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El rol de las herramientas estadisticas en un sist& de gestion de la calidad.
Introduccion:

El presente documento pretende resaltar el rotelongrescindibles que alcanzan las
herramientas estadisticas al interior de un sistempresarial de gestion de calidad,
ademas, bridar una orientacion general sobre el dp herramientas estadisticas a
utilizar en cada etapa del ciclo de calidad.

Desarrollo del contenido:

Hace aproximadamente 15 afios las empresas coloamsbigne obtenian una
certificacion en normas ISO o certificaciones dedpcto a travées de ICONTEC
marcaban un gran diferencial respecto a sus codgoa$i; diferencia que se hacia
visible al cliente a través de campafnas de maxkefitales empresas eran vistas como
las que llevaban la delantera en aspectos de ildadalCon el correr de los afos la
certificacion en normas I1SO se “masificG” a tal fjugue en nuestros dias pudiéramos
decir que las empresas que marcan la diferenciamddson aquellas que poseen la
certificacion 1SO, sino que por el contrario someltps que no la poseen y seran estas
quienes con mayor probabilidad queden fuera de etenpia. Entonces aquellas
certificadas continuaran una ardua lucha por lcomgprcién del mercado y deberan
marcar la anhelada diferencia a través de nueveaanmisnos de mejoramiento de la
calidad y la competitividad. Entonces no se pupdeder de vista el verdadero objetivo
de las normas ISO 9000, el cudl es facilitar laividades de comercio al garantizar que
la empresa certificada cumple con los requisitasimos de un sistema de gestion de
calidad, que posee mecanismos para detectar losiqgios defectuosos, para realizar
una correcta disposicion de ellos y para tomr nedidorrectivas. Pero en ningun
momento la norma ISO 9000 es garante de la calidadn producto; y siendo mas
directos, es probable que entre 2 compafias ignédneertificadas el cliente pueda
percibir grandes diferencias en cuanto al cumphioiede especificaciones del
producto, niveles de servicio al cliente, tiempesemtrega y precio; entonces queda
nuevamente claro que la diferencia debe estabke@rsescenarios distintos al de la
certificacion.

La globalizacién de los mercados esta muy reladiare@n la evolucion del concepto
de la calidad y con el auge de las metodologiagedtdn de la calidad, para comenzar
es importante marcar la evolucion de una sencitaa@don que determina la
supervivencia de cualquier compaiiia:
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ANTES: Precio = Costo + Margen de contribucion

Esta ecuacion indicaba que la empresa estaba ecidag de definir el precio que el
cliente debia pagar por el producto, la empresatificaba sus costos, definia su
margen de contribucidén y entonces quedaba detedmiglgorecio.

AHORA: Margen de contribucion = Precio — Costo

Esta ecuacion refleja la situacion actual de laresgs, el alto grado de competencia
ocasiona que ninguna empresa pueda determinag@bppodemos afirmar incluso que
el cliente es quien determina cuanto esta dispueptgar por el producto, entonces si
la empresa quiere cumplir sus expectativas resg@attargen de contribucién debera
trabajar en la reduccion del costo a través deplecaeion de metodologias de
mejoramiento.

En cuanto a la evolucion del concepto de calidatgmos que inicialmente se efectuaba
inspeccion al producto terminado y se seleccionabsrproductos defectuosos sobre
los cuales habia poco por remediar y se convediapérdidas para la compafiia y
posiblemente en sobrecostos que se trasladabarieateca través del precio.
Posteriormente se evoluciono al control del progesductivo el cual detecta causales
de mala calidad inherentes a maquinas, mano de mltariales, métodos, mediciones
y hasta medio ambiente. Luego se evolucioné alldachen las etapas de disefio del
proceso y disefio del producto (calidad off line). dnterior nos permite inferir que la
evolucion del concepto de calidad durante los @iéirf0 afios ha radicado en mirar
hacia atras en el proceso productivo, pasar deppaose por inspeccionar el producto
terminado a preocuparse por un buen disefio delprog un buen disefio del proceso
productivo (ver grafico 1).
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Grafico 1.
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Considero de gran importancia proponer un critbasico para clasificar el nivel de
desarrollo del concepto de calidad aplicado panaresa alguna:

Concepto de calidad de primera generacidrSu Unica preocupacion es la inspeccion
del producto terminado para separar los producttectliosos y posteriormente asignar
“culpabilidades” entre su personal, la calidad esponsabilidad de los inspectores de
calidad. No aplica herramientas estadisticas.

