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Resumen

Resumen

Sn la aciualidad las Empresas necesitan asegurarse de que SUS recursos Sean
ampleados de {2 manera mas efectiva posible. En las Organizacicnes normaimente se
presentan sluaciones como: pérdidas, fugas, aclividades innecesarias que consumen
dempo, mane de obra, desgastan equipo, dafian &l medic ambiente, etc. También se
Henen necesidades de control, evaluacion de caracteristicas, cumplimiento con normas
nacicnales ¢ inlernacionales, mermas, reempaque y en cascs exiremos quejas,
devoluciones de productos y/o servicios por parte de los clientes.

No es facil controlar todos estos eventos cuando no se cuantifican v sobre todo
cuando el lenguaje empleado en esta cuantificacion no es el mismo (en algunos casos se
habla de eficiencias, tiempos de respuesta, indices, etc.), &l lenguaje universal que todo
mundo entiende (desde la Direccion hasta los obreros) es el dinero, y &s de esta formz en
ia gue se pueden incluso priorizar con base a su impacto {as inversiones y/o proyectos de
mejora encaminados a minimizar tanto situaciones no deseadas como los gastos que
tengan que efectuarse en la elaboracion, almacenamiento, distribucion de un producio o la
prestacion de un servicio,

Ei objetivo de este trabajo de Tesis es exponer las etapas de implantacién de un
sistema de Costos de Calidad en una empresa manufacturera, mismo que constituye una
herramienta para identificar las areas de oporiunidad de la Organizacion en las gue se
obtengan beneficios de manera mas rapida, con mayor impacto vy efectividad.

El sisterna de Costos de Calidad se basa en los métodos de andlisis de tendencia y
diagramas de Pareto, adicionalmente emplea diagramas de causa-efecto, asi como la
metodologia de “Liuvia de ideas”.

Se concluye que efectivamente gracias a la implantacion dei sistema de Costos de
Calidad es posible enconfrar ias dreas de oporiunidad en las que se concentraron los
gquipos de trabajo para la reduccidon de cosios, el indicader de Cosios de Calidad (% de
los Costos de Calidad / ventas netas) deberd moniforearse continuamente para fomar
acciones y dar seguimiento a ios planes de mejora.

Cebe enfatizarse en que el compromiso de ia Alta direccién juega un rol muy
importante en el éxito de la implantacion del sistema, se recomienda especial atencién a ia
difusién de los opjetives ¥ el entrenramientc a los involucrados. No debe pasarse por alio
recordar a los participantes en ia definicion de los conceptos a incorporar que no hay des
sistemas de Cosios de Caiidad idénticos {en esta etapa del proyecio hay una iendencia
nalural tanto & tomar exactamente ios mismos conceplos que menciona la literatura como
a comparar los resultados publicados con los propics sin tomar en cuenta gue no
necesariamente son comparables), cada sisterna debe ser un “iraje a la medida” para una
Crganizacion en panticuiar,

Una barrerz muy fuerle que puede presentarse es la obstinacidn por reportar
cantidades exactas, incluso debe contemplarse que en ocasiones la magnitud de cierios
costos permite tomaries como “despreciables” por su bajo impacic en el resultado.
Finalmente debe asegurarse de aue se generen planes de accldn como resultado de los
analisis presentados con st respactivo seguimientio ya gue de lo conirario jos beneficios
jamas podran ser obtenides.



introduccién

Introduccion

El papst del Ingeniero Quimics dentro la evaluacion de proyecios de expansion o
Planeacion Estratégics en una plania productiva no sdle queda en esa etapa, sinc gue va
mas alia, funcionando an muchos casos como un eslabén vital de comunicacién entre ias
areas de Produccion y Finanzas de las Empresas acluales.

Ne es exfrafic entonces gue con frecuencia se le pida contribuir en la determinacion
y revision de esténdares de produccién, energéticos, meno de obra y ciros cosios
variables, asi como en los estudios de tiempos v movimientos fendientes a hacer mejoras
& jos procesos y reducir costos.

Es en este rubro de ia reduccion de cosios en donde se fundamenta la sleccion def
tema de la presenie Tesis: la implaniacién de un Sisiema de Costos de Calidad, que
permitira a una Empresa identificar areas de oporiunidad mediante el andlisis de los datos
obienidos vy toma de decisiones parz disminuir costos y gastos, permitiendo asi aumentar
las utilidades y mantenerse como lider en el mercado.

Con frecuencia se considera que dentro de cada Empresa existe una Empresa
fantasma que coexiste con la primera, se trata de una Empresa que funciona en paraielo,
consume, cuesta mucho v no produce nada que no sean perturbaciones, no
conformidades, productos defectuosos, molestias v estrés entre ofros, normaimenie esta
ocuita v para los Negocios no es facll detectar todos estos coslos y mucho mencs

M

identificar cudles son aquellos que afectan en mayor grade las ganancizs.

El impacto de estos costos se da en diferentes ambitos, siendo los principales: La
Empresa, jos producios ¢ servicios, e personal v (el objetive de los Negocios) &l cliente.
En una empresa sl impacto va desde la adquisicidn de una mala imagen hasta la pérdida
de clientes potenciales v hasta habituzles, debe considerarse que conservar a un cliente
€s menos care que encontrar uno nuevo. Sobre los productios v servicios puede
observarse como una disminucién en su valor ¢ precio, reduccion en ia gama existenie a
sblo aquellos que son confiables. En el personal se crea una imagen negativa de su
Empresa, productos, organizacién jerarquica y olios departamentos, esloc lleva a la
desmotivacion para hacer su trabajo v 1a critica de su Empresa. En los clientes se observa
una insatisfaccion més o menos expresada pero real, pueden llegar a buscar 2 un
competider, comunican sus criticas a las Organizaciones con las que tienen trato sfc.

Mediante un Sistema de Costos de Calidad se pueden identificar aguelios puntos en
los que es necesario enfocar los recurscs asegurandose de obtener los mayores
beneficics en el menor tiempo posibie.

i objetivo es que gracias a la implaniacion de este proyecio se cuente con una
herramienta que permita guiar 2 |as perscnas dedicadas a mantener buenos resultados v
seguir ef camino de 2 mejora continua.

Finalmenie, una cita textual: “En el pais de Uiopia, ios Cosios de no Calidad estan
en ceros.” M. James Harrington.

II



Marco de referencia

1. Marco de Referencia

El tema de los Costos de Talidad no es un tema reciente, alrededor”de 1851 se
presentaron los primeros trabajos en referencia a este conceplo. J. M. Juran ) esta dentro
de los primeros autores en abordar el tema.

En 1961 se forma el Comité de Costos de Calidad para aumentar la magniiud e
importancia de ia Calidad en los productos y las Empresas Manufactureras a través de la
medicién de los Costos de Calidad. En diciembre de 1963 el Departamento de la Defensa
de fos Estados Unidos emiti6 los requerimientos del Programa de Calidad haciendo que
los “costos relacionados a la Calidad® se convirtiera en uno de los requisitos para muchos
Proveedores del Gobierne. A pariir de entonces los Proveedores, tanio gubernamentales
como comerciales, tienen requerimienios relacionados con Costos de Calidad.

En 1985 se hizo una modificacion a los requerimientos originales del Departament
de la Defensa de Estados Unidos, en esta ocasion el cambio consistié en solicitar que la
informacion de los Costos de Calidad de los Proveedores tendria que mantenerse y, a
solicitud del Departamento, esos datos debian ser presentados para determinar la
efectividad del Programa de Calidad del mismo. Este cambio trajo consigo originalmente
uha respuesta negativa por parte de aquellos que pensaban que los datos de Coslos de
Calidad eran de su propiedad; sin embargo para contrarrestar esa negativa se acord6 que
los datos de Costos de Calidad podian presentarse como porcentajes o indices, evitando
asi hablar en dolares. Dentro de esa modificacion se tuvo en cuenta que los dalos de
Costos de Calidad iban a ser ulilizados para propositc de comparacién y toma de
decisiones.

P re e e w . . o e m (2 '
A. Bianion Godirey en su articuio “Cosi of qualily revisited 2 hace una refiexién

desde un punto de vista un poco diferente y plantea que en esta Glima década se han
manejado dos ideas, la primera se refiere a un nivel optime de Calidad que es el punto en
el que los Costos de Calidad totales son minimos, la segunda idea es la caracterizacion de
los Costos de Calidad en cuatro partes: prevencion, evaluacion, fallas infernas y fallas
externas. En los 80's se descubrid que cambiando radicalmente el proceso se cambia
también Ia forma basica de las curvas de Costos de Calidad y por o tanto se mueve
dramaticamente el punto Optimo. De igual manera, las compafiias empezaron
rigurosamente a buscar diferentes maneras de reducir los costos asociados con cada falla,
una de esas formas fue fabricar producios mas faciles de mantener o reparar y los costos

P P

de {allas interas pudieron disminuir drasticamenie.

Dick Moore en 1997 publica el articulo "Training in a quality management system™¥
en dondes se menclona a los Costos de Cslidad relacionando los requerimientos de
entrenamiento o capacitacion de ia norma SO 9000 dentro de la clausula 4.18, en este
puntc se menciona que el entrenamiento no debe ser restiingido al personal que
directamente tiene que ver con Ventas y fa Calidad, sinc también debera incluir tareas
como Compras, Procesos e ingenieria de Producto, QS-9000 incluye ISC 9001 v el
elemento 4.18 se refiere especificamente a la efectividad y evaluacidn periddica del
enirenamiento. Resulta extremadamente dificil para una Organizacién demostrar la
relacién positiva entre la capacitacion v su efectividad, esta medida podria incluir un indice
de Satisfaccion dei Clienie, ¢ una evaluacion de Costos de Caiidad.

En el mismo afio, James Mroz comentaba en su articulo "Two steps beyond the
baseline™ que la nueva version de la Norma !SO 9001 e ISO $004-1 continuara
proporcionando guias para desarrolic de los Sistemas de Calidad que van mas alla de la



Marco de referencia

linea base propuesta por 130 9001, que incluye los lineamientos de Costos de Calidad. £
esquema se basa en la propuesta de !a Empresa automolriz alemana Verband Der
Automebilindustrie (VDA} en donda reaimente los Cosios de Calidad estan conformados
por dos grupos principales, ef pranero consiste en todos aquelios costos derivados de
actividades para asegurar la Calidad de ios procesos y los productos resuliantes, por
ejemplc pruebas y costos de Planeacion. Los segundes consisien en los coslos
resuitantes de las fallas para asegurar la Calidad, tales como gastos cuando se presentan
producios no conformes y se deben retrabajar ¢ desechar cuando suceden armores o
suande s requiere gue algunos Sistemas se arregien. Las Empresas regisiradss gentro
de la norma VDA 8.1 deben demosirar los costos a su Sistema de Administracién de
Calidad y documentar los costos relacionados con los productes de mala Calidad,

En el articulo "Goverment support of guality initiatives” de James Harrington™ se
comenta que las Organizaciones de Singapur han estado utilizando aproximacicnes de
Costos de Calidad por mas de 20 afios, pero no fue sino a finales de 1897 que se notd un
avance significativo, pues se revisaron los Sistemas de Costos de Calidad a lo large del
pais, como resuitado el Gobierne destind 46 millones de délares para establecer Sisternas
de Costos de Calidad mediante e Buré de Estandares v Productividad de Singapur
{Singapore Productivity and Standards Board). Los proyecios gue se iniciaron en 1088
para examinar los Costos de Calidad en seis indusirias: pigsticos, impresicnes, hoteles,
vestido, electricidad, empacadoras, han ahorrado méas de 12 milones de ddlares al afic
{cifra reportada por “The siraits times” de Singapur en |z publicacidn dei 8 de oclubre de
1998).

Uno de los principales problemas para iniclar un Sisiema de Costos de Calidad es
comunicar a la Alia Gerencia &l concepto mismo. Phil Crosby en su articuic "The cost of
guality and the price of nonconformance”™ comenta que este obletve fue lograde
mediante ia traduccién de la Calidad en términos financieros. Las rmulas de Coslos de
Calidad definidas como fallas internas, failas exiernas, prevencién v otros costos eran
demasiado complicadas v confusas para trabajar con ellas. ;Cuénic nos cuesta la no
conformidad de los requerimientos que hemos sstablecido?, ;Cudl es ¢l precio de la no
conformidad?. Al haber respondido a2 estas dos interroganies se pudieron definir ias
acciones gue no hubleran side necesarias s se hubilera cumplids todo aquelle que
hablamos acordado. El Departamenic de Finanzas pudo entonces reportar en cada
division y iinea de producto de la misma manera gue a lo large de tods la Crganizacion el
precio de la no conformidad que de ofra manera no hubiera podido ser descublerto.

Crosby mismo enconiré gue este nimers inicial resultd ser un gran nimero (25%
de ias vemas neias} mismo que comparado con ia cifra originai de 3 o 4% propercionada
por el Sistemz de Cosios de Calidad permitid identificar todas aquellas areas que
necesitaban accidn comectiva. Poniendo atencién a lz accidon de estas medicicnes del
precio de la no conformidad se redujo este ingice (PONC: Price OF Non Conformance)
hasta guedar por debajo del 5%. Después de eso, asegura no tener problema algunc para
llamar la atencion de la Alta Gerencia en cuestiones de Calidad, Crosby en "The cosf of
fransactions™” continta hablando de los Costes de Caiidad y el precic de fa no
conformidad. El asegura que prefiere utilizar el segundo términc porque ayuda a evitar
canfusiones.

Si se piensa en la Organizacidn perfecia, agueliz en la que todas ias fransacciones
se completan correciamente cada vez, v las relaciones enire los Empleados, Proveedores
y Clientes son exitosas, es mas facil eniender qué se puede inciuir en o Sistema de
Coslos de Cailidad. ;Qué hay del cosic de las transacciones?. Para respornder a esta
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nregunia se empieza por identificar las necesidades de los Clientes, y después se definen
ios requerimientos necesarios para alcanzar esas necesidades. Después de describir las
transaccionas necesarias para satisfacer los requerimientos, se llega al punto dende &l
{rabajo realmente es efectuado. Necesitamos saber cuanic estamos dispuestos a gastar
para hacer ese trabaje, y despuss cuanto estamos gastando realmente para hacerlo.

Cor este diferente punto de vista podemos darnos cuenta de que a lo largo de la
Compafifa hay gente que fiene que rehacer proceses porgue [a primera vez se hicieron de
manera incorrecta, puede deberse a que los requerimienios no se hicleron de manera
clara o correcta, o podria ser que la gente ne entiende lo que liene gue hacer ¢ no
entiende su trabajo, eso es de lo gue hablamos cuando nos referimes al precic de fa no
conformidad.

Es por esto gue las Empresas en México estén empezando z utilizar esta
herramienta para disminuir sus gastos y costos como una medida para ser cada vez méas
competitivas.
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2. Conceptos basicos de Costos de Calldad

Un Sistema de Costos de Calidad es una iécnica contable y una heramients
administrativa que proporciona a la Alta Direccion los datos gue l¢ permiten idenfificar,
ciasificar, cuantificar monetariamente v jerarguizar las erogaciones de la Empresa, a fin de
medir en términos econdémicos las éreas de oportunidad y el impacio menetario de los
avances del programa de mejoras que estd implementando la Organizacion para optimizar
ios esfuerzos por lograr mejeres niveles de Calidad, costo y/o servicio, que incrementen su
competitividad y afirmen fa permanencia de la misma en el mercado.

Un Sistema de Costos de Calidad bien disefiado debe contar con las siguientes
caracteristicas:

Debe entenderse gue un Sistema de Costos de Calidad se implementa de acuerdo
con las caracteristicas del producto que se fabrica o del servicio principal que se presta,
con la complejidad del proceso de fabricacion o de la prestacidn det servicio principal, con
el uso que los Clientes hacen del producto/servicio principal y con el avance alcanzado por
la Empresa en el proceso de mejora de la Calidad. Esfo quiere decir que cada Sistema de
Costos de Calidad en realidad es un iraje a la medida de cada Organizacidon v no
necesariamente debe compararse con los resuftados obtenides por otra Empresa 2 menos
que se itomen en cuenia jos mismos conceplos vy las mismas convenciones sean
establecidas.

