Control de Disefio, Con-
trol de Materiales, Control del Proceso y Control
del Producto. Cada uno de estos subsistemas debe
ser disefiado por aparte y luego entrelazarlos para
formar el sistema.

Se comentardn a continuacién algunos aspec-
tos que se deben tomar en cuenta en el disefio de
cada subsistema.

Control del diseiio

Lo que se persigue aqui es disefiar un produc-
to que esté acorde a los requerimientos del consu-
midor, por lo que deben conocerse a fondo esas
necesidades.

Deben disefiarse medios que garanticen lo
anterior, algunos son:

a) Investigacion de mercados, disefio de encues-
tas, medios de recoleccion de informacion

b) Planeacién econémica del productq

c) Registro de proveedores para conocer los dife-
rentes materiales que suministran asi como su cali-
dad

ch) Pruebas piloto o en pequefia escala que permi-
tan evaluar las caracteristicas del producto antes de
producirlo en masa

d) Archivos que actualicen composiciones fisicas
y quimicas de los materiales, con el fin de utilizar
el mds econdmico, pero que garantice mdximas
exigencias

e) Desarrollo de normas o cumplimiento de las
ya establecidas

f)  Disefio de empaques y embalajes, los primeros
para brindar una adecuada apariencia y los segun-
dos para proteger al producto durante su transpor-
te y distribucion

g) Sistemas de inspeccion, que verifiquen la re-
produccién del disefio

h)  Andlisis estadistico de las pruebas iniciales.

Control de materiales

El objetivo de este subsistema es disefar
procedimientos que garanticen la entrada de



materiales adecuados al proceso productivo. Debe
pensarse en medios garanticen materiales de alta
calidad, algunos pueden ser:

a) Registro de proveedores, que lleven el his-
torial de cada proveedor

b) Evaluacion de proveedores, que califiquen
la calidad que entrega cada proveedor y que sea
un medio de evaluar la condicion del material que
venden

c) Educaciéon y entrenamiento del personal de
inspeccion, con el fin de minimizar los errores hu-
manos en las inspecciones de entrada

ch) Andlisis estadistico, que permita la extraccion
de muestras representativas de los lotes recibidos.
Se incluye aquf el muestreo de aceptacion

d) Andlisis de sistemas de manejo y almacena-
miento de materiales

e) Revision de formatos de cotizacion y orden
de compra, con el fin de que reflejen claramente
los requerimientos solicitados

f)  Definicion clara de sitios donde se colocara el
producto aceptado y el rechazado

Control del proceso

En esta parte se deben diseiar los medios ne-
cesarios para garantizar la fabricacion de un pro-
ducto acorde al disefio. Es de suma importancia el
conocimiento amplio del proceso en todas sus eta-
pas, asi como de las particularidades que lo caracte-
rizan. Algunos medios son:

a) Andlisis de las caracteristicas de calidad.
(Diagrama de Ishikawa Pareto, Causa—Efecto)

b) Andlisis de costo de producciéon en relacion
con criticidad de calidad

c¢) Andlisis de métodos y operaciones

ch) Estudios de capacidad de proceso

d) Definicién del destino del material defectuoso
Y por reprocesar

e) Anadlisis de los programas de lubricacion y de
mantenimiento preventivo

f)  Revision del sistema de manejo de materiales
a través del proceso

g) Control de desgaste de herramientas y disposi-
tivos

h) Definicion de los sitios de inspeccion

i) Organizacion de la inspeccion, estructura y
funciones

j)  Redaccion de manuales de inspeccion
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k) Andlisis estad(stico en las diferentes etapas de
produccion (muestreo, graficos de control, etc.)
I)  Adiestramiento y capacitacion de personal
operativo.