Concepto de calidad de segunda generaciée preocupa por controlar la calidad
durante la ejecucion del proceso productivo, defuairiables criticas de la calidad,
establecer relaciones entre las variables de ptoduwariables de proceso, efectia
analisis de capacidad de procesos y/o graficosod#&at, inspecciones a proveedores.
Aplica metodologias de mejoramiento continuo (Ci€&lBilVA o similares), aplica
herramientas estadisticas de nivel basico e intdiong en consecuencia brinda
entrenamiento a su personal en el manejo de ditlemsamientas. La calidad
generalmente es responsabilidad de las areas deqgeion y calidad.

Concepto de calidad de tercera generacioidemas de controlar la calidad durante el
proceso, se preocupa por optimizar sus procesaugigos (llevarlos a niveles de
calidad cercanos as63.4 defectos por millon de oportunidades), aphiearamientas
estadisticas avanzadas para anticipar los probleteasalidad desde las etapas de
disefio (calidad off line) y optimizar la cadenaggmeracion de valor; las metodologias
de mejoramiento continuo son parte de la cultugamirzacional. La calidad es una
responsabilidad corporativa.

Actualmente el éxito de una compairiia depende delogde competitividad que pueda
desarrollar en corto plazo y de su flexibilidad gpaesponder mas rapido que sus
competidores a las cambiantes exigencias del meré&dérmino competitividad esta
altamente correlacionado con la gestion de laadlae productos y procesos, la cual se
soporta en 4 pilares a saber:

1. El liderazgo desde la alta gerenciafundamental para formular los planes
estratégicos, concientizar a toda la organizaciépoyar todos los proyectos de
mejoramiento mediante la provisién de empoderamigmecursos econémicos;
define el QUE se va a hacer.

2. El conocimiento técnico de la empresa (know-how)es el gran punto de
partida y altamente determinante del grado de cotividad actual y futuro de
la compafia; los mejoramientos, optimizaciones wgefith)s deberan ser
concebidos, planeados vy ejecutados por el perstmndd compafia; aquellos
que durante mucho tiempo han interactuado con flosepos, los equipos y
también con los problemas.
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3. Metodologia de gestion de la calidaddefine COMO se va a hacer, es
fundamental para administrar los recursos finansiehumanos, técnicos y
metodologicos conduciéndolos al logro de los objsti corporativos; la
metodologia debe marcar el camino méas eficienta pagrar la meta. Y
hablamos de todas y cada una las metodologiasdiiérgeya sea 1SO 9000,
PHVA, Lean Manufacturing, TPM, Kaizen, Six Sigmalguna otra.

4. Herramientas para andlisis de informacion:En el estudio de las diferentes
metodologias de gestibn, se puede notar diferenctas aspectos
procedimentales; pero ante todo se notan grandabtsiles e intersecciones.
Dentro de estos aspectos comunes a todas las ruogjiadoesta el requerimiento
de tomar las decisiones con fundamento en datogejlegen la realidad del
proceso y sean analizados con rigor cientificotafienanera que se tenga una
alta confiabilidad sobre cada paso que se daraadel® cada proceso de
mejoramiento continuo.

El correcto analisis de la informacion se convientela materia prima para la
toma de decisiones, marcar la ruta del mejoramjgmtibar posibles soluciones
y comprobar cuales de las posibles soluciones fmtiveas en el terreno real.

También permite procesar y resumir los requerirordel cliente. Es claro

entonces que en todo proceso de gestion de casladprescindible el uso de
las herramientas estadisticas, las cuales corestituy método cientifico para el
analisis de informacion. El uso de dichas herratagese ve facilitado por el

amplio desarrollo de la tecnologia computacion&iagés de los diferentes tipos
de software como Excel, Minitab, etc. permiten glesuario se concentre en la
interpretacion de los resultados y no en la forgigtamatematica subyacente.

Las herramientas estadisticas se pueden clas#ditares grandes grupos a
saber:

Estadistica descriptiva o basicano por llamarse basica es menos importante,
resulta de uso obligatorio al iniciar el analistesditos en cualquier proyecto de
mejoramiento; si cuantificaramos el tiempo quefloionarios de las empresas
dedican al andlisis de datos seria muy probabébleser que mas del 50% de
ese tiempo estan utilizando los métodos de estzld#scriptiva.

