Diagnostico

y evaluacion
de la gestidn
de calidad

La Comision de Gestion de la Calidad y
Excelencia del IAPG present6 una investigacién
sobre “Evaluacion de la gestién de calidad”
entre las empresas socias del Instituto, que
permitidé conocer el estado de madurez en el
desarrollo de este tema en la industria del
petroleo y del gas de la Argentina.

La misma fue presentada por el presidente
de la Comisién mencionada, Jorge Rizzo,
durante el 2° Congreso Latinoamericano de
Calidad en la Industria del Petréleo y del Gas
realizado a fines de marzo en Bariloche.

La que sigue es una sintesis y adaptacion

de la presentacion.

Jorge Rizzo




Calidad en la Industria del Petrdleo y del Gas
realizado recientemente en Bariloche fue presentado
el resultado de la investigacion encargada por la
Comision de Gestion de la Calidad y Excelencia del IAPG
sobre “Evaluacion de la gestion de calidad” entre las
empresas socias del Instituto.
La investigacion tuvo como objetivos:

IE n el marco del 2° Congreso Latinoamericano de

e Registrar el uso de modelos de excelencia

e Medir el grado de madurez de la gestion de calidad
de cada socio del IAPG

e Detectar el grado de involucramiento en programas
de calidad total y comprender la forma de aplicacion
de dichos programas

e Caracterizar el vinculo entre estrategia y calidad

e Registrar el impacto generado por los resultados de
los programas

e Detectar la presencia/ausencia de programas de
calidad y herramientas mas utilizadas

e Evaluar desde la direccion estratégica el deployment
de la vision, mision, valores y el compromiso de los
stokeholders

e Relevar las distintas herramientas de calidad
utilizadas en cada compaiiia

e Establecer el rol adjudicado al comité ejecutivo y al
gerente de calidad

e Detectar el grado de avance alcanzado en cada
herramienta

e Identificar a los responsables de conducir y
administrar el programa de calidad.

El trabajo fue realizado mediante una encuesta y oper6
sobre tres planos analiticos: estratégico, tactico y operati-
vo. En el primero, el plano estratégico, se indagd la pre-
sencia o ausencia de programas de calidad y las herra-
mientas mas utilizadas estableciendo la relevancia asigna-
da a estos para el planeamiento estratégico de las empre-
sas y su alineacion con los resultados del negocio. En el
plano tactico se focaliz6 la atencion en la deteccion de las
distintas herramientas de calidad utilizadas. Y, en el plano
operativo, se analiz6 el uso otorgado a esas herramientas
para la gestion de recursos humanos, materiales, procesos
y la definicion de indicadores.

En sintesis, la investigacion realizada por la empresa
especializada CEOP Global Market Research, permitio
conocer el estado de madurez en el desarrollo de la ges-
tion de la calidad en la industria del petroleo y del gas de
la Argentina y serd el punto de partida del futuro accionar
referido a la calidad desde el IAPG que junto con las con-
clusiones del 2° Congreso Latinoamericano de Calidad
permitiran un impulso efectivo hacia la excelencia en la
gestion del sector.

Las conclusiones

La presentacion estuvo a cargo del presidente de la
Comision de Gestion de la Calidad y Excelencia, Jorge
Rizzo, quien present6 un amplio informe y ley¢ las
siguientes conclusiones:

e E1 88% de las empresas relevadas han definido vision,
mision y valores; el 80%, politicas de calidad y, el 72%,
objetivos, metas y compromisos.

e £l planeamiento estratégico esta liderado principalmen-
te por la alta direccion.

e Las areas principales de gestion son calidad, recursos
humanos y operaciones. El 70% de las empresas expreso
contar con un area que concentra la gestion de la cali-
dad, mayoritariamente de segundo nivel en la cadena
de reporte.

e Los conceptos con los que las empresas definen el tér-
mino calidad son, en general, amplios y diversos.

e El principal motivo referido para operar en calidad es el
incremento de la eficiencia operativa, seguido por la
fidelizacion de clientes y la seguridad.

;De qué hablamos cuando
hablamos de calidad?

;Quiénes han definido el concepto?

Acciones Unipersonal de alta direccion 68%
Procesos Equipo de alta direccion 40%
Superacion Calidad 26%
Salud Comité de calidad 20%
Servicios Operaciones 12%
Cultura Comercial 10%
Excelencia Recursos humanos 10%
Objetivos Planeamiento estratégico 8%
Personas Grupos de calidad 8%
Productos
Aseguramiento
Clientes ;Cuéndo lo han definido?
Proveedores
SM(lgjgrr;dad Menos de 2 aﬂﬁos 40%
Objetivos Entre 3 y 5 afios 30%

L Mas de 5 afios 30%
Participacion
Activos
Compromisos
Confiabilidad

Medio ambiente 82%

Empresas que responden

Concepto de calidad

;Cuéles son los principales motivos por
los que su empresa opera en calidad?

Para incrementar
la eficiencia operativa

Para fidelizar clientes

Por seguridad

Para ganar clientes

Por exigencia de los clientes

Para mejorar los resultados
financieros

Por las regulaciones que
rigen la concesion

Motivos para operar en calidad
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Aplicacion de modelos de excelencia

S| 34% NO/NC

PNC
Baldrige
EFQM
Fundibeq
1SO

Otros

iPor qué trabaja con un modelo?