Los Costos de la Caiidad son sclamente ung herramienia que permite a ia Alla
Direccidn conocer la magnitud del probiema de los cosios, determinar con precision las
areas de oporiunidad v evaluar monetarizamente los resultados, pero por si solos no
representan ni intentan ser un método para disminuir esios cosios. Para lograr la
obtencion de los resultados que espera la Organizacion se requiere de todo un plan de
trabajo que incluya actividades, responsables, fecha de inicie y términc ademas de un
seguimiento efectivo para asegurar el logro de estos objetivos; sin embargo gracias al
Sistema de Costos de Calidad es posible monitorear ssie indice que refigja
fidedignamente !as acciones tomadas por ef Equipo de Trabajo que se haya enfocado a
resolver x o y problema especifico.

Es importante resaltar el hecho de que para reportar los resultados det nuevo
Sistema de Costos de Calidad seria un error esperarse a iener un daito exacto, este
indicador de Costos de Calidad es una aproximacién de ias magnitudes y de ias
tendencias de los costos, no debe sorprender entonces gue en algunos aspectos serd
necesario hacer algunas estimaciones para ponerio en marcha.

Por razones obvias, los resultadoes arrojados por e nuevo Sisterna de Cosios de
Calidad deben ser presentados solamente a las perscnas que fengan injerencia directa
sobre éstos y tener cuidado de que esta informacion no se fugue, puas es un reflejo de fa
operacion de la Empresa.

A. Banton Gofrey en su articulo "Cost of Quality revisited” comenia que el i&rminc
Costos de Calidad es por si misme un términc que gificulia su comprension, es as! come
ofros autores han propueste diferenies conceptos como el de "precio de no conformidad”
{Crosby) o el de “costos de mala Calidad” (Juran). Pera ei preblema real es que al tratar
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de minimizar los H#lamacos Cestos de Calidad se pierde su proposito principal, ic que
gueremos minimizar es ef costo entero de produccién y no un subeonjunto de costes.

Esta aproximacion ha ocasionado un problema atn mayor: definir ios costos de
prevencion; cada Compafiia hace numerosos esfuerzos para prever fallas que van desde
la investigacion de mercados, trabajo con Proveedores v técnicas de produccion hasta el
entrenamianto de los empleados. Sitode o anterior fuera puesio dentro de el subconjunio
de los costos de prevencidn pronto nos dariamos cuenta de que casi lodos los costos de
la compafia caen deniro de este rubro. Bajo esta premisa, ia Unica polilica viable es
concentrarse en ios costos de falias internas v justificar los costos de prevencion.

Lo que no debe perderse de vista segan Godfrey, en la segunda parte de su
articulc @ son las siguientes preguntas: ;Qué pasaria si ¢ munde fuera perfecio?, ; Qué
pasaria si no hubiera problemas de disefio y cada disefio resultara en un producic que
fuera producide y vendido?, (Qué pasarla si no necesitaramos inspeccion, si todas {as
materias primas fueran perfectas, si todos los ensambies fueran perfectos y nunca
tuvieramos pérdidas?. Cuando el Sistema de Costos de Calidad puede responder a estas
preguntas estaremos seguros de gue tanio en plantas quimicas, como procesos de
produccion de comestibles, operaciones de renta de autos, efc., se podran identificar
oportunidades considerables que muchas veces superaran a aquellas que se pudieron
encontrar mediante un concepte clasico de Costos de Calidad.

Godfrey terminz por aseverar que los zostos mas bajos siempre se encuentran
ascciados a salidas de alta Calidad, los procesos que crean bienes y servicios con poco
tiempo perdido y casi no retrabajo, reparaciones o pérdidas, también son los procescs que
generan los bienes y servicios de mas alta Calidad.

Clasificacion de fos Costos de Calidad

St estudiamos & Sistema de Costos de Calidad desde el punio de visla de
conjuntos, tendriamos un universo formado por la unidn de los conjuntos: Cosios de
Calidad y Coslos de No Calidad. Ei conjunte de Costos de Calidad, a su vez, estaria
formado por el conjunto de los Costos de Evaluacion y el conjunto de los Costos de
Frevencion. El conjunto de los Cosios de No Calidad quedaria integrado por el conjunic de
ios Costos de Fallas Internas y el conjunto de los Costos por Fallas Externas.

E! parrafo anterior en lenguaje de conjuntos quedaria de la sigutente manera:

Universo = {Costos de Calidad} U {Costos de No Catidad}

{Costos de Calidad} = {Costos de Frevencidn} U {Costos de Evaiuacion}

{Costos de No Calidad} = {Costos por Fallas Intemas} U {Costes por Fallas Externas)
Cada unc de los conjuntos mas pequefios puede subdividirse tentc como sea

necesario para efectos de analisis en el momento de que sa requiera saber de dénde

surgieron esos datos. De cualguier manera, a continuacion se presentan desarrcliades los

principales conceptos basicos involucrados en todo Sistema de Coslos de Calidad.
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U Costos de Calidad Costes de No Calidad

i Fallas Internas

Failas Externas )

Frg. 2.2 Disgrama gl conjuntos represeniando 8 /os componantes
def Sisterna de lps Costos de 2 Calided

Costos de Calidad. Son los gasios generados por asegurar que los producios, los
servicios, los procesos y los Sistemas cumplan con ios requerimientos.

Cosfos de No Calidad. Son los costos ocasionados por no cumplir los
requerimientos de los productos, los servicios, los procesos y/o los Sistemas.

Costos de Prevencién. Son aguellos importes erogados para prevenir y evitar &l
incumplimiento de los requerimientos en cuaiquier producto, servicio, proceso y/o Sisterna
de la Empresa.

La mejor forma de inveriir el dinero es canalizando ias inversiones hacia los Cosios
por Prevencion, va que su uso adecuado llevara a la disminucion de las otras clases de
costos.

Desde el punto de vista financiero, ne son realmente costos, sino una inversién para
evitar costos futurcs.

Costos de Evaluacion. Son ias erogaciones generadas por la inspeccién de los
productos, ios servicios, los preceses yic los Sistemas para asegurar que cumplen con los
reqguerimientos.

Estos costos se incrementan sismprs gue la Alla Direccion no esia segura de gue la
nversién para la prevencion es capaz de eliminar al 100% la posibilidad de error.

La dnica razdn por la gue se evalda es porque ia prevancion puede no ser eficaz al
100%. '

Las inversiones para evaluar sélo serén redituables si, al detectarse un problema,
ne solo se corrige, sino gue ademas se analiza io que sucedit v scbre tode se actia para
modificar el proceso y garantizar gue ei problema no se vuelva a presentar.

Costos por Fallas internas. Aquellos importes generados por no cumplir con los
requerimientos de los productos, los servicios, ios procesos y/o los Sistemas en los cuales
la Organizacion tiene el control directo.
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Costos por Falfas Externas. Son los costos erogados per no cumplir con los
requerimientos de los producios, los servicios, los procescs vo los Sistemas no
controlados directamente por ia Empresa.

Son los costos de las fallas que se detectaron u ocurtieron después de gue e
producto ha sido enviado durante o después de ia prestacién de un servicio al Cliente.



A coniinuacion se presenta un listado de los principales conceptos de Cosles de
Calidad, se encuentran agrupados dentro de las cuairo principales categorias descritas
con anterioridad. Recuérdese gue no necesariamente significa que en ef Sistema de
Costos de Cafidad que se va a iniciar deben estar presentes fodos v cada uno de los
siguientes conceplos.

1. Costos de Prevencion.
1.1. Mercadotecnia/Cliente/Usuario.
1.1.1. Investigacién de Mercado.
1.1.2. Clinicas para determinacion de la percepcion del Cliente/usuario.
1.1.3. Revisidn de contratos/documentos.
1.2. Desarrolio y disefio del producto/servicio.
1.2.1. Revisiones del progreso de la Calidad en el disefio.
1.2.2. Disefic de actividades de soporis.
1.2.3. Prueba de calificacion del disefio del producto.
1.2.4. Disefic de servicio-calificacin.
1.2.5. Experimentos de campo.
1.3.Compras.
1.3.1. Revisiones de Proveedores.
:3.2. Clasificacion de Proveedores.
.3.3. Revision de la informacion t#écnica de 6rdenes de compra.
.3.4. Planeacion de la Calidad de los Proveedores.
1.4. Cperaciones {Manufactura o Servicio).
1.4.1. Validacion de procesos operacionalgs.
1.4, 2 Planeacion de la Calidad en operaciones.
1.4.2.1. Disefio y desarrollo del equipo de control y medicién de Calidad.
1.4.3. Plansacion de Calidad de operaciones de soporte.
1.4.4. Educacion del Operario en Calidad.
1.4.5. Control de Procesos.
1.5. Administracidn de la Calidad.
1.5.1. Sueidos administrativos.
. Gastos administrativos.
. Planeacion del programa de Calidad.
. Repories de ejecucidn de la Calidad.
. Educacién en Calidad.
. Meiora de la Calidad.
Auditorias de Calidad.
1.6.0tros Costos de Prevencion.
2. Costos de Evaluacion.

._\ e
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214, Inspecciones y pruebas de recepcién
2.1.2. Equipo de medicidn.
2.1.3. Ca!lﬁcacson dei productc del proveedor.
2.1.4.

0

2.21. Operamones inspecciones, pruebas y auditorias planeadas.
2.2.1.7. Cheqgueo de mano de obra.
2.21.2. Auditorias de Calidad de productos ¢ servicios.
22.13. Inspeccion y prueba de materiales.

.2. inspecciones y prueba de preparacion.

2.3 Prughas especiales (Manufaciura).

4. Mediciones de controf del proceso.

5. Soporte de laboratorio.

B Eqult}o de medicion (inspeccién v prueba).

2.2.6.1. Depreciacion.

2.26.2 Gastos equipo de medicion.



2.2.7. Ceriificaciones y aprobacicnes externas.
2.3.Costos de Evaluacion Externa.
2.3.1. Evaluacidn del desempefio de campo.
2.3.2. Evaluaciones especiales de producto.
2.3.3. Evaluacidn de partes en planta y refacciones.
2.3.4. Revision de informacion de pruebas e inspeccicnes.
2.4.Otras evaluaciones de Calidad.
Costos por Falias Internas. .
3.1.Costos por fallas (internas) de disefic de producio/servicio.
3.1.1. Acciones correctivas scbre g} disefio.
3.1.2. Retrabajo debido a cambios en el disefio.
3.1.3. Desperdicios debidos a cambics en & disefio.
.1.4. Costos de enlace de produccién.
3.2.Cagstos por rechzzos en recibe.
3.2.1. Costos por disposicion de rechazos en recibo.
3.2.2. Costos por reemplazo de materias primas.
3.2.3. Acciones correctivas del Proveedor.
3.2.4. Retrabajo de rechazos de Proveedores.
3.2.5. Pérdidas incontrolables de material.
3.3.Costos por fallas en operaciones de preductos o servicios.
3.3.1. Costos de revisién de maienal y accionaes correctivas.
3.3.1.1. Costos de disposicion.
1.2. Costos de andlisis de fallas y de sewicios en
operacionales.
1.3. Costos de soporte a investigaciones.
1.4. Operaciones de acciones correctivas,
Costos de operaciones en reparaciones y retrabajos.
2.1. Retrabajo.
2.

33
33
3.3.
3.3.
3.3.2.2. Reparaciones.

3.3.2

~

3. Costos de inspeccidn y reparaciones.
4. Operaciones extras.

5. Costaos de desperdicios (operaciones).
3.6. Degradacién de! producic o servicio.

3.3.7. Calidad de trabajc por fallas internas.

3.4.Otros costos por fallas internas.
. Costos por Fallas Externas.
4.1.Cargo por investigacion del Cliente o usuario del servicio.
4.2.Bienes rechazados.
4.3.Costos de mejora.

4.3.1. Costos por recoleccién.
4.Reclamos de garantias.
5.Costoes legales.
6.Penalizaciones.
g.Buena voluntad del Cliente/usuario.
Q

3.3.
3.3.
3.3.
3.

4,
4,
4,
4,
4.8.Ventas perdidas.

4.9.Qtros costos por falias externas.

P

roblemas
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3. Plan de accidn para implementar ef Sistema y desarrolio def mismo

Aqul se presentz e! Plan de Accion para la imgplementacion del Sistema de Costos
de Calidad. Inicialmente se incluye un diagrama con ias actividades mas imporianies, asi
come el diagrama de implementacién (Figura 3.7} y posteriormenie se presenian reportes
desarroliados, datos obtenides, materiai de exposicion, analisis, etc.

La Tabia 3. 1 muestra las stapas de implementacion del Sistema y la duracién de cada una de las

aclividades para el caso especifico de la Empresa objeto de este irabajo.

Etapa/ Actividad

Mes 1

Hes 2

Mas 3

51

3252

84

85

86|37

S8

S2 51051181

{Difusion del Proyecic de Costos de Calidad

Definir Objetive y difundir Proceso de Costos de Calidad.

Entrenariento a involucrados en célculo, reporie y andlisis. §

Enirenamiento a Personal de piso.

Identificacién de los Costos de Calidad

Identificar los Costos de Calidad en Planta (Prevencion,
Evaluacion, Falla Interna, Falla Externa).

Encuesta como primera aproximacion.

Desarrollo del mode de obtencién y céleule de los
Costos de Calidad

Cefinicién de los conceplos que se inciuirdn en los reportes.

Desarrollar Reportes de enirada.

Recoleceidn de datos y desarroliar modo de caiculo.

IMonitoree de Costos de Calidad

Andlisis a efectuar con los datos obtenides.

Definicién de la forma de presentacion de los resuliades.

Elaboracion del Reporte,

jPresentacion de los primeres resultados del Proyssio

Presentacion del Reporte.

Andlisis de los resullados.

Planes de accion.

1
Seguimiento {continuec). i

Tablz 3.1 Flan de acoion para I3 implantadion del Proyecte de Costos a2 Caliaad
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PLANEACION

VYWYV YY Y

Difusién de! Proyecto Costos de Calidad

Definicion de! objetive

Entrenamiento a mvolucrades en célculo y reportes.

Ertrenamiento a personal de piso.

Identificar los Costos de Calidad en Planta.

Desarrolic del moao de obtencion v calculo.

Definicidn de los conceplos a incluir en los Reportes,

Definicion de la forma de presentar los resultados.
i v

<

ACCION

"

iy

» Planes de accidn resultantes
del analisis efectuado.
¥» Seguimiento {continue).

e

LA o F L E
i v ¥

ELARORACION

e A

¥» Desarrcllar Reportes d2

Entrada.

Recolecccion de datos.

» Elaboracion de lz encuesta
como primera aproximacion

¥ Elaboracién del Reparte.

T Y SRR
Y

= rr——

Y

EVALUACION

Analisis de los resultados.
Presentacion de los primeros
resultados del Proyecto.

TR

Figura 3.2 Implantacion def Proyecto de Costos de Calidad

st

Etapa de difusion del Proyecto de jos Costos de Calidad: Definicion de objetivos y

difusion.

A continuacion se presenta la informacidn ufilizada en la que se definié el objetivo junio

con los principios basicos de los Costos de Calida

d.

Temaric COSTOS DE CALIDAD

+ Cbetive de los Caostos de Calidad

» Clasificacian de os Costos de Calidad.
- Explicacién y ejemplos de los CC.

» Eiemplo de Reporte de CC.

+ Representacion grafica de los CC.

+ Ejemplo de caiculo

COSTOS DE CALIDAD

CBJETIVO

Cuantificar los costos en que incuriimos tanto en el
Aseguramiento de Cakdad de nuestros Procesos
y Productos, como por la No Calidad de los
niismos, con fa finalidad de monilorear su
desempenc y establecer y  ejecutar planes de

Con el fin g contar con un Sistema de informacion
que nos pemuta faciitar su use y aphcacion, la
dasificacion de Costos de Calidad deberd hacerse
de I3 forma siguiente:

- COSTOS DE PREVENCION

- COSTOS DE EVALUACION
- COSTOS DE FALLAS INTERNAS
-COSTOS DE FALLAS EXTERNAS

mejora para su elminagion.
Figura .2 Fgua 23
SOSTOS DE CALIDAD COSTOS DE CALIDAD
GUIA PARA [DENTIFICAR LOS COSTOS DE PREVENCION
COSTOS DE CALIDAD

Son aquefios importes erogados para preventr y
evitar el incumplimenta de los requerinventos en
cualquier product, servicio, procese yo sistema.
Algunos sjemplos de los conceplos que enfran en
esta categoria son:

«Desarrollo de Sistemas de Cakdad.
«Capatitzcion

«Mejorz del Disefio de Precescs ¢ Productes.
-antrol del Procesa.