Estadistica inferencial: Dadas las limitaciones de tiempo Yy recursos
econdémicos, en muchas ocasiones no es posible méatios los elementos de
interés; por ejemplo no es posible medir todospdosductos de un lote de
produccion o no es posible entrevistar a todosclentes. En estos casos es
indispensable la utilizacion de muestras repretieasay la metodologia que
nos permite extrapolar la informacion de la muektaa el total de elementos
de la poblacién es precisamente la inferencia esieal De tal manera que si en
algin momento usted debe analizar informacion spaediente a una muestra
le sera imprescindible la inferencia estadistica.
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Estadistica correlacional y predictiva: constituye el grupo de métodos de
mayor alcance, permite establecer relaciones gatiables, cuantificar el grado
de influencia de una variable de proceso sobre camacteristica de calidad,
establecer el tipo de interaccion entre dos o raéables, efectuar predicciones
de ciertas caracteristicas de calidad bajo el@fsmitrolado experimentalmente
de otras variables de proceso; etc. Estas metddsli@pn imprescindibles en
etapas avanzadas de un proceso de mejoramientproa@sos de optimizacion.
Cualquier ciclo de mejoramiento debe iniciar con itientificacion y
cuantificacion del problema a “atacar”; y en estatp se inicia con el uso de los
meétodos descriptivos, a medida que se van desardalllas etapas del ciclo de
mejora por ejemplo Planear-Hacer-Verificar-Actuarrge la necesidad de
modificar las herramientas estadisticas y casimierasta modificacion obliga a
utilizar herramientas de mayor nivel Descriptivagetenciales-Correlacionales-
predictivas.

Para mayor comprension he elaborado una guia bfisecpermite clasificar (no
excluyentemente) el uso de las herramientas estadismas conocidas de
acuerdo con el desarrollo general de un ciclo denamiento continuo; ademas

presentando, los resultados esperados en cada(etadabla 1).

ETAPADEL
PROYECTO

HERRAMIENTA
ESTADISTICA

RESULTADO
ESPERADO

Definir y seleccionar el
problema

Diagrama de pareto por frecuencias, Diagrama de
pareto por costos ($), Estratificacion de datos, Tablas
cruzadas, Histograma de frecuencias, Analisis de
capacidad de procesos.

ldentificar uno o dos problemas que
representen al menos 50% en cuanto a
frecuencias o costos.

Evaluar sistemas de
medicion

Analisis R&R — Repetibilidad y Reproducibilidad,
Muestreo, ANOVA, Pruebas de hipotesis, Intervalos
de confianza.

Que nuestros sistemas de medicidn
califiquen como capaces y estables; de lo
confrario se deben tomarlos correctivos
del caso.

Determinar variables
significativas o
determinantes de nuestro
problema

Muestreo, Intervalos de confianza, Pruebas de
hipotesis, Estadistica NO parameétnica, Pruebas de
asociacion sistematica (chi-cuadrado), Analisis de
correlacién lineal, Analisis de regresidn, Analisis de
confiabilidad.

Determinar una o dos variables que
tengan alta influencia sobre nuestro
problema; vy plantearentre 2y 4 posibles
soluciones. Es poco probable encontrar
soluciones obvias.

Evaluar posibles
soluciones

Muestreo, Disefio de expenmentos (DOE), ANOVA,
Metodologia Taguchi, Pruebas post-ANOVA.

Seleccionarla alternativa de solucion que
brinde las mejores probabilidades y que
sea facfible en la realidad.

Implantar la solucion
seleccionada, vigilar y
mantener su desempefio

Muestreo, Intervalos de confianza, Pruebas de
hipdtesis, Control estadistico de procesos (SPC)—
Graficos de control — Analisis de capacidad de
proceso, Grafico de pareto por frecuencias, Graficode
pareto por costos ($), Analisis de confiabilidad, Disefio
de tolerancias.

Intervenir el proceso y comprobarque
nuestro problema inicial se ha reducido
significativamente; verificar que el nuevo
proceso se estabiliza y si es necesario
rediseriar las tolerancias del proceso.

Optimizar y robustecer el
proceso

Muestreo, Disefio de experimentos (DOE), Disefios
factoriales 2* Superficies de respuesta (RSM),
Metodologia Taguchi, Analisis de regresion,
Regresion logistica, Analisis multivariado.

Obtener un proceso mas rentable,

mas ECOLOGICO, productos mas
competitivos, crecer nuestra

participacion en el mercado,

Tabla 1.
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Conclusiones:

1.

2.

El uso de herramientas estadisticas constituyerdaros 4 pilares basicos para
gue una empresa alcance y mantenga niveles altwsneetitividad.

Todas las metodologias de gestion de calidad (I900,9 PHVA, Lean
Manufacturing, Six Sigma, etc.) coinciden en quelalgen tomar las decisiones
de mejoramiento posterior a un analisis de la mémion del proceso; el cual
permita tomar decisiones sobre una base cientffizeedir los riesgos de tales
decisiones.

El uso del software general como Excel o de so#wespecializado como
Minitab, facilitan el uso de las herramientas estazhs.

Como parte del proceso de implementacién de uensestle gestion de calidad,
se debe considerar la capacitacion del personk dempafiia en herramientas
estadisticas.
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