3ras. Jornadas de Celebracion
del Mes Nacional de la Calidad

“Costos asociados a 1a no calidad en las
operaciones del dia a dia”

Conclusiones
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Evolucion conceptual
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Evolucion conceptual
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Evolucion metodolégica
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(Qué es la Calidad?

“Conformidad con las especificaciones " Philip
Crosby

“Obtencion de mayores beneficios, alcanzados
con menores riesgos y menores costos
Avedis Donabedian

“Lo que el cliente esta dispuesto a pagar en
funcion de lo que realmente obtiene y valora”
Peter Drucker



(Qué es la Calidad?

“Atender y/o exceder las expectativas del cliente”
W. Edward Deming

“Es un modo de gerenciar empresas en busca del
mejoramiento ” Armand V. Feigenbaum

“Es un valor percibido y juzgado por el cliente
Kaoru
Ishikawa

“Es medida por la pérdida que un producto o
servicio causa a la sociedad ”

Genichi Taguchi



Enfoque en los clientes

Para satisfacer a los
clientes externos,
nosotros debemos
cumplir con los
requisitos y
necesidades de los
clientes internos.

CLIENTE
INTERNO

CLIENTE
EXTERNO

CLIENTE
INTERNO

Organizacion

CLIENTE
EXTERNO

CLIENTE
INTERNO




Todo trabajo es un Proceso

Vision de la Empresa a través de la Calidad Totall
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Enfoque basado en Procesos

 Eficacia del Proceso: Capacidad para alcanzar los resultados deseados
* Eficiencia del Proceso: Resultados alcanzados vs. recursos utilizados

Procedimientos - recursos

Entradas
(incluye los recursos)

Requisitos
e Datos

e Materias primas
e Materiales

e Servicios

Rec

uisitos

Salidas

eProducto terminado
eServicios
e Informacion

Oportunidades de Seguimiento y Medicion
(Antes, durante y después del proceso)




Enfoque basado en Procesos

LOS procesos son transversales

Procesos de Negocio

Comercializar

Distribuir

Proporcionar
servicios al cliente

Disefar y desarrollar

Mercadotecnia/ RRHH Servicios

ventas _ Compras Sistemas
Finanzas



PLANIFICACION
DE LA CALIDAD

CONTROL DE CALIDAD (DURANTE LAS OPERACIONES)

C

40

IOSTE DE LA MALA

CALIDAD

de las

20

4+ Comienzo

Operaciones

N Pico
esporadico

Zona original de control
de calidad

Nueva zona de

Desechos crénicos control de calidad

(una oportunidad de
mejora)

MEJORA

DE LA CALIDA

\ 0

TIEMPy
LECCIONES APRENDIDAS




Planificacion de la Calidad
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Enfoque sistematico

Shewhart - Deming

PDCA

Planificar : los cambios
sobre hechos a mejorar

Actuar : de acuerdo
a los resultados del

control A 5
(ACTUAR) (PLANIFICAR)
Controlar : C D Hacer:

(CONTROLAR) (HACER)

implementar el
plan

desviaciones entre
lo planeado y lo
hecho

e ———————————————————————————-
HACIA LA MEJORA



Mejora iteractiva — Efecto combinado
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Mejora de la Calidad

ESTABLECER
UN OBJETIVO
NUEVO
O REVISADO

a

DESARROLLAR
PLAN DE
IMPLEMENTACION
PARA LOGRAR EL
OBJETIVO

DESARROLLAR
PLAN PARA
MEDIR SI SE

SIGUE EL PLAN DE
IMPLEMENTACION

EJECUCION DE
PLANES DE
IMPLEMENTACION
Y MEDIDA

OUTPUT

A 4

ANALIZAR LAS RAZONES DE
LA DEFICIENTE ADHERENCIA

AL PLAN O LOS MALOS
RESULTADOS

a

SUPERVISAR LOS RESULTADOS
Y LAADHERENCIA AL PLAN DE
IMPLEMENTACION




Sistema para la Calidad - Plan maestro
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Sistema para la Calidad

PREVENCION DE ERRORES.

NO

INSPECCION Y CORRECCION.




Medir la Calidad por el precio del incumplimiento

El precio del incumplimiento es el precio de hacer cosas que solo
generan costo pero que no agregan valor.

CONFLICTOS
REPARACIONES
DEFECTOS

MALA
COMUNICACION

TRABAJOS
INCOMPLETOS

ROTURAS
REPROCESOS
DESPERDICIOS

TRABAJO (Valor y Costo) DEEBERRIIEQS60/CEstED)

Costo real= Visibles + Ocultos
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el departamento
de marketing

Asf lo fabricaron

Asi hizo el pedido
Ventas

Asf lo instalaron

Asl lo proyecto
ingenieria

Y asf o deseaba
el clienfe




Medir la Calidad por el precio del incumplimiento

Es necesario detectar y calcular el costo de las
situaciones y acciones gue no generan valor para:

Dar prioridad a los problemas.
Decir donde se necesita accion correctiva y preventiva.