~Encuesta de Satisfacdon 2 Clientes.
~Auditorias de Cahdad, elc.

Figurs 34

Figara 3.5
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COBTOS DE CALIDAD COBTOSE DE CALIDAD
COSTOS DE EVALUACION COSTOS DE FALLAS INTERMNAS
A i Aquellos impertes generados por no cumplir ¢on
Erogacicnes generadas por la inspeccidn de los los requerimisntos de los producics, los servicios,
producios y servicios, los procesos yio los sistemas los pracesos y/o los sistemas, por ejempio:
para asegurar que cumpien con los requerimientos,
. -Failas en el Proceso.
paor gemplo: o
+Desperdicios.
sinspecciones y Pruebas. *Reirabajos o Reprocescs.
Cerificaciones externas. *Pérdidas de materialfproducte terminade (dafic,
-Censumo de matenales en andlisis y pruebas. faltantes de inventario, obsolescencia, efe.).
-Cosio del equipe o su inspeccidn. °T'ien?pos perdidos {por faliz de materal, falla de
*Mantenimiento del Equipo de Inspeceion, etc. Equipo). .
=Deficiencia en Equipo de Operacién, etc.
Figura 3.6 Figura 3.7
. - - Reprezsninolds grafes
CUSTOS OE CALIDAD éo tes Costos de Ia Calicad

COSTOS DE FALLAS EXTERMAS

Costos de las fallas que se detectaron u ocurrieron
después de que el producio ha sido enviado,
durante o después de la prestacidon de un servicio
al cliente. Aigunos de los gjemplos son:

-Garantias {costos asociados con reparaciones,
traslados de personal, reposiciones de producio
daiiado, costos adicionales de transporte, fc.).

<Devetuciones de Clientes y sus costos asociades.

Bonificaciones sobre Ventas {reduccion de precios
para salisfacer Clientes).

*Reinspecciones, efc. 0% CALIDAD 100%
Flgura 3.8 Figura 3.9

La Fig. 3.9 corresponde a la representacion grafica de los Costos de Calidad. En
este grafico la curva decreciente corresponde a los costos de la No-Calidad (suma de los
costos por fallas internas vy externas) mieniras gue la curva creciente representa a los
Costos de Calidad (suma de costos por prevencién y evaluacién). Puede verse gue
cuando una Empresa tiene muchas fallas los costos de No Calidad son muy altos v la
Calidad estad cerca del 0%, perc conforme incrementa sus costos por prevencién y
evaluacion los costos por failas van disminuyendo tendiendo al cero mientras Ia Calidad
aumenta.

Es muy imporiante notar que la curva que se observa en la parie superior es la
sumna de los Cosios de No Calidad maés los Cosios de Calidad y debe ponerse especial
atencion a esta funcién que presenta un minimo, su interpretacion cormresponde al costo
minime en donde la Empresa mantiene el equilibrio de los cuairo conceptos principales de!
Sistema de Costos de Cailidad. Se trata entonces de un punto en el que el costo total es el
mas bajo posible para mantener el nivel de Calidad deseado.
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S

: Ene | Feb | Mar [TRIN| Abr. | May.| Jun |TRIM| Jul. ) Ago. | Sep |TRIM| Qct | Nov.i Dig, |TRIM
;VE NTA 150 ] 200 { 220 { 570 190 { 185 | 230 { 805 | 205 | 235 | 2GC | 646 | 180 ; 175 | 195 | 580
PREVENCION

{plan de Cailgad 12 30 10|s2 |16 05 00)15100 00 Q0!GO0 00 <010
;Controi del Procese g3 90 1014600 00 00108100 00 10.40(00 0Q 00303
iiso Q7 15 o05}|27{00 92 o00le2i00 10 00{49110 05 0O 1S
|Man2entmren:o 05 10 0O} 1500 04 00104110 05 GO (1500 00 02002
; Totali 24 55 25 |104{10 %1 Q0] 29110 15 10135110 05 4227

! % de Ventas{1.8% 28% 11%|1.8%{0.5% 06% 00%0.3%305% 0.6% 035%|[0.5%i0.6% 0.3% 0.6%|{0.5%

EVALUACION

Inspeceidn de Materiales 03 30 10}145,00 00 D0)1G0;:00 10 1090|2000 07 0} 47
Inspectidn Productosen Preceso 100 00 1.0 (4900 18 04144708 00 00 (08130 90 Q0] 1.0
Inspeccidn de Producio Terminado [ 05 456 05| 25|05 QG 00} ¢5:{00 02 00 02!i00 00 Q0|00
Auditorias de Procese 10 10 0Cj28 (00 &1 10} ¢9{10 00 04 |492102 10 03| 15
Total] 20 55 25{10.0[05 11 1413018 42 14|44 |12 17 13| 42

% de Yentas|13% 28% 1.1%{1.8%|0.3% 0.6% 0.5%[0.5%|0.9% 0.5% 0.7%]0.7%|07% 1.0% 0.7%|0.8%

FALLAS INTERNAS

Retrabajos 02 30 0840|110 02 0547 |04 01 06}11|tC 00 Q0] 10
Desperdicio 00 Q0C¢C 024{02,;00 00 O0OD|OD|00 10 O0O0jt€|8CG 00 0G| 48
Manteniruento Correctivo 07 15 05|27 |00 05 00|05 |00 02 10[12|05 00 0005
Pérdidas por Distnbucién 02 44 0DJO6 |01 00 09|48 |07 00 05742100 18 00|10
Totall 1.1 48 15 (78111 07 1403211 13 24 |45115 10 0531

% de Ventas|0.7% 25% 07%|1.3%|06% 0.4% 06%|0.5%0.5% 0.6% 1.1%|0.7%|0.8% 06% 0.3%0.5%

FALLAS EXTERNAS

Devoluciones ge Producte 04 04 0344103 02 (3708062 02 Q07 (0S5{01 C1 0403
Costo por Garantias 00 00 QO|ODjO00 20 CGOJOO{CC DO QCcl!Ee!O0 G0 001G
Reclamaciones 0f 00 8o gjer{o0 00 0010000 00 OGO 80|00 Q0 GO D0
Sonificaciones 81 00 00|94 70C 00 001 OD!OGC 0O 0000|000 00 00|00
Totall 12 04 03 /19{03 02 C3j08({02 02 0119301 01 D1]03

de Yenlas|0.8% 02% 01%|0.3%]0.2% 0.1% 0.9%[0.9%(0.1% 0 1% 0.1%[0.9%(0.1% 0.1% 0.1%|0.1%

Tolal Costos de Calidad| 67 163 6.8 ;298] 29 3.1 3.1 91 |41 42 46112938 33 32103

% Sobre Ventas|4.5% 82% 3.1%15.2%15% 1.7% 1.3%{1.5%|2.0% 1.8% 2.3%12.0%]2.1% 1.8% 1.6%[1.9%

Fig. 3.10 Eempie de Reporte de los Costos de 1z Calidad

Ejempic de aplicacion

* Reclamaciones. 2MM$
« Certificaciones 0.6 MM$
+ Capaaitacion: 0.85 MM§
» Calbracidn de basculas:
0. 75MMS$
+ Paros del proceso Y™ 1MMS
- Rechazo Interno 0 BMMS
« Garantia de Cliente. 0 95MMS
+ Renspecodn al 100% en
praceso “Z" 4 2 MMS
+ Auditaria de Cabdad: 0 9 MM$
+ Prucbas 0 5MMS

* Desperdicio de accasonas en
process K 0.75 MMS

=+ Gasios ce viaje por atencidn
de queja’ O 56 MMS

= Matenal dadtado en Almacén
de Producto Terminado
1.7 MMS

~ Libros para Sopcrie 60 MMS

= Adquisicidn de refacoiones
para mantenimiento
comegive 0.5 MM§

- Devolucidn de Cliante:
2.5MMS

Ejemplo de apiicacién

Clasificar ios costos de [a pagma antenor en los
cualre grupos que iniegran los Cosws de 12
Calidad:

Costos de la Calidad:
=Prevention
“Evaluacidn

*Costos de la No Galidag
«Fallas intemas
~Fallas Extemas

Flowra 3.13

Figura 3.12




Plan de acsion para mplementar el Sistema y desarrolle def mismo

Etapa de identificacién de los Costos de Calidad: Listadoc de fos Cosfos de
Prevenci6n, Evaluacién, Fallas internas y Fallas Externas identificades en ia Planta.

Mediante varias reuniones de trabajo con los responsables de os diferentes
Departamentos y estudic de los procescs, se decidio que ios principales conceplos son:

IDENTIFICACION DE LOS COSTOS DE CALIDAD

Codigo CONCEPTO
1| Costos de Prevencion

1.1 | Investgacion de Mercados
1.1.1 | Encuestas de Satisfaccién Clientes

1.2 | Desarrolie de productos
1.2.1 | Mano de obra destinada a desarrollo de productos
1.2.2 | Costos originados por visitas (desarrclio de productos)
1.2.3 | Pruebas en planta o en campo por desarrolle de producios
1.2.4 | Certificaciones a nuevos productos
125 | Estchios externos para nuevos productos

1.3 | Materias Primas
1.3.1 | Auditorias a Proveedores

1.4 | Aseguramiento de Calidad
1.4.1 | Capacitacion de! Personal
14.2 | Control de Proceso (incluye asesorias)

1.4.3 | Recursos para desarrollo de pruebas, inspecciones, estandares, inspecciones, especificaciones
e Ihstructivos

15 180 9002 y Segundad Industrizal
151 1808002
152 | Seguiidad industral y Premios de Calidad

16 | Mantenimiento Preventivo
1 8.1 ] Asesorias técnicas por mantenimiento
1.8.2 | Mano de obra por manienimiento preventive
1.6.3 | Refacciones, matenales, herramientas y equipo adguindo para mantenimiento preventivo
1.6 4 | Mantenimiento preventive por externcs

2 | Costos de Evaluacion

2.1 ] Inspeccion y prueba al recibo
2.1.1 4 Costos denvados de evaluaciones de Matena prima por externos ,
2.2 { Aseguramiente de calidad j
2.2.1 | Evaluaciones e Inspecciones a productos (Mano de obra ae Técnicos de Calidad + Técnicos de
Productividad)
2.2.2 | Recursos necesanos para las evaluaciongs & nspaccioras
2.2.3 | Reactivos consumidos en las evaiuaciones
2.2.4 | Pruebas y muestras para Soporte Técnico
2.2.5 | Evaluacicnes a productos {incluye subensambles, accesorios )
2.2.6 | Pruebas en Laboratorios externos.
2.2 7| Adqusicion, calibragidn y mantenimiento de equipe de inspeccidn y medicion
228 | Certificaciones externas.

@®
3
el
b3
2
i
AL

31 Suma de Costos de Calidad

Tabia 3.2 Identificadion de los conceptos de Costos de Calidad presentes e fa Empress,
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Sodige CONCEPTO
4 | Costos por Fallas infernas
41| Acciones correctivas a disefio (después de la liberacion del disefio de un nueve eguivo ¢
producto)
411 Relrabgjos {(materzles y manc de obra) correctivos a disefic de nuevos equipos o producios
412} Mermas y desperdicio de maleriales generados por cambios de disefic en equipos o productos
4.1.3 | Costos de produccion dervados de una mala ¢ incompieta descripcion de disefio en nuevos
aquipes o productos (operacicnes no normales para obtener producto conforme}
4.2 Costos por matena prima rechazada (reacomodos, documentacion de! rechazo, manejo y
ransportacién)
4.21 | Coslos por reemplazo de materia prima rechazada
4,22 | Acciones correctivas con los Proveedores, visilas e inspeccicnes
423 | Pérdidas de matena prima (s& puede obtener a partir de diferencias de inventarios)
4.3 | Pérdidas de producto terminado en e Almacén
43.% ) Pérdidas de producte terminado en el Almacén (inciuye producto ferminado, accesonios y
empaque)
4.32{ Mano de obra por manejo de las pérdidas de producto terminado en Almacén
44 ) Aseguramiento de Calidad
4 41| Costos derivados de acciones corectivas/preventivas
442 | Retrabajos y reclasificaciones (manc de obra y materiaies}
443 | Seleccion de productes no conformes {mane de obra y materiales)
4.4.4 | Reinspecciones {mano de obra de Técnicos de Calidad para reclasificar y seleccionar)
4.4.5 | Operaciones extra {(no normales a la operacion para poder obiener producto conforme)
4451 Rechazomterno
44,7 { Mermas y desperdicic de materiales
4.48 | Sobrepeso
449 Flewes por desperdicio
451 Costos por Tiempes Muertos (TM).
4.5.1 | Costes por TM Linea Principal
452 | Costos por TM Procesos Varios
4.6 | Mantenimiento Correctivo
461 | Mane de obra por mantenimiento correctivo
462 Equipo adquinds para mantenimisnto correctivo
4.6.3 | Mantenmiente correcitvo por externos
5| Cosios por Falias Externas
5.1 | Devoluciones
5.2 | Bonificaciones
531 Penslizaciones
54 | Gastos por atencion a quejas
8| Suma de Costos de Ne Calidad
7 | Gran fotal Costos de iz Calidad

Tadifa 3.2 (Cont. ) Jdentifcacion de los conceptos de Costos de Calidad presentes en Iz £npresa.

La encuesta como primera aproximacidn se encuentra detallada junio con ios
resultados en ef siguiente apartads.
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Etapa de desarrofic del modo de obtencion v célcula de ios Cosios de Calidad.

A continuacién se presenta una mairiz en la que se incluyen las principales
definiciones de los repories, descripsion del modo de calculo o formas de obtencidn de los
diferenies conceptos inciuidos en el Sistema de Costos de Calidad.

DESARROLLO Y DESCRIPCION DE LOS CONCEFTOS

Codige CONCEPTC | " DESCRIPCION
1 |Costos de Prevencién i ’
1.1 | Investigacion de Mercados. Gastos de investigacion de mercades,
1 1.1 | Encuestas de Satisfaccion Clientes. Paga por ia aplicacion de ia gncuesta de satisfaccion de
clientes.
1.2 { Desarrollo de productes. Proceso desarrolio de los productos o servicios que se

ofrecen a los Clientes.
1.2.1 i Mano de obra desiinada a desarrolloc 10% de sueldos del area de Saporte Técnico.
de producios.

1.2.2 | Costos onginados por visitas Visttas a Clientes debidas a desarrolio de producios
(desarroilo de productes). {gastos de viaje, taxis, comidas, etc.}.
123 |Pruebas en planta o en campe por mporte de los materiales de prueba, costo def producto.
desarrolio de preductos.
1 2.4 | Cerhficaciones a nueves productos. Gastos de certificacién de nuevos producios.
12.5 |Estudios externos para nuevos Investigacion, desarrollo, asistencia técnica, pagos a
productos. Laboratorios externos.
1.3 | Malerias Primas.
1.3.1 | Auditorias a Proveedores. Gaslos de ios Auditores Iinternos durante las auditorias.
1.4 | Aseguramiento de Caldad. Costos relacionades al Asegurarientie de la Calidad.
1.4.1 | Capaciiacién del Personal. Capagitacion de todo ef Personal {no sélo el Personal

relacionado & Calidad).
1.4.2 | Control de Proceso {inciuye asesorias). | Sueldos de Soperte Técnico. ]
1 4.3 | Recursos para desarrollo de pruebas, | Fotocopiade, papeteria, fibros etc.
inspecciones, estandares,

inspecciones, especificaciones e

insfructivos.
1.5 {1S0 9002 y Seguridad Indusirial. Gastos relativos & ios Sistemas de la Empresa.
1.5.1 [180 8062. Costos generados por e area que adminisira &l Sistema
1SQ 9000,
1.5.2 |Seguridad Industrial v Premios de Costos generados por el area gue adminisira &l Sistema
Calidad. de Calided vy Seguridad Industrial.
1.6 {Manienmento Preventive, Gastos de mantenirmiento preventive.
1.8.1 | Asesorias téonicas por menteninuento, | Asistencia t@cnica y gastos de vigje.