Permite comparar a la empresa con

otras compafiias lideres

Es un requerimiento de la casa
matriz

Para presentarnos al premio
correspondiente

;Para qué se usan los modelos?

Mayor eficiencia operativa
Mayor motivacién del personal
Ahorro de costos

Aumento de rentabilidad

76%

47%

40%

14%

71%
30%
30%
24%

Los resultados de los programas de calidad,
;se aplican a los sistemas de remuneracién?

Sl 48% NO

Modelos de excelencia

Ponderacién de los cuatro capitulos

Planeamiento estratégico

Misién, valor y valores 12%
Politicas de calidad 4%
Objetivos, meta y compromisos 9%

Préacticas de calidad

Veinte préacticas, cada una 1,25%

Construccion del indice de madurez
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52%

Gestién de calidad

Concepto

Esquema de gestion
Mediciones

Equipos multidisciplinarios

Modelos y sistemas

Modelos

Certificaciones

Tipos de certificados
poseidos

Certificados de calidad
Certificados medioambientales
Certificados de seguridad

Certificados de laboratorios

Existencia y uso de las normas

n

Auditorias de calidad
Satisfaccion de clientes externos
Gestion de procesos

Mejora continua

Clima interno

Identificacion de las necesidades
de los clientes

Benchmarking

Gestion de quejas y reclamos
Panel de control

Satisfaccién de clientes internos
Identificacion de clientes

Disefio y desarrollo de productos
Control estadistico de procesos
Analisis de modos de falla (AMFE)
Gestion del conocimiento

Seis Sigma

I Alcance total

(mayor o igual al 80%

del personal)

Practicas de calidad utilizadas

(Cuaéles son los principales desafios en el érea de Calidad
que su empresa enfrentara en los proximos afos?

Certificacién de normas
darizacién/sistematizacion
Mediciones/indicadores
Gestion/mejoras de procesos
Mejora de objetivos

Tablero de comandos
Modelos de calidad
Comunicacién
Benchmarking

Seis Sigma

Gestion de conocimiento
Mapas/analisis de riesgo
Técnicas estadisticas

Préximos desafios

Planeamiento estratégico

10%

15% Précticas de calidad

1SO 9001 100%
APIQ 1 8%
TS 16949 6%
INN-SEC 4%
1SO 14001 74%

OSHAS 18001  40%

1SO 17025 50%
INN 50%

M Alcance parcial
(menor al 80%
del personal)

Gestion de calidad

25%
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Modelos y sistemas

Cada item compuesto por dos dimensiones:

utilizacién y alcance



6,29

6,05
5,55

4,72

Horas hombre anuales Actividad Facturacién (millones de pesos)

Planeamiento

estratégico | 16,76 | 6,08 8,04 6,41 6,89 7,61 6,76 7,68 5,92

woris 1 1 O

Practicas

de calidad |3,04 | 2,84 13,12/ 3,93 2;74 3,38 | 2,96 3,4 2:13

Modelos y sistemas

de referencia |8,44  2:88 4,92 | 8,15 3.4 571 38,92 [34 232

Horas hombre Facturacion
anuales (millones de pesos)

indices de madurez. Segmentacion provista por el IAPG

e Cuando se interroga respecto a la importancia asignada
a la operatoria en calidad, ésta es maxima cuando se
refiere a un punto de vista personal y decrece en la
medida en que el punto de vista sea desde la empresa o
desde el mercado.

Actividad

e E] 34% de los encuestados dice alinearse
con un modelo de excelencia (Premio
Nacional a la Calidad, Baldridge, EFQM,
Fundibeq), principalmente porque permite
comparar a la empresa con otras comparii-
as lideres o porque es un requerimiento de
la casa matriz.

Estos modelos son reconocidos como
generadores de eficiencia operativa.
e Las principales barreras detectadas para
la implementacién de modelos se refieren
a modalidades de trabajo instaladas y, en
menor medida, a ausencia de incentivos.
e E1 60% de las empresas encuestadas men-
ciona contar con certificados de gestion de
calidad vigentes (ISO 9001).
e Las practicas de calidad més utilizadas
son la documentacion de procesos, las
auditorias de calidad, la medicién de satis-
faccion de clientes, la gestion de procesos
y la mejora continua, en ese orden y con
alcances dispares.
e Respecto a los proximos desafios, las
menciones mas reiteradas hacen referencia
a certificaciones de normas, estandariza-
cién, normalizaciéon o sistematizacion de
procesos, mediciones e indicadores y ges-
tion o mejora de procesos.
e El indice de madurez construido desde

las respuestas del cuestionario es de 5,07 en la escala de
0 a 10 establecida.

e Este indice es mas alto en el segmento de las empresas
con mayor cantidad de horas hombre trabajadas respecto
a las que menos, en las que su actividad es produccion
de petrdleo y gas y servicio respecto a las proveedoras de
equipos y materiales y en las que tienen mayor factura-
cion respecto a las que tienen menor facturacion. B
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