Saber si se estd mejorando.



Medir la Calidad por el precio del incumplimiento

0 Los costos visibles son aquellos que se registran en los libros
contables de la Empresa.

0 Los costos invisibles, por el contrario, no son relevados por
ningun sistema contable, por lo cual no queda historia de ellos
aungue impactan, definitivamente, en los resultados de la
empresa.

0 Los costos invisibles suelen ser mas importantes que los visibles,
con el agravante que por su intangibilidad no son faciles de
identificar, reconocer, aceptar y corregir.



Prevencion de los Defectos

EVALUACION
RECURSOS
4 PROCESO » DEL PRODUCTO
O SERVICIO

SN

COMUNICACION
ENTRENAMIENTO
EXPERIENCIA
TRABAJO EN EQUIPO




Prevencion de los Defectos

Para asegurar gue el producto y/o servicio esté
libre de defectos pueden ponerse en juego dos
criterios:

- la deteccion y

- la prevencion de defectos.



Prevencion de los Defectos

Deteccion de Defectos

Cada vez que se detecta que un producto no
cumple con las especificaciones, brinda
iInformacion que se puede utilizar para corregir el
proceso.

En todos los casos la informacion es posterior al
defecto y por lo tanto no evita los costos de un
producto mal elaborado.



Prevencion de los Defectos

Prevencion de Defectos

El criterio de prevencion parte de la idea de
no esperar a que el proceso entregue su
producto para detectar si cumple o no con las
especificaciones.

Para lograr prevencion debe actuarse sobre
el sistema o proceso para redisenarlo de
manera que no admita que se cometan
iIncumplimientos.



Impacto econdmico — Costos de la No Calidad
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Impacto econdmico — Costos de la No Calidad

COSTO
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Impacto econémico — Costos de la No Calidad

FACTORES QUE LO COMPONEN

Costo de Costo de
Inspeccion; Prevencion;
15% 5%

Costo de
Falla; 80%



Impacto econdmico — Costos de la No Calidad

COSTOS DE FALLA

INTERNAS EXTERNAS

*Desperdicio *Procesamiento de reclamos
*Retrabajo *Devoluciones
*Reinspeccion sGarantias

*Degradacion *Reposicion de productos
*Redisefio *Pérdida del cliente

«Cambio de Orden de Compra «Costos legales

*Acciones Correctivas
*Horas perdidas
*Operaciones Anormales
*Andlisis de Fallas



Impacto econdmico — Costos de la No Calidad

COSTOS DE INSPECCION

sInspeccion de recepcion de materiales comprados
*Pruebas a materiales comprados

sInspecciones y pruebas del material en proceso
«Controles de Producto, Proceso o Servicios
«Control de Proveedores

sInspeccion y prueba de prototipos

sInspeccion de empaque

sControles administrativos

*Todos los insumos y materiales asociados a los procesos de
inspeccion y control



Impacto econdmico — Costos de la No Calidad

COSTOS DE PREVENCION

*Revision de disefio

*Planeamiento de la Calidad
*Evaluacion de proveedores
*Evaluacion de capacidad de procesos
*Reuniones de equipos de mejora continua
*Proyectos de mejora de la Calidad
*Entrenamiento y educacion
Mantenimiento preventivo

*Auditorias de Calidad

eSeminarios para proveedores
«Sensibilizacion del personal
sInvestigacion de mercado



“Direccion trompeta”

La situacion ideal para una compafia combina un incremento en los
iIngresos con una disminucion en los costos, mas las demandas de
calidad, buenas relaciones y productividad cubiertas.

» Todos contribuyen a los ingresos de la compaiia
» Todos son conscientes de los costos
« Se moviliza toda la energia



(CAmo maximizar los outputs de produccion?

NPUTS  (Minimizar)

_ Mano . .
Materiales de Obra Maquinas Metodos

Seguridad

Cuidado Medio
Ambiente

Produccion

Reduccion Costo
Calidad

Satisfaccion
Empleados

(Maximizar)

w-—H4HCTUT-H4CO

Reduccién Plazo

PERDIDAS

(Eliminar)



El ciclo de mejora

DIAGNOSTICO Y
PLANIFICACION
DE LA MEJORA

(PLANIFICAR)

CREAR UN
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A
(ACTUAR) ___
/7
c Nl
(CONTROLAR)
CONTROL DE
RESULTADOS
— >
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D
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INSTITUTO ARGENTINO
DEL PETROLEO Y DEL GAS

(5racias!