Ta5iz 3.3 Moo de obtencion de fos diferentes componentes de los Costos de Calidad
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; Cédigo | CONCEPTO DESCRIPCION
P18.2 i Mano de obra por mantenimento Mano de obra del personal del drea de Mantenimiento que
! prevenivo. la misma area identifiqgue como prevencion.
% 16 3 | Refacgiones, materiales, Material de reparacion de toda de la planta: iInstrumentoes,
: herrarmientas y equipo adquiride pera | refacciones definidas por &l departamento como
i | mantenimientc preventivo. preventivas
aE 1.6.4 | Mantenimienta prevertvo par incluye mantenimiento predigtiva vy senncios de salibracion
5 extarnos. | d= 2quipe de mantenimiente por externos.
2 | Costos de Evaluacion .
2.7 | Inspeccidn y prueta al recibe. Costos relacionados con la ingpeccian al recho.
2.1 1 | Costos dernvados de evaluaciones de | Costo de estudios a materias primas gue deban hacerse
materias primas por externos. fuera de la Empresa.
2.2 | Aseguramienio de Calidad Costos relacionados al aseguramiento de la calidad
relativos a la evaluacion.
2 2.1 | Evaluaciones e Inspecciones a Salaric de los Técnicos de Calidad + Técnicos de
productos (mano de obra Técnicos de | Productividad.
Calidad + Técnicos de Productividad).
2 2.2 | Recursos necesarios parg las Fotocopiado + papeleria de Soporie Técnico. (el drea
evaluaciones e inspeccionas respensable define el porceniaje).
2 2.3 | Reactivas canstmidos en las Reactivos adquindos para analisis de Laboratorio.
evaluaciones.
2 2.4 | Prugbas y muestras para Soporte Incluye pruebas de Soporte Técnico para preductos de
Técnico. linea, se toma tanto el tiempo ocupado en linea como ef
costo de manufactura de tos producios.
2.2.5 | bvaluaciones g productos {incluye Principalmente pruebas de arranque,
subensambles, accesorios y
empaque).
2.2.%6 | Pruebas en Laboratorios externos. Evaluaciones que deban hecerse en Laboraicrios
externos para producios de linea.
2.2.7 | Adquisicidn, calipracian y Mantenimiento al equing de inspeccidn, calibracién,
mantenimiento de equipo de consuimo de moldes y herramientas.
mspeccion y medicién.
2.2.8 | Certificaciones externas. Gastos de recertificacion,
2 | Suma de Costos de Calidad
4 | Costos por Fallas Internas . i
4.1 | Acciones correctivas a disefio Costo de acciones correctivas a disefios recién liberados
(después de la liberacion del disefio | {proceso y productos).
de un nuevo eguipo o produgcto}. |

Tabla 3.3 fCont.) Modo de pblencion de los diferentes componentes de los Costos de Cafidd
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r

; Gédiga | CONCEPTO DESCRIPCION

4 1.1 | Refrabajos {mater@ales y manc de Retrabajes por fiberacicnes de nueves procesos 0
obra) correctivos a disefio de nuevos produstos
equipos o productos. :

412 | Mermas y desperdicio de materiales | Cuando el disefio de algln equipo e producto scasions |
generados por cambios de disefio an | mermas v desperdicios. j
equIpos o progucios, ‘

413 | Costos de produccién derivades de Ejempio: guardas para evitar atorones, auxiliares de
una malz ¢ incompiela descripedn de | més pare no sair de especificacién, elc.
disefio en nuevos equipos o productos
{cperaciones no normales para obtener
producto conforme)

4.2 | Costos por materia prima rechazada Gastos incurridos en la Planta por materia prima que ;
(reacomodos, documentacidn del no cumpie con especificaciones. ;
rechazo, manejo y iransportacion). :

421 jCoslos por reempiazo de matena Fietes que Hiegasen a pagarse para devolver
prima rechazada. materia prima fuera de especificacion, manc

de obra por disposicion, etc.

4.2.2 | Acciones correctivas con los Gastos de vigje, papeleria, elc , generados por este
Proveedores, visitas e Inspecciones. concepto.

4.2.3 | Pérdidas de materia prima {se puede | Polietilencs, peliculas, adhesivos, eliquetas
obtener a parlir de diferencias de maitratados ¢ estropeados.
inventarics).

4.3 |Pérdidas de preducto terminado en el | Costos relativos a productos dafiados una vez que se
Almacén. mandaren al Almacén de producto terminado.

4.3.1 |Pérdas de producte terminado en ef | Producto Terminado daftade en almacén, producio
Almacen {incluye producto terminado, | que rebase su tiempo de vida deniro del almacén,
accesorios y empaque). Empagque dafiado en almacén

4 3.2 |Mang de obra por mangjo de pérdidas | Mano de obra del Personal que dispone del producto
de producto terminado en Almacén. terminado dafiado.

4.4 | Aseguramiento de Calidad. Caostos relacionados al Aseguramienio de la Caiidad

cuando se presentan fallas internas.

4.4.1 | Costos derivados de acciones Matenales, equipos, etc. para implantar acciones
correctivas/preventivas, correctivas/preventivas.

4.4.2 | Retrabajos y reclasificaciones (mano | Reprocases, retrabajos en oS procesos.
te obra y matenales),

4.4 3 : Seleccin de producios ne conformes | Seleccion de productos o subensambles para evitar
{mance de obra vy matenales). tirar material dentro de especificacion. (tiempo

invertido y materiales necesarios)

Tabia 3.2 (Cont.} Modo de obtencidn de los diferentes componentes de los Costos de Calidad

18
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 Cédigo CONCEFTO DESCRIPCION

4.4 4 | Reinspecciones {mano de obra de Safario de un 3er mivel + 0.75% de prestacicnes. {10
Técnicos de Calidad para reclasfficar vy | minfaceptado y 20 min/reciasific.). Los % v fiempos son
selectionar). estimaciones del area responsable.

4.4.5 | Operaciones extra (no normates a fa Auxiliares de mas para no salir de especificacion
operacion para poder obtener producto | siempre y cuando se trate de un preducto de linea.
conforme).

4.4.6 1 Rechazo interna. Se costea el reporte del rechazo interno tomands los
codiges del producto ferminado que generd mas
rechazo en el mes por cada proceso.

4.4 7 |Mermas vy desperdicio de materiales. | Costeo de las mermas de ios procesos.

4.4 8 | Sobrepeso. Schrepeso de los productos en que apligue.

4.4.9 |Fletes por desperdicio Costo de Ia disposicidn de los desperdicios.

4.5 | Costos por Tiempos Muertos {TM). Gaslos originados por parcs de produccion.

4.5.1 |Costos por TM Linea Principal. Costeo de fiempos muerios de la Linea tomando en
cuenta las cuctas de ese ceniro de trabajo.

4 5.2 | Costos por TM Procesos Varios.. Costeo de tiempos muertos de Procesos Varios
tomando en cuenta las cuolas de esos centros de
trabajo.

4.6 | Mantenimienio Correctivo. Costos generados por mantenimiento comectivo,

4 8.1 [ Mano de obra por mantenimiento Maro de obra dei Personai dei area de mantenimiento
correclivo. {reporte mensual para Costos de Calidad del &rea de

fMantenimiento).

4,6.2 | Equipo adquindo para mantenimiento | Material de reparacion gue el area reporte como
correctivo. correctivo.

4 6.3 | Mantenimienio correctivo por exiernos. { Costo de mantenimianto cuando éste se efectie por

Personal que no {abora normaimente en la Empresa.
Costos paor Fallas Externas .

5.1 |Devoluciones, Bevoluciones de Clientes.

5.2 |Benificaciones. Bonificaciones concedidas por incumplimiento en los
contratos.

5.3 | Penalizaciones. Penalizaciones por incumpiimiente en contratos.

5.4 | Gastos por atencién a quejas. Gaslos erogados par el Personal que atienda quejas de
Clientes (gastos de vigie, materiales, fletes, disposicién
de productos o materiales).

§ | Sumaz de Costos de No Calidad -
7 { Gran total Costos de la Calidad

Tabis 3.3 (Cont.) Modo de oblencion de los diferentes componentes g los Costos de Calidad
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Para poder reunir toda la informacion necesariz v tenerla disponible como respaldo
es necesaric crear los formatos que serviran como repories de entrada al Sigtema de
Costos de Calidad.

REPORTE DE HORAS ¥ CANTIDADES PARA L 0S COSTOS DE CALIDAD

% Materiales v Accescrios E MC y Tiempos
Concepto Costos de Bescripecidn Cantidad Unidad de Tiempo [hrs.]
Calidad Medida
Retrabaps y Fefrabajo en el Process "X", 8 Parsonas 4 Hrs.
Reclasificaciones roducto “X,"
Desperdicios Bolsas de polietileno para 150 Pigzas | —meeee
producto "X,"

Tabla 7.4 Formato gue pueden empléar todas a5 dreas para reportar sus Coslos de Calicad.
Etapa de monitores de los Costos de Calidad.

Los analisis efectuados a los datos chienidos son de dos tipos, &l primerc es un
andlisis de tendencia para el total de los Costos de Caiidad y para el porcentaje sobre las
ventas netas. Ei analisis de tendencia se aplica lambién al subtotal de 'os Coslos de
Calidad y al subtotal de los Costos de No Calidad. Los costos por evaluacion y prevencion,
asi como los de fallas internas y externas se presentan tambien con su andiisis de
tendencia.

Mediante el analisis de tendencia anterior es posible identificar cuales son los
conceplos gue estan aumentande para poder ser estudiados de manera separada
empieando un anaiisis de Parelo que ayudaré a los equipos de irabajo a enfocarse en s
80/20 v asi poder disminuir o minimizar aquellos conceptos gue se estén incrementando.

En la tabla 3.5 se tiene un ejemplo de los dos tipos de analisis gue se efectian a ios
resultados obtenidos mediante el Sistema de Costos de Calidad, en los capilulos 6 y 7 se
presenta un caso real en &l que se aplican estos dos métodos.

Ejempic de Analisis de Tendencia

Concepto Ene | Feb | Mar | Abr
Encuestas de Satisfaccion al Cliente | 10 8 7 8
Capacitacion 5 12 5] 4
Totai Costos de Prevencion 15 ] 10| 13 | 12
Certificaciones exiernas 5 4] 5 7
Equipo de medicion 5 6 4 6
Total Costos de Evaluacién 10 | 12 9 13
Subiotal Costos de Calidad 25 7 22 22 1 25
Desperdicios 206 | 21| 301 35
Retrabajos 5 6 4 3
Tiempos muertos 25 1 20, 20 | 15
Total Costos de Fallas internas 50 | 47 | 54 | 56
Penalizaciones 3 1 20 22
Devoluciones 10204 10| 15
Total Costos de Fallas Externas 151 30 | 30 | 37
Subiotal Costos de No Calidad 65 | 7T | B4 | 92
{Gran Total Costos de Calidad 90 | 92 | 106 | 118

Tabla 3.5 Datos def efemplo de Andlisis

29
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Grifico 3.1 Andlisis de tendencia Total y subtotales

140

120

100 o S i

20 8

. a//;ﬂ—_

a0

20 5
0

Unidades

e Feb Mer Abr

Meses

—é¢— Sublolal costos de caldad. -~ Subtotai costos de no caliidad,
[ —&— Gran tofal costos de caildad.

Grifice 3.0 Lfemplo para los meses de enery 8 abril, 13 curva “Gran total Costos de Calided”
(tridngulos] es iz sume de las curvas “Subtotal costos de ro Calidad” (cusdrados)
¥ "Sublotal Costos de Calidad” (rombos),

El Grafico 3.1 muestra el comportamiento del total de los Costos de la Calidad de los
cuatro meses del ejemplo, es evidente que a tendencia es hacia el incremento, al obsarvar
las curvas de los subtotales se identifica que los Costos de No Calidad estan causando
este aumento, mientras que la parte de Costos por Calidad practicamente se mantiene
constante.

Una vez que se ha identificado que los Costos de No Calidad son "culpables” de!
aumento, se procede la construccion del Grafico 3.2, mismo que muestra 2 ambos
cenceptos (failas internas y externas) como curvas ascendentes, esto indica que existe [a
necesidad de analizar a ambos en sus componentes.

Grifico 3.2 Tendencia de los costos de No-
czlidad

Unidades
4
E

204

30

—o— Total Costos de fallas
Eng Feb Mar Abr internas

Mes —z—Total Costes de fllas
[ externas

!

L
E

Grifico 3.2 Hemplo para los mismos meses, 195 f5lias internas y externas presentan
COMPOrTamierio ascendente aUagLe /0s Costos por fales itermas som Imayores.

a1
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Unidades

Gréfico 3.3 Tendencia de Costos por fallas
internas
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Grdfico 3.3 Un enfogue hacia 13s fallas internas pone en evidendia 3 fos costos por desperdicio

como contribuyentes del incremento en esta calegoria.

El Grafico 3.3 descompone los costos por fallas internas en tres iinsas con
comportamientos diferentes: retrabajos casi sin cambios en los cuatro meses de estudio,
tiermpes muertos que van disminuyendo y desperdicios que aumentan cada mes. Los
costos por fallas externas cuenian con dos contribuciones: penalizaciones y devolucicnes,
ias penalizaciones presentan un incremento constante (Gréfico 3.4).

Unidades

Gréfico 3.4 Tendencia de Coslos por fallas
Externas

]
o
4

/

~N
[}

avd

py
o

.

/

¥

oy
L]

Feb
Mes

Mar

Abr

—o— Penalizaciones
—a-- Devoluciones

Grafico 3.4 £n cuanio & las fallas externas, dabe notarse &f comportamiento

&l increments de los costos por penalizacdonss,
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Plan dz accidn para implementar i Sistema y desarrolio del mismo

Grafizo 3.5 Pareto para 'os desperdicios
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Proceso

Graffco 3.5 £ 80/20 se encuenira entre Jos proceses "G, By D%

Los andlisis de Pareto nos ayudan cuando se llega a la parte més pequefia en la que
se encuentran los conjuntos de costos base de todo el Sistema. Es en este punto en el que
nos interesa saber cudl es el 80/20 que nos permitira atacar las dreas de oportunidad que
impactaran mas en la reduccion de costos,

Bl Grafico 3.5 presenta los procesos A 2l E organizados de mayor a menor
coniribucion en porcentaje del desperdicic fotal en ios cuaire meses dei proyecto, debido a
que se trata de acumulados puede entenderse que el 80% se encuentra enfre los procesos
C, B y D por lo que esta misma debe ser ia prioridad de los proyecios que disminuiran los
costos de manerza mas efactiva,

Grafico 3.6 Pareto para las penalizaciones
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Enfrega despues  Canlidad de Empagque Enirega anles

fecha acondada producio feche acomada
Conceptos

Créfico 3.6 £ 80/20 de fos penalizaciones estd en las entregas después
gk /3 Fachs acordada y 1z cantidad de producto eniregads.

De manera similar, en el Grafico 3.6 sobresalen dog conceptos: entregs después de
la fecha acordada y cantidad de producto como las principales causantes de la tendencia
hacia arriba de las fallas externas. Si se enfocan los esfuerzos de los equipos de trabajo de
la Empresa en estos dos conceptos seguramente la reduccién de estos costos y en general
de los Costos de Calidad sers efectiva y de prontos resultados.
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Encuesta como primera aproximacion

"

4. Encussta coms primera aproxdmacion

Antes de iniciar la implantacidn del Sisterna de Costos de Caiidad es importante
fener una primera aproximacion para conocer & marco de referencia de ia Empresa v
tener una idea de ios resultados antes de que estos se oblengan.

Mediante la aplicacion del Encuesta a diferentes personas ¢ grupcs de personas
dentro de la Organizacién es posible ener una idea aproximada de su desempefic actual;
2 continuacién se presenta la evaluacion propuesta;

Escala:
1) Totalmente de acuerdo.
2) De acuerdo.
3) Algo de acuerdo,
4} Algo en desacuerda.
5} En desacuerdo.
6) Totalmente en desacuerdo.

Encuesta
Relacionado con el Producte.

Nuestros producios son considerados como esiandares de comparacion.

No hemos estado perdiendo pariicipacion de mercado frente a nuestros competidores.

Nuestras periodos de garantia son tan largos como los de nuestros competidores.

Nuestros producios duran mucho méas de lo establecido por la garantia.

Nunca hemos tenido una fuerte campafia de campo o un fuerte problema de garantias,

Nunca hemos tenido un fuerte reclame legal en contra de nosotros.

Usamos la informacion de les reclamos de garantia para mejorar nuestros productos,

Nunca vendemos nuestros productos a precios reducidos debido a probiemas de

Calidad.

9. Niveles de precaucion {peiigro) no son requeridos para nuestros productos,

10.Usamos métodos ¥ procedimientos de ingenieria claramenie definidos para el disefio
de productos.

11.Realizamos revisiones formales del disefio antes de fiberar nuestros disefios.