Control de producto

Muchas son las empresas que creen que su
responsabilidad sobre la calidad del producto, ter-
mina en la bodega del producto terminado. Sin em-
bargo, esto no puede ser asi si se desea tener éxito
en el futuro. Por ello debe investigarse el compor-
tamiento del producto en el mercado. Algunos me-
dios para ejecutar esto son:

a) Andlisis de causas de reclamos

b) Andlisis de causas de devoluciones

c) Auditorajes de calidad

ch) Visitas periddicas a los centros de distribucion
del producto

d) Pruebas de anaquel

e) Organizacion del servicio al producto

f)  Investigacion de mercados

g) Fiabilidad

Una vez disefiados los cuatro subsistemas, de-
ben encadenarse de tal manera que se convierta el
control en un ciclo. Podria esquematizarse asi:

I.  Control del disefo

Il.  Control de Materiales
I11. Control de proceso
IV. Control de producto

Lo anterior refleja, que el sistema estara siem-
pre en constante revision.

Es importante mencionar que en algunas em-
presas, debido al volumen de trabajo de las perso-
nas, o a la naturaleza del trabajo que ejecutan, a lo
mejor no puede disefiarse el sistema en su totali-
dad. En estos casos, es posible disefiarlo en partes,
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seguin el subsistema que mds problemas cause, o el
que mds interese.

En el caso de empresas que fabrican mds de
un producto, es logico que el sistema debe abarcar-
los a todos, pero ddndole especial énfasis al que
mayores utilidades genere y al que mds problemas
de calidad tenga, interrelacionados ambos aspec-
tos por un paretograma.

8. Propuesta de organizacion: Una vez disefiado
el sistema, debe estructurarse la organizacion para
llevar a cabo las funciones que éste encomienda, la
que dependerd de la magnitud de la empresa.

Debe tomarse en cuenta que, para que este Sis-
tema funcione, debe dotarse de los recursos necesa-
rios, y ver esta funcién como una inversion y no
como un gasto. No es recomendable adherir esta
funcién a la funcién Produccion, a no ser de que
las personas que la ejerzan estén totalmente con-
cientizadas y motivadas hacia el logro de un pro-
ducto de calidad, por encima de la cantidad del
mismo.

También deben disefiarse acd los medios nece-
sarios para verificar el buen funcionamiento del sis-
tema, una vez que se ponga en marcha y un adecua-
do sistema de costos que sirva para cuantificar la
labor de la organizacion planteada.

9. Presentacion del proyecto: el sistema ya dise-
fiado se presenta a la Gerencia y se expone lo
més explicitamente posible, indicando claramente
las ventajas y beneficios que traerd, en relacion con
lo que actualmente se practica. Debe hacerse
énfasis en la relacion costo—beneficio. El Gerente
decidira sobre la implementacion del sistema.

10. Implementacion del sistema: lo primero que
debe hacerse en esta parte es adiestrar y capacitar a
todo el personal involucrado, en la’parte que el
sistema asi lo indique. Una vez hecho esto, se
pondrdn a prueba cada uno de los subsistemas y se
hardn ajustes sobre la marcha si es posible. Esto
debe ser debidamente programado.

11. Evaluacion del sistema: una vez que el
sistema estd en funcionamiento, cada subsistema
debe ser evaluado, con el fin de encontrar los
posibles errores que se hayan cometido. Esto
consiste en una Auditoria que permitird verificar si
lo que se estd haciendo corresponde a lo indicado
en el sistema. De no ser asi, se deben buscar las
causas de tal situacion.
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12. Retroalimentacion al sistema: tomando
como base la evaluacion anterior, se deben hacer
las modificaciones al sistema y ponerlas en practica
en la fase donde se hayan presentado problemas,
generalmente en la siete, en la ocho o en ambas.

Este procedimiento de antemano supone que
el disefiador es un conocedor del campo del control
de calidad, pero también supone que esta persona
tiene gran capacidad para interactuar con profesio-
nales de otras disciplinas y obtener la informacion
que se amerite.

Finalmente se presentara un esquema que
muestra las fases necesarias en el disefio del sistema
de calidad.

Idea de
tener un sistema

El sistema no se
disefia, se presenta
otra propuesta

Fase VIII

El sistema se modifica
y se vuelve a
presentar

Fase XII
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