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La aplicacion de la estadistica a los procesos de
transformacion es tan antigua como la propia he-
rramienta. Por otro lado, su aplicacion a la calidad
-considerando esta ultima como la satisfaccion del
cliente- tiene poco mas de siete décadas. Por lo tanto
se considera como una diligencia relativamente joven
de esta herramienta al campo del saber.

Para aplicar de manera adecuada las herramientas
estadisticas al control de la calidad, primero debere-
mos determinar los conceptos anteriores:

Calidad: Es un producto (bien o servicio) que
presenta ciertas caracteristicas internas y externas,
que son necesarias y suficientes para satisfacer las
necesidades implicitas y explicitas de nuestros
clientes.!

Control: Un proceso parar delegar responsabilidad
y autoridad a la actividad administrativa mientras se
retienen los medios parar asegurar resultados satis-
factorios.?

Las definiciones anteriores sustentan el concepto
de control total de la calidad considerado como:

Un sistema de métodos de produccion que econo-
micamente genera bienes o servicios de calidad, acor-

des con los requisitos de los consumidores. El control
de calidad moderno utiliza métodos estadisticos y
suele llamarse control de calidad estadistico. Esta de-
finicién nos indica que el control de calidad se rela-
ciona con la principal restriccion de la empresa y las
necesidades de los clientes.

Por otro lado, si deseamos controlar la "calidad" de
nuestros productos deberemos definir:

B A nuestros clientes y sus necesidades.

© Las caracteristicas de nuestros productos que hacen
que estos satisfagan esas necesidades de nuestros
clientes; en otras palabras identificar el concepto ca-
lidad en nuestros productos pero desde el punto de
vista del cliente.

© Las unidades en que mediremos esas caracteristicas
en nuestros productos, a fin de poder asegurar a nues-
tros clientes que siempre podréan contar con ellas.

© En qué etapas del proceso de transformacion se de-
sarrollan las caracteristicas deseadas en nuestro pro-
ducto.

Para facilitar el proceso de definicién y control de
la calidad, haremos uso del modelo sistémico en las
organizaciones (gréafica 1). Este modelo nos permite
identificar lo que debemos de controlar, estableciendo
un procedimiento para asegurar las caracteristicas en
nuestros productos, que de acuerdo a nuestros clientes
son claves en la satisfaccion de sus necesidades.

!Classe Valdés Hernandez Luis Alfredo, El enfoque de anilisis de sistemas y la administracién para la calidad, en Contaduria y Administracién, niim. 195,

octubre-diciembre de 1999, pp 49-63.

*Feigenbaum Armand V., Control total de la calidad, CECSA, 1986, México, p. 39.

3Ishikawa Kaoru, (Qué es el control total de calidad? La modalidad japonesa, Editorial Norma, Bogota, 1998, p. 41.
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Gréfica 1. La organizacién como un sistema, considerando las entradas,
el proceso de transformacion y sus salidas.

La gréafica | retoma la consideracion inicial acerca
de que la calidad se define como un producto cuyas
caracteristicas son suficientes para satisfacer las
necesidades implicitas y explicitas de los clientes
porque nos permite ubicar la direccion y sentido del
analisis organizacional para integrar un programa de
administracion orientado a la calidad total.

El analisis mencionado (grafica 2) se efectiia de la
salida hacia la entrada del sistema permitiendo
establecer los elementos del control de la calidad para
asegurar el desempefio de la organizacion. Los datos
generados en este proceso, proporcionan informacién
objetiva al administrador, permitiéndole entender que
se necesita para mejorar el desempefio del sistema.

Identiicacion de nuestros clientes y sus necesidades.
]
‘Determinacion de nuestros productos y

sus caracteristicas.
]
‘Andlisis e identificacion de los procesos
responsables de esas caracteristicas.
1
Diagramacién de los procedimientos sustantivos e
identificacion de las actividades importantes.
1
Determinacion de los indicadores y
generacién de los datos numéricos. |
' ]

Recoleccion, ordenamiento y andlisis de los datos
por medio de las herramientas estadisticas.

Gréfica 2. Andlisis basico de la organizacién, que permite
generar los datos base del control y aseguramiento
de la calidad en las empresas.

La generacion, recoleccion, organizacion, presen-
tacion, analisis e interpretacion de estos datos se hace
mediante métodos estadisticos; donde hacemos uso
de siete herramientas basicas, que fueron agrupadas
por K. Ishikawa para su trabajo en equipo con los
operativos:

* Diagrama causa-efecto, espina de pescado, dia-
grama de las 5Ms, o diagrama de Ishikawa.