12. Construimos prototipos y desarrollamos sus pruebas antes de liberarlos a preduccion.

13.Realizames estudios de confiabilidad a nuestros productos.

i R ol Sl

Subtotal refacicnado con ef Producic.
Relacionado con las Polfticas v la Estructura.

14. Nuestra Compariia fiene escrita una Politica de Calidad aprobada por fa Direccién.

15, Nuestra Politica de Caiidad ha sido transmitida al Personat.

16. Todos los Empleados estan informados de nuestra Politica de Calidad.

17.Consideramos tan importante ia Calidad como el precio v la entrega.

18.Estamos conscientes y ullizamos iécnicas y herramientas formales para la solucion de
problemas.

19, Consideramos la solucion de preblemas més importante gue la busgueda de culpables

24



Sncuesta come primera aproximacién

it regrmy naun

20.Nuestra Administracién de Calidad le reporta directamente a ia Alia Direccion,
21.Tenemos un sisterna para la recompensa de las sugerencias de los Empleados.
22.La moral de nuestros Empleados y Trabajadores es buena.

23 Tenemos uUn nimero minimo de niveles de la estruciura administrativa.

Subtotal refacionadeo con la Politica.
Relacionado con los Procedimientos.

24 Hemos elaborado los procedimientos de Calidad.

25.Nuesiro Personal recibe entrenamiento formal relacionado con ia Calidad.

26.Evaluamos las habilidades de los Proveedores por sus resultados de Calidad.

27 Monttoreamos la Calidad de los materigles e insumos proporcionados por los
Proveedores.

28.Trabsjamos con nuesiros Proveedores para prevenir problemas antes de que éstos
ocurran.

28. Tenemos un programa regular de calibracion para instrumentos.

30.Tenemos un sistema formal de acciones correctivas.

31. Usamos ia informacién de acciones correctivas para prevenir futurcs problemas.

32.Regularmente realizamos mantenimiento preventivo a ia maguinaria y aquipg.

33. Realizamos estudios de habilidad de proceso.

34.Donde es aplicable, usamos Conirol Estadistico de Proceso.

35. Nuestro Personal recibe entrenamiento adecuado antes de iniciar su irabajo.

36. Nuestro Personal puede demostrar sus habiiidades.

37.Hemes escrito procedimientos e instiucciones de {rabaje.

38. Nuesiras instalaciones tienen buensa apariencia.

38.Nunca hemos perdido fiempo debido a accidentes en nuesiras instalaciones.

Subtotaf refacionado con jos Procedimientos.
Relacionado con los Costos.

40.Conccemos cuante dinero se gasta en el scrap {desperdicio).

41.Conocemos cuanio dinero se gasta en ¢i trabaja.

42 Nuesiras horas de trabajc son moniforeadas v reporiatas separadamente.
43.Conocemos cuanto dmero gastamos por fistes °sp eciales.

44.Controlamos y reportamoes los costos de garantia,

45. Tenemos alguna forma de reportar los Costos de Calidad.

46. Un incremente de nuestros costos es facimente cargado a nuestros Clientes.
47.Ei scrap y el frabajo no nos han forzado a incrementar nuestro orecio de venta,
48.Los costos de garantia no nos han forzado incrementar nuestro precio de venta.
49.Los costos por "segures legales” no han incrementado nuestro precio de venta,
50, Nuesira Compaiiia regularmente tiene ganangcias.

51.Nuestras ganancias son consideradas excelentes para nuestro ramo industrial.

Subfotal relacionado con fos Costos.

Total,



Encuesia como primera aproximactan

Interpretacién del Encuesta para la estimacién de los Costos de Calidad.

A continuacidn se presenta la informacian en rangos para evaluar &l Encuesta inicial
con ia calificacion otorgada per cada persona 0 grupo dentro de la Organizacion, se
procederd a localizar deniro de ia siguiente clasificacion ef desempefic de ia Empresa
desde e punto de vista de Cosios de Calidad:

£5-110

111-220

221-275

276-330

La Compariia esta extremadamente orientada a ia prevencion. Si todas sus
respuestas estan en uno o dos, su Costo de Calidad probablemente s bajo.
Un procesc formal de Costos de Calidad le ayudard a mantenerse en ¢l
scamino. Sin embargo, puede estar gastando mucho en "evaluacién”. Fara
propdsito de estimacion se usa iz categoria "Bajo” de la Tabia 4.7

En esta categoria &l Costo de Calidad probablemente a5 moderade, perc la
Compafifa deberia observar las siguientes condiciones:

Si el subtotal para “relacionade al producte” fue alto y el subtotal de las
demas categorias fue bajo, la Compafiiz esta orientada a la prevencién. E
Costo de Calidad es probablemente de mederado a alto. Para propdsitos de
estimacién usar categoria "moderado” de la Tablz 4.7

Si el subtotal para "relacionade al producto” fue bajo vy el sublotal para
"relacionade a los costos” fue atto, la Compaflia estd orientada a ia
“evaluacién”, el costo es probablemente de moderado a alto. Para propésiios
de estimacion usar la categoria "moderade” de la Tabla 4.7

Si ias respuestas estuviercn entre 2 y 3, la Compania esta orientada a la
"evaluacion”. Aunque su Costo de Calidad poder ser moderado, se esta
gastando probablemente mucho en "svaluacién”. Un sistema formal de
Costos de Calidad le ayudara a identificar en dénde sus aherros pueden ser
efectivos. Para propdsitos de estimacion, se emplea fa categorfa “moderado”
de la Tabla 4.7

Muchas de las respuestas en 4 ¢ 5 prueban que la Compafiia esta orientada
a la falla, probablemente se gasta poco o nNada en "prevencion”, una Calidad
moderada en "evaluacion” y mucho en "fallas internas y externas”. El Costo
de Calidad s probablemente "glio". Para propésitos de estimacion, se usa la
categoria "alte” en la Tabla 4.1

La Compafifa esta orientada extremadamenie a ia falla, lo prugba que casi
fodas las respuesias esitén enire 3 y 5, Ei Cosic de Calidad es
probablemenie muy alto. Un sistema formal de Costos de Calidad le ayudara
sustancialmente a bajar este costo. Para propdsiios de eslimacion se usa la
categoria "muy alig” en la Tabia 4.1

CATEGORIAS
Total Categoria | Porcentaje de [as venias netas
Encuesta
51-110 Sajo 2 & 5%
111-220 Moderado 8 al 15%
221-275 Alto 16 al 20%
275-306 Muy Allo 21% 0 mas




Encuesta como primera aproximacion

range

Tabla 4.1 Estimacion en relacion o fas ventas netas
Una vez que se tienen todos los resullados de la encuesta se procede a agruparios
dentro de la Tabla 4.2 para posteriormente interpretarios de acuerdo z las escalas
oresentadas con anterioridad.
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Tabiz 4,2 Resumen de résuftados de lz encuesta aplicsda

RELACIONADO A LAS POLITICAS Y ESTRUCTURA

¥ A B | ¢ [ o | E | F Prom.
14 E 1 PR T 1.2
15 1 1 2 11 R 12
16 1 1 I ' 1.3
17 2 1 R ERE 1 1 1.2
[ 8 3 2 R 2 2 22
19 2 2 T T 2 2 2 18
20 1 1 T2 2 2 15
21 2 i 1 2 3 2 1.8
22 3 2 [ 2 2 2.0
23 2 2 N 2 2 1.7
Subtotai! & | 14 13 | 18 18 16 5.8

Tabla 4.2 (Cont.] Resumen de resulisdos de 16 encuests aplicads
{Refacionado a fas Politicas y Fetructura).
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EACUESta oMo Primera aproximacion

e

RELACIONADO A LOS PROCEDIMIENTOS
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L
1 24 20 34 31 33 29.6

Tabla 4.2 {Cont.) Resumen de resitados de lg encuesia aplicads
{Relacionados 5 los Frocedimienitos)

RELACIONADQO A LOS COSTOS

# A 1 B [ 2 E F Prom.
40 7 5 4 3 Z z 37
a1 4 5 7 8 3 ! 43
a2 4 5 Z 5 3 e 4.0
43 % 1 7] 3 4 z 38
47 3 5 7 5 4 3 45
b5 2 5 3 5 4 3 4.0
46 3 5 5 5 5 3 43
a7 5 3 5 5 4 5 5.0
48 5 5 5 5 4 5 50
49 3 61 5 5 ) 5 50
50 i 1| 2 i 2 2 15
51 2 22 i z 7 17
Subtotal| 42 54 | 46 55 43 41 46.8
| Total | 135 | {42 | o | 148 | 19 | M3 | 1262 |

el e DS

Tubla 4.2 {Cont. } Resumen dp resultados de b encuesta aplicads
{Ralacionaados & los Costos)

De acuerdo con los resuliados finales de la encuesia. ia Empresa en cuestion
Queda dentro de la categoria de 111 a 220 punios, <l woial de los Costos de |2 Calidad se
esiima entonces entre e! 6 y el 15% de las ventas nelas. Es posible comentar gue la
Organizacion debe estar actualmenie orientada hacia Iz prevencion y evaluacién. Dicho de
otra manera, los Costes de la “Calidad” deben superar a los de la “No Calidad”,

Hay que resaltar gue las personas = ias gue se eniregd ' encuesta periensecen &
diferentes areas de la Empresa, iales como Personal de ias Plantas, Calidad, Ventas y
Finanzas. Ademas de que se trata de los responsebles de estes Procesos {Jefes o
Gerentes) para asegurar que los comentarios son lo mas cercano posiple a la realidad.
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Efaboracion del reporte

5. Elaboracién del Reporte

Es en este momenio en el ghe se puede presentar el reporte final de ios Costos de
Caiidad {Tabla 5.1). Para su facil comprensidn se estructurd tomando en cuentz los
principates componenies y siguiendo ia estruciura codificada empieada comdnmente en
los indices de los libros de texio. De esia manera, los puntos principales son:

. Coslos por Prevencion.

. Costos por Evaluacion.

. Suma de Prevencitn + Evaluacion = Costos de Calidad.

. Costos por Fallas Internas.

. Costos por Fallas Externas.

. Suma de Fallas Internas + Fallas Externas = Cosios de No Calidad.

. Gran Total Costos de Calidad = Costos de Calidad + Costos de No Calidad.

. Ventas Nelas de la Empresa.

. % sobre las Ventas Netas = {Gran Total Costos de Caiidad / Ventas Netas) x 100

OO0~ MO -

El reporte estad basado en datos reales, sin embargo se han hecho cambios para
gue los valorss presentadcs sean diferentes a las cifras de la Empresa a la que
perienecen, por lo tanto no necesariamente se mantienen las mismas relaciones entre
conceptos como ventas, costos por evaluacion, prevencion, fallas, etc.

Volviendo a la estructura del reporie, debe sefialarse que al final se incorpora un
resumen que es muy Gl en las presentaciones a la Alta Direccién y que ayuda a los
involucrados a tener una mejor percepcion de! desarrolio (actuacion} de ios Costos de la
Calidad en los 6 sub-grupos princinales.

Para poder dar seguimiento efeciivo al indicador de Costos de Catlidad se propone
que en las columnas aparezcan los periodos y ai final se sumen para contar con un
acumulado que ird cambiando cada periodo. Algunas Empresas prefieren que se hagan
subletalizaciones por trimesires, bimestres y hasta semestres; el sistema puede
adecuarse seglin los requerimientos especificos de los Negocios. Otras metodologias
podrian requerir que los datos se recopilaran y presentaran en periodos menores al mes,
esto implicaria un Sistema de Costcs de Cailidad mas sélido vy que pudiera ser gue
después de perfodos de seis meses o mas de haber trabajado con &l se pueda establecer
de esz forma.

Es recomendable gue en las presentaciones Gerenciales se incluyan ademas del
reporie por lo menos tres graficas propuestas (Gréficos 5.1, 5.2 y 5.3}, que ayudardn
enormemenie a la apreciacion visual del desarrollo de la Empresa mediante el Sistema de
Costos de Calidad -no son las dnicas graficas y no necesariamente las mas
representativas, el Capitulc § presenta una variedad mayor v mas detallada para la
identificacion de las 4reas de oportunidad vy para tomar accicnes y decisiones- pero dentro
de las reuniches una presentacion breve como esta puede despertar la curiosidad y el
interés de los mandos involucrades en la mejora continua.

Debe notarse que las graficas en pasos y en porcentajes pueden no fener el misme
comportamiento porque por eiemplo, las ventas en un mes se "caen" y hacen que el
indicador en porcentaje se incremente alertando a los asistentes a la junta, pero al
observar ei grafico como "Total Costos de Calidad" ese efecte no desvirtia Ia informacion.
Finalmente, el diagrama de pastel resalts la orientacion de la Empresa en ef periode en
cuestion.
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Reporte final de los costos de calidad
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Reporta final de los costos de calidad

Tedige EERCEPTO B Fah Wae Rbr May Ton i Age ap Bt Tov Dic Acuriiads
. e S T T rom o em e saoa e
5;Costoa por Fallas Externas £ £ g
5 1]Davolucionas - - 12 . - § a8 - . . . _g . 48
52EBumﬁcamones - - . . - ;t - - - -1 - § - .
5 adPenatizacionas - - - . L8 . R . . -t Lt ; R
5 aFGastos por alancldn a qualas . . - - - ﬁ - 445 3rd 220 L 238 E ™ 1,476
(R0 lhsaiigtoioltiasiesi VIR IV e . bt it S I e v s ey e s PR
'mmwi(tostas por Fallas Externas - - 12 . - [ 445 § 2284 91 1,524
3 v vt Py AT ity Le R e Ghat srrataed e g Bzt | A mrsmctard wms ol Lot e L 1 I O T T s [N G
& Suma da contos de no-calikad 15628 1,379 789 264 435 ?M 898 1,736 4,702 1,028 1,462 1,265 5,230
S ran (otal Gostas da 1a celidad 3745 T84 2,652 2,842 ABTE] . 2850 #2ez 39161 4,048 3,642 3923 41,382
Codiga CONCEPTO Ena Feb Mar Abr ﬁsy Jun dul Age Sep Oct Nov Dic Acumulads
- P e [— g o o s o B et smmmianes [] st v
Tolal 4 Costas da Pravenclén 1,822 4,559 1,621 2,320 1,496 1,594 1530 2,258 1917 1030 1,795 2,288 22,050
“Total 7 Coslas de Evalvacian 248 26 232 a59 245 356 485 299 286 390 385 39 3,802
Tolal 4 Costoa por Mallas intemas. 1,626 1378 o7 284 835 863 1.244 1,280 1,332 1699 1,224 | 1,565 13,707
Tota! 6 Coslos por Fallas Externas - - 12 - . 35 104 445 an T 229 238 k-1 1,524
3 Suma do costos de Calidad ni7e 1,785 1,851 2,679 1,741 1,851 2035 2,657 2.214 % 2120 2,180 1l 2668 25,952
6 Suma de coslos do ne-calidad 1628 1,375 799 264 833 age 1,347 1,735 1,702 1,828 1,462 1.263 15,230
7 Gran kotal Costos de 1a calidad 3,798 3,164 2,862 2942 2,676 2,850 3,392 4,292 3818 4,048 3642 3,923 41,182
2 Ventas Netas 25,986 i 32,550 31,825 27,522 862 35718 32,530 27,696 15,175 32,983 33,408 § 29,822 382,377
¢ % dalas ventas notas 18% 0% Y 1% ™ 8% 10% 15% 11% 122% 1% 13% 11%

Fabla 5.1 Reporie final de fos Costos de Caldad (Cont. )
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Elaboracion del reporte

5.000
4,500
4,000
3,500
3,000
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1,500
1.000
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Pesos

Brafico 5.1 Gran total Costos de iz calidad
4,292 4048
i e
+\3,796 i \/.uz
\5\3,154 2012 3,352 o 2512
Wz,&so
2,852 2,575 l
Ene Feb Mar Abr May Jun  Jul Ago Sep Oct Nov  Dic

Gréffco 5.1 £ Gran Total de Costos de Calldad para coda mes muestra una tendencia 2

ST de enero @ maya, Un crémento de mayo @ agosto
Y NUEVEMENt? disIminuyen de agosto a aiciemre.

Grafico 5.2 "% de las vanias netasg”
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Grifico 5.2 Fs &f porcentaje def total de Costas de Calidad sobre fas ventas netas,
Oira rnanera de presentar los resultados, gue puede impactar Eambicn a fa Alla Gerendis.



Elaboracién del reporie

Grafico 5.3 Distribucion de los conceptos de Costos de
Calidad {Acumulado a Dic.}

Costes por
i Fallas Externas
| 4%

Costos por
j Fallas Internas \
* 33% .
Cosfos de
Prevencion
54%
Costos de
Evaluacion
2%

Grafleo 5.3 Representa a los cualro sub-grupos principales, para apreciar iz contibucion de
cada uio &/ total. De esta representacion se puedern obtener observacionas como I3 oremntsdion
hadia los Costos par Calidad o por No (alidad, las Felias, 1o Frevendidn y/o le Fvalvacion,

Al observar el Grafico 5.3 es evidente que los Costos de Calidad (suma de costos
de prevencion y evaluacion) corresponden ai §3% dei total, io que indica que la Compaiiia
esta orientada (tal como lo sugirio la encuesta inicial de! Capitule 4) 2 la prevencién vy la
evaluacion. Es importante no perder de vista que las fallas internas representan el 33%
dei total, esto es un area de oportunidad muy imporiante.
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Presentacion de los resuliados vy su analisis

5. Prasentacién de ios Resuitados y su Analisis.

En el capitulo anterior se presentd ia Tabla 5.7, que es la bitacora de los Costos de
Calidad, esta bitacora incluye todos los elementos que se toman en cuenta dentro del
Sisterna, pero para el analisis es necesaria la elaboracion de graficos de tendencias y
Paretos encaminados a la toma de decisiones y acciones.

El Grafico 6.1 es la unificacién de los Gréficos 5.1 y 5.2 para observar el
comportamiento de ambos indicadores del Sistema de Costos de Calidad, es posible
observar gue cuando el total de los costos se incrementa también se incrementa el
porcentaje respecto a las ventas netas perc por el contrario, en el Gréfico 6.2 se evidencia
que un decremento en las ventas como el del mes de agosto ocasiond que el indicador en
porcentaje se incremente, ndtese que segun el Grafico 6.4 es precisamente este mes en
el que se generaron los costos por {allas externas mas altos, lo que indica que el psor mes
en ventas coincidio en ser el del total més alto de pesos Costos de Calidad y también e de
mayor costo en fallas externas. En suma: todo estuve en contra. El caso contrario (meses
de mayo, junio, julio} con un incremento en las ventas hace ver el porcentaje como bajo,
nétese que el mejor mes (mayo) coincide con las ventas mas altas de fodo ei afio v ¢l total
Costos de Calidad mas bajo.

Grafico 6.1 Gran total costos de calidad v % sobre las
ventas netas

5,000 18%
4,500 S - 4 16% @
4,000 - a 1 14% -E
gﬁg I +12% g
g > 1 10% £
@ 2,500 - 1 8o H
2 2,000 4 > o° ®
1,500 T 6% 3
1,000 4 4% @
'500 - Loy &

- : T T T T T : T 0%

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

E—e—% de las ventas nstas —x— Gran total Coslos de |2 calidad

Grafice 6.1  Comportamiento & lo largo del affe 2000 de los 2 indicadores del Sistems de Costos
de Calidad: Total Costos de Calidad y ef porcentafe de ese Tolal Costos de Calidad
respecto g /35 Vertas Netas.
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Presentacion de los resultados y su andlisis

[ 1
Gréfico 6.2 Yentas netas y % sobre las venias nelas
40,000 - 18%
35,000 T18%
[:-
30,000 T 4% B
- 0,
25,000 2% 2
8 +i0% £
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& +a%n >
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40,000 lag, S
5,000 bow ¥
- - — —— : . ; 0%
Ene Feb Mar Abr May Jun A Ago Sep Oot Nov Dic
L—o—% de ias ventas netas —o— Ventas Ne:asJ

Grédfico 6.2 Muestra la actuadion de las ventas netas en pesos y la actuacion def indicador de
porcentale del Total de Costos de Calidad ge 135 mismas ventas netas para pogdar 3preciar iz
relacion entre ambos,

Grafico 6.3 Calidad y No-calidad
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Grafics 8.3 Actuadidn en pesos de los dos blogues principales def Sisterna.
Costos de Calidad y Costos ae No Calidad

Fara iniciar la etapa de identificacién de las 4reas de oportunidad se requiere de los
graficos de tendencia que van de los grandes fotales hacia los componentes gue se
incrementan a lo largo del afio. B! Grafico 6.3 presenta los dos grandes grupos gue
conforman al Sistema: los Costos de Calidad v los de la No Calidad. Los primercs,
también ilamados costos controlables en la literatura, no presentan un comportamiento
muy claro y no Yienen una tendencia marcada al incremento; los segundos, que algunos
autores definen como costos resultantes -las fallas tanto internas como externas son el
resultado de los costes controlables (prevencién y evaluacion)- sin embargo, presentan un
claro incremento sostenido desde el mes de abril hasta octubre que va de 250
aproximadamente hasta casi los 2000 pesos, merecen mayor atencion v son candidatos a
ser "llevados al microscopic” para un andlisis mas detallado.
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Presentacién de los resultados y su andlisis

Grafico 8.4 Failas intemas y externas
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1
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Gréffco 6.4 Actuacion de los dos componenies e los Costos de No Calidad,
Obsérvese fa tendenda de abrif 3 octubre de los costos por i8/ias intermas.

Para conocer el desempeifio de los componentes de los Costos de No Calidad:
fallas internas y externas, se elabord el Gréfico 6.4, que pone en evidencia los costos por
fallas internas como aquellos que ademas de contribuir de manera més importante af
subtotal Costos de No Calidad, también forman una curva creciente desde el mes de abril
con cerca de 200 pesos y llegan a octubre sobrepasando las 1600. No debe pasarse por
alic el hecho de que en el segundc semesire se hize presente la parte de ias fallas
externas que durante la primera mitad dei afio habia sido "cero” pesos. Naturalmenie el
siguiente pasc es analizar mas a fondo a las fallas intemas para conocer e
comporiamiento de sus componentes.

Grafico 6.5 Fajlas internas
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L

g~ Total 4.6 Mantenmento Correcty !
Grafion 8.5 Componenles de las fallas fntermas: Asequraiiento de Calitiad, Hempos muertos y
mantenimiento correctivo. La nica curva gue decrece es [a de mantenimiento corrective,

Los componentes de los Costos por Fallas Intemas més imporiantes se encuentran
en ef Gréfico 6.5, en donde la curva de mantenimiento corrective tiene un comportamiento
rmuy inconstante de eneio a abril, esto se debe a que en estos meses hubo facturas de
mantenimiento que no entraron en el mes comrespondiente, sino hasta el siguients periodo;
sin embarge de mayo en adelante no sugiere mayor atencién. Esto no sucede con los
olros dos conceptos: Aseguramients de Calidad y costos por tiempos miertos, siende los
segundos los que definitivamente tienden a incrementarse de manera mas impoeriante, En
este momento seria bueno chservar ambas curvas de manera separada,



Presentacion de los resultados v su andlisis

Gratico 6.8 Costos por Aseguramiento de calidad
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Grafico 6.6 Actuacion de los costos gue forman & sublotal 'Costos por Aseguramients de
Calidad”; realimenie rio S gpredia alguna fendendia en ios costos de fetes, por desperdicio.

Grafico 8.7 Costos por Tiempos muertos
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Crdftco 6.7 Actuacion de los costos por biempos Imuertos Je 12 lifea principal
¥ de fos procesos denominados "Varios” en este trabajo,
La curva inerior practicamente no suife cambios en todo &f 3770,

Los Gréficos 6.6 y 6.7 descomponen estos dos candidatos para su andlisis. En la
primera representacicn se observa que el rechazo Interno v las mermas y desperdicios
deben tomarse para un mayor detalle puesto gue incrementan en el tiempo y también
contribuyen (hablando en pesos) mas que ofros conceplos de ia misma categoria
{obsérvese que las dos curvas estdn més arriba de las demas en el gje de las "y's". En el
Grafico 6.7 no hay mucho que decir: ios tiempos muerios de la linea principal van hacia
arriba, ademas si se comparan las escalas de los Graficos 6.6 y 6.7 se observara que la
contribucién de los tiempos muertos es mas fusrte en pesos que la del rechazo intemo y
{as mermas.
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Presentacion de los resultados v su anélisis

e i

Gréfice 5.8 Parelo para el Rechazo internc
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Grdfice 8.8 Fareiv gue muestrs f3 contribucicn de ks §hea principal y uno de 1os procesos Varios
al 80% del total de fos costos del rechaze interno.

Grafico 6.9 Pareto para los T. muertos ]
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Brafico 6.9 No hay ls menor duds de gue "atacando” (a5 causas de Jos iempos muertos
de la linea principal se fogrard el mayor efecto en los costos de fz Empresa.

Es en este punto en el que se ha llegado al mayor detalle disponible, se requiers de
los Gréficos de Pareto para identificar el 80/20 que asegurara que las acciones v planes
de mejora sean mas efectivos. £/ Grafico 6.8 es el Pareto para el rechazo interno, de &l
puede conciuirse que [a linea principal y el proceso varic definido como # 1 son los
principales contribuidores a este concepto. Por ofro lado, los tiempos muerios del Grafico
de Pareto 6.9 tendrian toda la atencion al 80/20 que es Iz linea principal. Para el caso de
las mermas v desperdicios no se cuenta con el Pareto correspendiente porque no hay
informacién disponible acerca de la contribucién por familiz de producto 2 este concepto,
por lo que ta accidn a tomar es hacer los arreglos necesarics para [a oblencion de esics
datos. De aqui en adelante el proyecto liega a la etapa de generacion de planes de accién
para los equipos de trabajo gue llevaran a la disminucion de los Cosios de Calidad. En el
Capitulo 7 se presenta el ejernplo correspondiente a los tiempos muertos.

3%



Disminuyendo los Costos por Fatlas internas

7. Disminuyendo ios Costes por Falias Internas

A continuacion se presentan los andlisis y planes de accién derivados de las
vreseniacionas de resultados del Sistema de Costos de Calidad. No se pretende inciuir
todas las actividades que se llevarcn a cabo, sino aigunas de las mas impactantes en e!
mismo Sistema que avudaron a disminuir ios Costos por Faflas Internas {en este caso los
fiempos muerios).

Dentro de las herramientas empleadas por el equipo de trabajo de mantenimisnto
se encuentran la elaboracidn de Parefes, diagramas causa-efecio, iluviz de ideas,
elaboracidn de “check lists” y “Poka Yoke",

El Gréfico 7.1 es &i puntc de partida en el que se presentan los diferentes equipos
que tuvieron ia mayor contribucion a los tiempos muertos del total de la Flanta, en este
caso los 19 equipos se acomodaron en orden descendente en cuanto al tiempo en
minutos que fallaron y generaron paros. El analisis nos lleva a tomar acciones en ios siete
primeros que representan el 80/20 del conjunto universe de paros.
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Grdfico 7.1 Pareto para fos tiempos ocasionados por les diferentes equipos ge iz Flariz
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Digrpuyende los Cosios por Failas infernas
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Gréafico 7.2 Fareto para las fallas en la ransimision gral. 1

I

360 126% j

257 )

250 1+ o 100% + 100% E

E 200 ¢ ]'- 30% & |

E ! £ [

[+

g 180 - 1 80% E |

E §
()
= q{}o-‘ 40% 2 ]
i

0%

Rompersebanda 42  Racmpersehanda®l Lortadelineaelictoca Ramperse bacda #4

|
}
R
|
i

Graficg 7.2 Muestra que (a5 rupluras en las bandias #1 y #2 san ef 84/20 de fas 13/3s en (3
transmisicn general

La transmision general de ia Planta, al ser el equipo que mas contribuyd a los paros
necesid del Grifico 7.2, que es un Pareto con las cuatro fallas méas importantes en
ttempo muerto, una vez que se detectd a las rupturas de banda como los cbjetivos a
disminuir se procedio a generar un plan de accién mediante una lluvia de ideas que
cuiming en la Tabla 7.1.

PLAN DE ACCION PARA FALLAS EN TRANSMISION GENERAL

# Falla Causas Selucién inicio | Término Status
i |Sevrompelabanda [Poleas en mal estado o : y
del PIV #1 astadas. Cambio de poleas. Abr-31 pul-01  [En proceso

Desalinearnienta de Alineacidn de poleas.  [Abr-01 ldun-01 [En proceso

poleas.

Z:Q:ﬁ'aﬁ,g‘ma' estado o Cambio de tensor. Abr-07 1Jun-01 |En proceso

Q:f::f;f;‘:;:;opmfe”a gizzggg: ggﬂ:fgs Abr-G1 Lul-01 |En proceso
2 [Romperse abanda |Poleas en el 65600 0. |o.io o potens. |01 a1 |2 proceso

r———
Desalineamiento de Alineacion de poleas.  [Abr-01 Jdun-01 |En proceso

poleas.
Tensor en mal estado o ] £ o
desoldado. Cambie de ensor. Abr-01 [Jun-i1 1En procese
Anciaje de la soporteria  (Cambio de anclaje y g X
on mal estado. reparacién de bases. ABrO1 JJui-G1 - En procese
3 Romperse ia banda |Desalineamiento de . .

del PV 23 poleas. Alineacion de poleas.  [Abr-01 Jun-01 |En proceso
Poleas en mal estado o ; ¥ -G+
gastadas. Gambio de poleas. Abr-01 (Jul-81 [Enprocesc
Bandas en mal estado. ;Cambio de banda. Abr-01 lJui-61  |En proceso
Conaulet sin lapa, Colocacicn de tapas.  |Abr-01 |May-01 |Terminada

Tabla 7.2 Alan de accion que induye: falias, causas, salucion, fechas de inidio, terming V status.
£71 EST0S programas e recomiencss 110 ofvidar und columng que confenga & rombre(s] del flos}
rEEpONSAbIeNS) de cadl Sctividad parg asegurar 17 CLlminacion de todos 105 pUntos acordadhs,
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Disminuyendo los Costos por Fallas Internas

Para el caso de la plataforma y &l equipo de formacidn debido a su complejidad, fue
necesario no solo ia elaboracion de un Parete (Grafico 7.3}, sinc también el Diagrama 7.7
de causa-sfecto para la falla de fa valvula solencide. Empleando esias herramientas fue
posible disefiar un plan de trabajo tendiente & “bajar” los fiempos muerios generados por
estos dos equipos y se encuentran enia Tabla 7. 2.

E

Grafice 7.3 Pareto para las fallas en plataforma v
formacién
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Grafice 723 Hace evidente gue 3 alacar Ios conceptos: 3gua, aistribucion y soplador
&5 posible "bajsr” 10s Hempos muertos por 5ias en formacian.
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Diagrams 7.2 Diagrema (ausa-Eiecto (Fehikawa). La mejor manera qe organzar tna fuviz de
Ideas es mediante este tipo de diagramas, en donde cads idea es colocads e las ineas gue
convergen en la parte centra/,
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Dismingyends fos Costos por Fallas Internas

PLAN DE ACCION PARA FALLAS EN PLATAFORMA Y FORMACION

i # Falla Causas Solucién Inicls { Yérmino| Status
¥ = - — T
1 ‘apazon de Agua de \,a’mbjo de gadas de las (res Feb01 | Mer0t | Terminads
i lenfriamiento enfnamiento sucia jmégquinas.
13 H A
P Cambic de mangueras de g . ;
sS ! alimentacibn a gaitas. Feb-01| Mar-01 | Terminada
! Colocacién de filres fipe *Y™" enla
§ descarga de alimentacion de fas Fab-01) Jun-01 En procese
f ; pombas de los enfriamientos
i Control de varizhies del agua Y
% ! {Bureza, pH, particulas disueltas), Feb-01 Cont. |En proceso
Cambio de vélvulas de
5 alimentacidn. Feb-01 1 Jun-01 |En proceso
Carmbig de valvula principal. Feb-01 | Jun-01 |En procese
Reparacién de tuberia de .
afimentacion a bombas. Feb-01 ) May-01| Terminada
Cambic de bomba de reserva de 5 4 hrena .
HP 2 204P. Feb-01 i May-01 | Terminada
2 |Failade véivula jAre contaminado
solenoide con particulas de  |Montaje de filiro en el by-pass. Feb-01 | Feb-01 | Terminada
flerra
fgua englaire.  |Colocacion de purgas automaticas
en los fiitros instalados v una purga | Feb-01 | Feb-01 | Terminada
adicionai.
Falta de lubricante. {Poner en operacidn ei recipiente de
lubricacién, adiquirir e instalar unc | Feb-01 | Mar-01 | Terminada
més en & by-pass.
Falso coniacio en  |Verificar cable y coneclores,
l0s coneciores. camibiar los que esién en mal Feb-01 | Mar-01 | Terminada
estado.
Sujecion Caiocacion de soparies para
inadecuada de sujecion de tada una de las Feb-01 | Mar-21 | Terminada
valvulas. vaivulas.
Desgjuste de las | Evitar el cambio de valvulas cada 7
valvulas. dias y programar €f cambio cada 30 [ Feb-01 | Mar-01 ; Terminada
dias para evitar g desajuste.
Velos desviados  {Graficar los sopladores
continuamente. Feb-01{ Cont. {En proceso
Cambiar los sopladores cada 4320 e PR .
hores yio cada B meses. Feb-01 1 Ago-01 :En procese
Cambiar = arilo de flama cada .
cambla de maquing. Feb-01 | Feb-01 { Terminada
Verificar los soportes del arffio de . ;
flama para que éste no se mueva. | e> 01| Feb-01) Terminada
Verificar ios procedimientos de
cambio de soplador para evitar Feb-01 Mar-01 | Terminada
sobrecaientar el soplador.
Verificar las dimensiones enire las Feh-01 | Mar-g4 | Terminada

partes del soplador

Tabis 7.2 Flan o accion pers 15 platsforma i farmacion.
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Disminuyendo fos Costos por Fallas internas

L e

- 20%
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Flights
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ventiador [
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Sist, de
hubticacien

—
i Grafice 7.4 Parelo para las fallas en iz estufa
| i
3 1800 ngr 1375 " 120% 1
s o e foe

E‘ o o 100% ©
[ £ 100+ 94% rm% L
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’ g oo 6ot £
| g tuw 0% 8§
i = 400 =

|

Grdfico 7.4 Propone 2 /2 transmision y fos fighis como dreas de oporiunidad de reducdion
efective de los tempos muertos.