Una vez identificada la problematica de la organi-
zacién, este diagrama nos permite establecer relacio-
nes de causalidad para cada problema identificando
sus posibles origenes, a los que se les tratard como las
causas que influyen en el problema de calidad en es-
tudio. En esta herramienta se establecen como posi-
bles causas cinco grandes grupos; la maquinaria, el
factor humano, los métodos instituidos, los materia-
les utilizados y el medio ambiente o entorno.

* Hojade control.

Es la manera que se tiene de recolectar los datos
generados en los procesos importantes. Hay que re-
cordar que en los procesos de transformacion es don-
de se desarrollan las caracteristicas en el producto que
sirven parar satisfacer las necesidades de nuestros
clientes, por lo tanto en la hoja de control -de alguna
manera- recolectamos los datos que se generan en el
proceso y que nos permiten transformar hechos en
datos numéricos, dando inicio asi al control de la cali-
dad orientada al aseguramiento del desempefio orga-
nizacional.
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Este diagrama es el resultado de ordenar la fre-
cuencia con que aparecen los hechos. Los datos reca-
bados en nuestra hoja de control los registramos y ta-
bulamos en gréficas de barras, clasificandolos por
orden de magnitud de mayor a menor, de esta manera
nos permite -facilmente- comparar el grado de impor-
tancia de acuerdo a su frecuencia. Estableciendo que
resolveremos aquellos problemas que se presenten
conmayor frecuencia en nuestro sistema. Vilfredo Pa-
reto, economista italiano, desarroll6 esta herramienta
relacionando dos variables, como pudieran ser el
monto de la cartera vencida en un banco y el listado de
sus clientes morosos. Al establecer la relacién en una
grafica de barras se puede ver que tan sélo una pe-
quefia fraccion de esos clientes (aproximadamente el
20%) es responsable de la mayor parte de la deuda
total (cercana al 80%). De lo anterior se desprende la
necesidad de dar mayor seguimiento al 20% de los
clientes deudores, es decir alos menos importantes.

* Graficacomun o mapa de carrera.

En esta grafica se hallan los datos por puntos ubi-
cados en dos ejes, mismos que serviran de referencia.
Estos puntos posteriormente se unen y nos permiten
observar la tendencia del cambio en los valores repre-
sentativos. Esta herramienta es de gran ayuda cuando
el indicador ha sido seleccionado adecuadamente ya
que permite establecer valores representativos del
proceso en cuestion ade-
mas de visualizar en el
tiempo, hacia donde van
los valores representa-
tivos.

* Histograma o gréafica
debarras.

Los procesos que estamos caracterizando tienen
un comportamiento particular debido a las diferentes
relaciones que son necesarias para llevarlos a cabo. Al
medir este comportamiento, sus datos se agrupan al-
rededor de valores representativos. La grafica de ba-
rras nos permite enfatizar las diferencias existentes
entre los valores centrales con los extremos, revelan-
do y resaltando el grado de variacion que tiene el pro-
ceso en estudio.

* Diagrama de dispersion o regresion y correlacion.

Este diagrama es usado para detectar las posibles
relaciones de causa efecto que pudieran establecerse
entre dos variables y sus valores correspondientes. Al
establecer la existencia de una relacion entre las dos
variables también se procede a determinar el grado de
correlacion existente entre ellas para explicar el com-
portamiento de una por el proceder de la otra.

* Grafica o mapa de control.

Una grafica de control incluye cuatro partes prin-
cipales; a) escala de calidad; es una escala vertical que
se elige de acuerdo a las caracteristicas del indicador
utilizado en la medicion de la calidad, b) marcas de las
muestras; lo que se grafica es el valor de una muestra,
¢) nimeros correspondientes a las muestras, las mues-
tras graficadas son numeradas de manera individual y
consecutivamente en una linea horizontal y d) tres li-
neas horizontales, donde los extremos representan los
valores limites para el control establecido y la linea
central indica el valor central representativo. El uso de
esta grafica proporciona informacion acerca del nivel
de variacion entre las caracteristicas medidas, el gra-
do de control que existe sobre el proceso de trans-
formacion y los valores centrales representativos para
esa caracteristica.
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Finalmente, para llevar a cabo la mejora continua a
partir del analisis estadistico de los datos generados en
el sistema se hace necesario aplicar a manera de
procedimiento y de manera constante:

e Entender el sistema organizacional, a través del
sistegrama y sus relaciones entre las entradas, pro-
ceso de transformacion y las salidas.

o Identificar los procesos responsables de las carac-
teristicas en los productos, que cubren alguna ne-
cesidad de nuestros clientes y elaborar sus proce-
dimientos.

o Establecer el analisis estadistico con base a las he-
rramientas basicas, identificando el grado de con-
trol y la variabilidad del proceso.

e Con base a los datos, el tomar decisiones orienta-
das a la eliminacion del desperdicio y el retrabajo,
mediante el mejoramiento constante de los pro-
Ccesos.
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