PLAN DE ACCION PARA LOS FLIGHTS DE LA ESTUFA

1 Falla Causas Solucidn Inicio }Término] Stafus

1 jSe caenlos Eslabones de Iz Realizar rutinas de
fights cadena de la esiufa en |inspecciones de la cadena de{Ene-01]Ago-01] En proceso
superieres. mal estado. lz gstufa,

Verificar que no existan
atorones en e transportador  |Ene-01]Sep-01 En proceso
superior.

Realizar su mantenimiento
programado cada 2 anos.
2 [Falla el puenie  [Falia micro de apertura {Verificar funcionamiento de
de la estufa. y cierre (apertura max. fricre switch de aperturay  |Ene-01] Ju-01 | En proceso
6 3/4" cierre 1/2" min.) icierre.

3 [Caidas de flights ;Acumulamiento de Aplicacion de un "Poka Yoke"

Enz-01{Cct-01| En procese

de fos producto a la salida de jcoiocando un STOP enla
transportadores |fos fransporfadeores entrada y safida de los e

: ne-011 0ct-01! En sroceso
de la esiufz ocasionando entrada  ltransportaderes de Is estufa P

del mismo en la banda para evitar la enfrada de
inferior por atoramtento |producto.

de los transportadores [Verificar nivelacion de la
de lz segunda zona.  |banda superior cada 3 Ene-01) Oct-01 | En procese
Meses.

Table 7.3 Flan de acoidn gue ficluye 55 3 fallas principsles con sus planes deg mejors.

Enia Tabla 7.3 se encuentra el plan de actividades resultado del analisis del Grafico
7.4, tendiente a la disminucién de los tiempos muertos en la estufa, puede observarse gue
en este plan se incluye ia puesta en marcha de un Poka-Yoke {en japonés “a prueba de
ontos”) gque es una metodologia que ayuda z la implementacion de mecanismos que
eviten et mal funcionamiento de una parte o dispositive, asi como asegurar que ef personal
haga alguna tarea sdlo de ia manera correcta.
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Disminuvende ‘os Costos por Fallas internas

Grafice 7.5 Parsio para las fallas de la maguina

1
o

I
% enroladorz
J 42 0,
i &0 120%
i b1 o5 160% )
! 500 + % o 1 100% i
— y 8]
{ £ 400 + 2% +eo% B
L — =3
2 300 + T60% E
£ !
@ 200 + +40% ®
= . ®
! 100 + ay 25 25 o T20%
! 0 | J X (. PO v | rEem . | 0%
Falla Sistema PLC Sistema fusible de Bobina atordn de
rodilo  de aita hidgraulico control ridifio 1dmina
L superior velocidad inferior

Gréfico 7.5 Muestra a jas 1aflas def rodiflo superior y sistema de afte velpdidad como los puntos 2
"atacar”y obtener resultades de gran impacto en k2 reduccitn de fos tempos muertos de fe
maguing enroliators.

PLAN DE ACCION PARS FALLAS EN MAQUINA ENROLLADORA

# Falla Causas Solucion inigio {Término] Status
1Failla Faila rodillc superior. {Mantenimiento a los componenies del
enroliadora rodiflo supetior {cambio de elementos en | Ene-0118ep-01{En proceso
mai estado).
“Check Usts” ¢ inspecaiones que
contengan i verificzeion del sistema Ene-01|Ene-01| Terminada
hidraulico.
Falla sistema de aita {Mantenimiento a sistema hidraulico
velocidad., (cambio de elementos en mal estado). | e 01| Q¢i-01 |En proceso
Fallz micro de inicio  {Cambio de micro switeh y verificar ¢! -
i a PLC, sistema eléctrico. Ene-01,Feb-01) Terminada

Tabia 7.4 Plan de acditn gue induye ias adividades Hevadas 3 cabo por & eguipe o8 lrabajo de
MSSUITHENTD en /3 MEquing ernrolladong, ung de 1as aclividades incluve Iz elaboracicn de uri
“Check lsE”

La maquina enrofladora requinio de ia elaboracion de un "Check List”, que no es
otra cosa que una lista de las partes, indicadores vy actividades que deben realizarse con
una frecuencia deferminada para que €l equipo funcione adecuadamente, en esta jista se
van peniendo "palomitas” o “aches" que al final indicaran si el equipo esid liste o no para
ser utilizado por Produceion. Tanto el Grafico de Parefo 7.5 como =l plan de accidn {Table
7.4} corrasponden 2 esta etapa, enfocada a disminuir los tiempos improductivas a causa
de {a maquina eniolladora.
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Eierplo de un “Sofiware” para Costos de Calidad existente en el mergade

8. Zjemplo de un "Software” para Costos de Calidad
existente en el mercado.

L2 formz de Implantacion del Sisterna de Costos de Calidad descriia en jos
capitulos anteriores corresponde a hojas de céiculo elaboradas por &l personal designado
como responsable del mismo, sin embargo no es la dnica manera, aforiunadamente en iz
actualidad se cuenta con programas ya efaborados para ahorrar fiempo v que proveen de
las herramientas necesarias para el analisis necesario. Dentro de la eiapa de investigacion
de este trabajc se encontraron varics de estos programas y se fomd la decision de incluir
el que se consideré comc mas adecuado de acuerde con los requerimienios de
presentaciones, graficos y repories.

El software que se comenta en este Capitulo pertenece a “The Harringion Group”,
su nombre es “Cost of Quality Utility® y corresponde a ia version V.2.0 para ‘Windows; para
bajarlo es necesaric ingresar a la pagina www.hignet.com y seguir los pasos indicados, el
software estd disponible durante un mes para prohar el producto vy si posteriormente se
desea adquirir, es necesario enirar en coniacio con ej personal de "The Harington Group™

Al iniciar @i programa se presenta una paniallz en ia que se encuentran las
principales opciones, ia primera de las cuales es una infroduccidn gue cumple con las
funcicnes de la etapa de capacitacion cublerta en los Capitulos 2 y 2 de este trabaio. La
informacion presentada en el software es breve pere aun asi, si &l futurs usuario no
conoce mucho sobre Costos de Calidad, es de mucha ayuda para iniciar la implantacion
del Sistema v le ayudaré a entender los anélisis y enfogues necesarios.

La informacion se encuentira distribuida en cuairo categorias:

1. ¢ Qué son los Costos de Calidad?
Explica las divisiones clasicas del Sisiema: prevencidn, evaluacion, falias infermas v
extemnas.

2. ;Coéme puede usarse 21 Sistema de Cosios de Calidad para administrar la
operacion?

Propone benchmarking del indicador de Cosios de Calidad, seguimients 2 los
programas de mejora, identificar areas oportunidad e incrementar cosios por prevencién,
asi como disrninuir falias v costos per evaiuacion.

3. Estrategias para reunir los daios de Costos de Calidad,
Los tres consejos principales son: identificar costes, asignar responsables e
implementar.

4. Estrategias para utilizar ¢! Sistema de Costos de Calidad en la Empresa.

£l softwars pueds utilizarse como usuarios individuales pares observar desempefios
por centro de cosio v el de toda la Empresa.
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Ejemplo de i “Software” para Cosios de Calidad exisiente en & mercade

La segunda opcidon permite asignar los periodes a utilizar en el reporte {semanal,
mensual, bimestral, etc.}, en una de las pestafias iftulada "diccionario” se encuentran los
principzies conceptos generales del Sistama (organizados de manera similar a2 a
oresentada en las tablas 3.1 y 3.3 aungue con menor detalle), es posible personalizarlos e
indicar para cada caso la definicion particular v la forma de encontrar o caicular los datos.
Ahi mismo pueden definirse los indicadores finales en porcentaje scbre ventas, porcentaje
sobre horas irabajadas, total de Costos de Calidad, efc. Una de las pestafias permite
asignar codificacién para los diferentes raportes que se pueden generar {muy Gtil cuando
se tiene gue incluir el Sistema de Costos de Calidad dentro del 1S0-9000 v se necesitan
controlar los formatos). Existe la posibilidad de manejar no sélo uno sing varios proyecios
de Cosios de Calidad dentro del mismo software.

La tercer opcidn permite dar mantenimiento a los proyectos va existentes, o
posible agregar o eliminar conceplos, redefinir periodes, ¢ crear nuevos proyectos, eic.

La cuarta opcidn es la pantalla en la gue se pueden ingresar ios datos por
categoria, periodo, proyecto, afio, etc. Una de las grandes ventajas con las que cuenia el
software es el "Graph wizard” que en tres o cuatro pasos genera los graficos de tendencia,
gréficos normalizados {coniribucién de fos conceplos en porceniaje) v Pareto necesarios
para las presentaciones y analisis visuales por periodo, provecto, ste.

La ditima opcién genera los reportes disponibles del Sistema de Costos de Calidad:
conceptos involucrades, proyectos, reportes de detalle {(que incluye valores rezles, metas
y porcentajes), repories de Parelo, que proporciona [os conceplos gus mas coniribuyen al
total de Costos de Calidad en un periodo y proyecio dade, resumen ejecutivo en el que
aparecen las principales subdivisiones del Sistema: prevencidn, evaluacién, fallas inlemas
v exlernas por periodos en pesos y su coniribucién al iotal, asi como los indicadores
definidos (porcentaje de ventas netas, porcentaje de las horas trabajadas, etc.). El reporte
de tendencias ayuda a conocer {2 acluacién a lo large de los periodos definides del total
de Costos de Calidad y las principales subdivisiones, asi como los indicadores definidos.

En general el software de Costos de Calidad version V.3.0 que ofrece "The
Harrington Group” provee las herramientas necesarias pars ia implaniacion rapida v
efectiva de un Sistema de Costos de Calidad siempre v cuando ya se cuente con la etapa
de identificacion, modo de calculo v responsables de proporcionar los datos de entrada.
En Iz actualidad fas Empresas requieren que la implantacion de los Sistemas sea corta v
s2 obtengan resuitados para empezar a utifizarlos y obtener sus beneficios, e! paquete sin
duda ayudara a reducir este tiempo de implantacion porque permite al responsable dal
proyecto enfocarse a la etapa de definicion de los conceptos a incluir {que de acuerdo con
io presentado en e Capitulo 1 es muy particular del Negocio en e que se deses impiantar
el Sistema de Costos de Calidad); una vez que se cuenia con esta etapa resuelta, el
software #eva de la mano al usuario en la elaboracién de los reperies y graficos que
reaimente son generales para todas las Empresas; en estas etapas de elaboracién de
reportes, analisis y gréficos no es necesario “inventar el hilo negro®, el esfuerzo debe
dirigirse mas que nada a la personalizacion de las graficas segln las necesidades
particulares.
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Ejernplo de un "Software” para Costos de Calidad axisiente en el mercade

Una ventaja adicional es el tiempo de elaboracion de reportes y gréaficos, cuando se
cierran periodos y se requiere contar con la informacidn rapida para las reuniones
gerenciales no hay mucho tiemyo para cambiar vinculos de hojas de calculo excel,
arreglar de menor a mayor los conceptos contribuyentes, cambiar periodos, la actuacion,
conocer porcentajes, elc., todo con el mismo formato estandarizade. Finalmente hay que
recalcar e! hecho de que el Sistemsa de Coslos de Calidad ya sea elaborade encasa ¢
mediante cuaiquier paquete disponible en el mercade no disminuird ningdn concepto sino
hay un analisis por parte de! responsable de! proyecto. El seguimiento de los involucrados
y €l compromisc de los equipos de frabajo a lo largo de toda la Crganizacion es
indispensable para alcanzar las melas propuestas y para que tode Sistema implantado dé
ios resultados esperadcs.

En las siguientes paginas se encuentran impresicnes de algunos repories y graficos
que proporciona el software de “The Harrington Group” come ejempie de lo que es posible
obtener v esperar de los paquetes disponibles para la implantacion y analisis de un
Sistema de Costos de Calidad a la medida de las necesidades de las Empresas actuales.
Debe resaltarse gue los datos que se observan en las figuras siguientes corresponden a
los mismos datos reportados en los capitulos precedentes de este irabajo.

Welcome to Cost of Quality

Thetoﬂdauﬁvﬁatadpmwdzsammmﬂwwbﬁdtwmdﬂwwm

with the Coet of Qualty program.

WWhat wotdd pour Bixe ko do?

S .Aanmm @ _ijEamy
deuﬁvewﬂepmerwmon e Enhddafumamhgp:o@edb; .
mwdﬂuﬂwmhebm

EE __]s,aa.sm X 3 iﬁ _] Emphwm . .

B Mamizm spstemwide ndomation such Use the Graph Wizatd to visualy -
a3 the (tem Dichioray, User-defined M@eaﬂmpaewmmu
iabeit, and Penad Lt data

é _J Project Maintenance [j __[ Hepml Wizaxd,

Mo&ymemtmg Use hﬁepalw’md%nemm
configuraton, cr 38t up nm:vfnupcl

B Show (03 Cue Caxd on Starup

Fig. 8.2 L& pantaliz de inicio del sofware de fos Costos de Calidad.
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Pestods Eﬁic!mnary 1 Bases I Dpl'sonsk-[ Forms

Num - [Period Name .

] Enem 2k
00002 Fehreio 2k
0003 Marzc 2k
00004 Abrd 2k
LB Mayo 2k
D5G0E Juro 2k
00007 Jufic 2k,
00603 Agosto 2k
00003 Sepiiembre 2k
00810 Octubre 2k
00511 MNoviembrz Zk
00012 Diciembre 2k

- " Cancel "

Fig. 8.2 £n esta ventana se puaden definir los periodos para &f reporte final,

General ;{ Diictionary
Project . Mew Fﬁ;:iec‘:: ! '[E.ejét;:-fi‘roi:qc% i
{ Picject Information |
i Mame |Reposts de Costos de calidad f !
| Datais avalable for this project from i Eneio 2K _._ﬁ o [Diciembre 2 _..ﬁ
Motes . -
Reporte de piueba pata e labao de less _‘E

Fig. B2 Pantshia pars definir ef nombre del proyvedto, a5i como 105 peribdos de los que se tengan
datos disponibies.
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Ejemplo de un “Soitware” para Cestos de Calidad exislente en e mercade

Elle Edut View  Viindaw ﬂe!p . .- =iBix)
Data Entry by Peiiod ! Dato Erty by COR ke
Prorect Reparte de Castes Cs caldad B Penod Enere 2k =
|Celiltem Heine Actal oo’ Nater = !’Compmy Crst ltems - —
& IEval ceMP gor 300 | Venies et 32635529
A lnspectiones a 3205 @I i
A tRecursns 2 0 i
A [Reattvos 56 00 I
A |Prucbas/tnLestiaos $5 00t ' e it
A jprabaseniab S0 ] : Repone de Costos de cafidad Cost tems ™
LA Ecuipo de 434 0D | Werdas netar 525335 00
A {Catficacones $0.C0] | .
£ |Devohicionas 3060 . ; '
E|B 0 $G6.60 ] .
F {Pena) 3000 i R —
| E {Gastos por atencidn 3200 P -
| {Retrabai (P p M0} 0.0 o !
| [Mezmas por riva 000 Cost of Quaity #2281 80 !
1 |0p ext de produce $23.60 T
| |MP tachazada 3000
1{FT rolo o danadado 000
| |Retrabaps v 32 00|
| |Selecsn de peod. 30 UPJ bt
Summary Statistics Actuet Goa! % Goa
Apprasel 524800 $000 ¢ mz;
{nt Falue 31.624 00 3000 000
Ext Fathue 000 100 060%
Prevention $3,920 60 $000 260%, Clove - |
Peasd Totad 237900 000 ooy e |
[ Fieady o coqdemo ™
- 1 h -
sniciol]| 8 24 > | e | e [&C- EBv. . B “ﬂﬁﬁﬁﬁ% 8 1Tpm

fg. B4 £ esta vertans pueden introdudirse los datos de Costos de Calidad por periodos, en ia
olra pestania se tene /3 opcid de ingresar los datos por conceplo de Costos de Calidad, obsdrvese
que en [5 parte mierior 2guierds se encueniran los sublotales por Evalvacitn, Felas Internas,
Fallas Externas, Frevencidn y e/ total def periodo.

Do vouwishio show the data for af of yaur projects. of for
one specific project?

TEST PROJECT
Pm ect Number H

' Ein)lsh : g

Fig. 8.5 Cuando se elige & "Graph wizard” en 13 panitais infclal def software se abre esta veniana
que da scceso a fas gpoiones def futorial de grificos. £n este paso se tene /3 oportunidsd de
Seleccionar un proyects especifico 0 /5 sume de todos los que se Aayan registrado.
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Ejemplo ge Jn “Sofiware” para Coslos de Calidad exislente en & mercacs

What range of periods would pou ke to see?

through
iDis:iembre 2k :_jE

¢ Cancel. | 9 Bak;

Fig. 8.6 £ &f sequndo paso se puede elegir e rango de periodos de interds para que sdfo stos
aparezcan an 1a grafica inal,

Choose cost items please..

" All Cost Categories

Intemal Failure Costs

Ewtemal Fallure Costs
Fallure Costs

{ Preveniion Cosis

R B - g A - T B
.+ Gancel g *<-_ﬁack‘i Hext > g " Emish_

Fig. 8.7 Es posible graficar cads componente o tener i periorama de fodos ellos deniro de la
fsma grarce.

Welcome to the Graph Weard (P Granh
You will be ablalo create a Mimiﬁzi:pn tal l
graph by answering & few oAl

simple questions.

Which graph would pou ke to ‘

create? Ty I
I o |

i

!

L

Concel | <Back [ News b Frisn |

Fg. 8.8 [as gpoiones de tipo de gralico disporibles: Pareto, gralico normalizade v tendencia.
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Ejempio de un “Software” para Costos de Calidad existente en el mercado

T} 97 ) mgmia_- ggxgggq-g m;g]rg-

COQ Top 10 - Repotte de Costos de calidad {IntF) from Enero 2k to
Diclembre 2k :

& internai Failure

DOollars

Fg. 8.3 Fn aste gréfico se observa un Parelo (los 10 conceptos de mayor contribucicn) dentro de

los astos oor iisllas Jinternas en e/ perfodos comprendios de enere 2000 2 dic ua

—I_.L.Uf s+ L.,Lj...lm ER e .

COQ Trend for Reporte de Costoes de calidad from Enero 2k to Diclembre 2k

& esternal Farture

Dotlars

™ Appralsal

& Preventon

oh | gen | oo |

Fo. 818 GEfico de tendencia que induye los cuatro compaonentes prncpales dol Sistema de

Costos de Calidad (Fallas externas, Internas, Evaluadion y Frevendidn)
dentro del periodos ene2000 a dic2000,
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Ejempio de un “Software” para Costos ce Calidad exsiente en e mercado

Ll ClE] el B 21a 2] 21a]

Oollars

o

COQ Trend for Reporte de Costos de calidad from Enere 2K to Diclembre 2k
{intF)

B tatamal Faiture

T ¢ A

e

[ gl

! i

s

Dalfars

= ik |
ot I e P e s R 1 2 T (<) o ]

COQ Trend for Reporte de Costos de calidad from Enero 2k te Diciembre 2k
' (ExtF) . E E

E £xtemnal Failyre

Fig. 812

Grdfice de tendensia aliors pars & case de Jos costos por i2ias externas
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Ejemplo de un “Software” para Costos de Calidad existente en el mercade

T

w51 ] [T B ) [ Tl + ] TlB A ] (20

as % @

i [
{ £0G Trend for Reporte de Costos de calidad from Enero 2k to Diciembre 2K
1

8§ EdemalFailure

2 internat Fatiure

Perconl

% Appraisal

3 Preventan

Bt ; Save As, J Eopy | Cise {

Fg. 813 Grafico normalizads de tendendis pard ios principales componentes aef Sistema que
MUESEE e (367 COlLME 13 ContibLcicn en porcentaje de cada Lng pard (ada perioaos.

G

PEnE o R RG]0 R

Doltarg

P | Seess. | couy  [[ Dme |

Fig. 3.34 Gréfico de lendends que presents &l comportamiento del rechazo interno (componente
ge Jos costos por falias internas) gue miestrs ef nivel de delalle af que prede Negarse empleando
& software e “The Harmington Group”.
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Ejempio de un “Softwara” para Costos de Calidad existente en el mercade

Lty SR
st ] e [Tl ol e (Bl e o [ ]8T £ (200

CCO Trend for Reparte de Costos de calidad from Enero 2k te Diclembre 2k

Mermasigespardice
{tmateriad)

Dollais

e [-TR%. Dnernive S

e | gwese | oo owe |

Fig. 8.15 Grafico de lendencia aAors para 105 cosios e menmas iy materisies de desperdicio que
conrorman a los costos por 18/1as internas. (hdtese que las figuras 8.14, 815 y 816 corresporden
&/ Gridffco 6.6 de este rabajo).

T il 2 a5

i B PRERREE :
(i) e e [ sl i ]Sl 1[I0 - . -

COQ Trend for Reporte de Costos de calidad from Enero 2k ta Diciembre 2K

A Fietes nor desnardid

Doltars

[ ] sevens. | wor | Dee |

Fig. 826 Grdfico de tendend pars los fetes por desperdicio.




Ejemplo de un “Software” para Coslos de Calidad sxistente en 2l mercade

=

(i A

e | BE%

i

|
|

B Castos por T Linza
preipal

Dolars

L

e |t Beess | ey [[ o |

Fig. 8,17 Tendencia de fos costos por tiempo muerto de 12 finea principal (esta figura y la 8.18
corresponden al Gréfico 6.7 analizado previamente en este brabajo).
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COG Trend for Reporte de Costos de calidad from Enero 2k to Diciembre 2k
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Fig. 818 Tendendia de los costos por Hempe MUErto g8 Jos proceses varios.
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Ejemplo de un “Software” para Costos de Calidad existente en ef mercado
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i COQ Top 10 - Reparte de Costos de calidad {IntF} from Enero 2k to
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Fig. 8,28 FPareto que indluye los 10 mayores contribuyentes de los costos por 1allas internas de
ene 2000 & dic 2000. Aqui puede aprediarse que los conceplos 4.5.1 (Flempos muertos de Iz lineg
principat), 4.4.6 (Rechazo interna). 4.4.7 (Mermas y desperdicio de materiales), 4.4.9 (Fetes por

desperdicia) y 4.5.2 (Tlempos mugrtos de las procesos varios) son & SG/20 de esta categora de

18435 ftermas.

ol B pe M el . .

cO0 Top 10 Reporte de¢ Costos de calidad (Appr) from Enero 2ik to
Diciembre 2k

S Appraisal

Detfiars

Fig. 820 Parelo de los costos por evaluacion: 2.2.1 (Mano o€ obra por inspeccion), 2.2.7
{(20guisicion y calibracidn o epuipo de inspecciin) y 2.2, &l certificacivnes exlarmas) rapresentan &f
E/20 en esta categona.
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Eiemplo de un “Software” para Costos de Cahdad existenie en el mercado

u OO R BT

LO0Q Top 10 - Reporte de Costos de calidad (Prev) from Enero 2ic to
Diciembre 2k |

I Prevention

Dallars

Fig. 821 Parefo para los costos por prevencion, 1.6.3 (materizles de reparacion), 1.6.2 (nane
de abra por mantepimiento preventiva), 1.4.2 (control de procesa) y 1.4.1 (capacitacion del
personal] representan ef 8G/20 de esta categaria.
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2. Conclusiones

Se implantd un Sistema de Costos de Calidad en una Empresa manufaciurers, esta
implantacién contemplé la difusion del proyecto, definicién de sus objetivos, entrenamignto
a invoiucrados, identificacién de los Costos de Calidad en ia Planta, elaboracién de una
encuesta inicial, desarrollc del modo de obtencidn y definicidn de los conceptes 2 incluiren
lz etapa de planeacidn. La etapa de elaboracion requirié del desarrolic de Jos reperies de
entrada vy la recoleccion de los datos. Durante la etapa de evaluacion se definié la forma
de presentacion de los resullados asi come su analisis, para cerrar el ciclo se elaboraron
planes de accidén para las areas de cporiunidad detectadas sin olvidar el seguimiento a los
mismos.

Gracias a la implantacion del Sistema fue posible encontrar las areas de
oportunidad en las que se enfocaron ios equipos de irabajo para la reduccion de coslos, af
indicador de Costos de Calidad continuaré monitoreandose para tomar acciones cada mes
y dar seguimiento a los planes. Debido a que se habla en términos de dinero, es facil
flamar la atencidn de los involucrados en las presentaciones de resullados v su anélisis.

Fue determinante en este proyecto el invoiucramiento de la Alta Direccion de ia
Empresa en su implantacién por io que la recomendacién en este purto es enfaiizar [a
importancia de las presentaciones iniciales enfocadas a la difusidn del Sistema vy asi
obtener su COmpromise.

En un inicio fue dificit contar con el apoyo del Personal debide al desconocimiento
de los fines del proyecto, la creencia de que se trataba de ver si hacian las cosas “bien” o
“mal” era clara. El hecho de que los Costos de Calidad se hacen evidentes una vez gue
estos han ccurrido ponia nerviosos a los responsables de las diferentes areas {quienes
insistian en que efios no eran responsables por tal o cual conceplo). Debido a que en la
Empresa ya se habia intentado implantar el Sistema en una ccasidn anterior pero se habia
fallade (no hubo seguimiento a las presentaciones y la oblencion de los datos no fue
consistente) se pensaba que nuevamente se iba a fracasar. Cuando se trata de detectar
areas de oportunidad y sobre iodo traduciilas a un lenguaie comin para foda una
Organizacion como o es ¢ dinero en of Sistema de Costos de Calidad es recomendable

hacer hincapié a los encargados de proveer informacion v a log duefios de los procesos en
que depende de la confiabilidad de los datos y de su honestidad e resultado real ocue

(L LR 8 MW G WS IS uGldo Ol I IDOUMTA W TDOwaalUy T Guo

pueda obtenerse y que represente reducciones de gasios v por lo tante incremento an las
ganancias de la Empresa. Dicho dz ofra forma, hay que vencer ia tendencia natural del
personal & minimizar U coultar jos errores o situaciones no deseadas. Esto debe reforzarse
con conclentizacion v una cultura orientada a la mejora continua.

Una de las barreras mas dificiles de vencer fue la obstinacion por los datos exactos,
io que frustrd en primer lugar a los involucrados en su obtenciGn vy calculo, distrajo a los
responsables de tomar acciones y elaborar planes de accidn. Existen algunos rubros
contemplados en el Sistema que no pueden ser obtenidos mas gue mediante
estimaciones que pueden basarse en porcenigjes de tiempo dedicados a un grupo de
actividades, “prorrateos” de mane de obra enfocados a un centro de frabajo, familia de
oroductos o disefios, stc,




Canclusiones

i g

Sin lugar a dudas el principal obstacuio fue la decision de gué concepios debian
formar parte del Sistema de Costos de Calidad y qué concepios ng, las reuniones se
alargaban y en ocasiones terminaban en discusiones, la fiteratura presenta diferentes
aropuestas en cuanto a los conceplos a incluir en los reportes y gl analisis, perc de
acuerdo con algunos autores citados en ei marco de referencia lo importante ne es tomar
en cuenta todos los conceptos propuestos, sino los mas significativos y mas adn, el
analisis debe basarse en lIa tendencia de los elemeantos gue se hayan tomado en cuenta
como componenies del nueve Sistera.

Debe tomarse en cuenta que para hacer del Sistema de Costos de Calidad un
Sistema confiable, es muy importanie contar con los datos reporiados en su totalidad y de
manera oporiuna (de acuerdo con la frecuencia que se haya definido), debe notarse
también que tanto la informacion como los conceptos 2 incluir deben adecuarse a la
Empresa en la que se desee implantar, esto indica que el Sistema de Costos de Calidad
de una Empresa “x” es diferente al de la Empresa y" por lo que las comparaciones de los
indicadores entre si no son validas.

En la implantacion dei Sistema se utifizaron hojas de calcuio tanto en ia elaboracion
de los formatos de entrada comce en los reportes, graficos de tendencia v Parelc, parie de
la contribucion de este trabajo es el Capiiulo 8 en el que se presenta una muy buena
opcién para implantar el Sistema ahorrando tiempo en la planeacién vy simplificando al
analisis de los resultados obienidos mediante un software gue puede Hevar de la mano a
los responsables del provecto a lo largo de las etapas del mismo.

La frecuencia de recoleccién, analisis y presentacion de resuliados puede y debe
variar seg(n las necesidades de cada Organizacion, como punto de partida se recomienda
hacerlc mensualmente y conforme se logre ei robustecimiento dei Sistema se puede i
nhaciendo todo el procesc en periodos menores de fiempo asegurando asi el monitoreo de
los indicadores v el alcance de las metas planteadas.

Los factores clave de éxito en la implantacion del Sistema de Costos de Calidad en
la Empresa manufachurera sujeto de este trabajo pueden traducirse en:

QObtencion del compromiso de la Alta Direccidn.
Difusian de objetivos v entrenamiento de los involucrados.
> En la etapa de definicidon de los conceptos a incluir siempre debe recordarse a ios
asistentes que no hay dos Sistemas igusles y que los componenies ideales san
aquelios con mayor confribucion.
Evitar la biisqueda de los datos exactos para poder reportar [os primercs resultadoes.
s Una vez que se presenia el primer resultado y se hace el primer analisis no debe
suspenderse el seguimienio.

D
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Conclusiones

Debide a que la Empresa en la gue se implantd of Sistema esta empezando a
oblener los primeros resuitados es convenienie reforzar ia diusion del mismo para gue
madure y se logre su robustecinvento, en una etapa posterior el alcance original del
proyecto de implementacién puede ir més alld en dos direcciones v enfogques diferentes,
zlgunos autores mencionan como alternativas a ios “Costos de Calidad de Proveedores”,
aue no es otra cosa que el mismo Sistema pero aplicado a los Proveedores defectados
como el 80/20 de las failas internas relacionadas con las materias primas y oiros prefiersn
expandirse mas adelante en ia cadena para incluir en sus Sistemas a los “Costos de
Calidad indirectos” que se relacionan con los costos que puede tener ¢l Cliente que ha
detectado una falla externa y aln mas alla, pusde tomarse en cuenta el costo que trae
consigo el impacto de la mala imagen que queda de la Empresa que ha faliado y afectado
a sus Clientes,

Finalmente hay gque recaicar que no importa cuan sofisticado pudiera Hegar a
disefiarse un Sistema de Costos de Calidad va sea en hojas de calculo 0 empleando tal o
cual programa, los resultados en reduccion de costos no se daran sin un plan de accién,
seguimiento, involucramiento y compromiso de! persenal relacionado con cualquiera de los
cuatro subconjunios: Prevencion, Evaiuacion, Fallas internas y Fallas Externas.
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