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—CAPITULO 1
INTRODUCCION

El objetivo de este trabajo es presentar el plan de accién para la dlsmmucnén de costos por
plimni de los and de calidad en la prodi i6n de

Los por i plimi > de indares de calidad en la prod i6n de ati son
indeseables, sin embargo siempre existirén, 1a minimizacién de estos costos requicren de un
camblo. el cua! implica mvolucrar a todos los niveles de la empresa y convencer a todo el

P 1 del imp gativo de estos costos.

adar auge a

Los anéalisis dc costos de calidad iniciaron en 1961, pcro real se le Je
nivel mundial hasta 1985. ;

El mérito al sistema dc calidad actual ¢s la contribucién en la rcducclén de costos por calidad a
través de administrar, analizar y presentar evidencia de cstos 5 do, que mi
menoer sean cstos el ncgoclo de fnbncac:én de neumadticos sera mas /! lo que ifi
oportunidades para 3] la ¢ 2 cn el do, de mas
empleados, costos dc mverslén bien proyectados, mcjora cn la sansfacclén del cliente-
emplcado-proveedor, mayor margen de utilidad y reduccién en los costos totales.

Lograr lo antcrior mostraria un panorama de una cmpresa mas competitiva.

Las acciones para minimizar csos costos dc calidad es tarea conjunta de toda la organizacién.
Por lo tanto ¢! plan que aqui sc pr se en las del PROCESO DE
CAMBIO ; para los nivcles: direccién, gerencia, empleados y trabajadores; en cada nivel se
requicre descongelar, cambiar y recongelar, asi como en cada uno de estos niveles y ctapas se
requiere plancar-hacer-verificar-actuar.

Se debe iniciar con el nivel directivo y continuar con ¢l ger ial debe ser

Para no perder la continuidad es r dable traslag la fase final de la primera etapa con
la fase inicial dc la ctapa siguiente.




El tiempo para el cumplimiento de objctivos por ctapas debe ser lo mas corto posible pero
congruente a la situacion cn cada ctapa.

No debemos perder de vista que el scguimiento 6 plan por objctivos lleva a obtener resultados
en ¢l minimo tiempo requerido.

El comjunto dec todo esto, son técni ampli te r id. y seran funcionales
dependiendo de la estrategia con que se apliquen.

Los pl de iéon deben permanccer sicmpre con un nuevo objetivo. Este plan se concreta
bl las i en donde el porcentajc de defectos es critico, del orden del 2%, que
puedc representar ¢l 25% de las ventas netas anuales s el cual sc planea reducir al 1%.
cnelp so de fabricacion; sin las para los pl s de

p , Ventas, at ién al cli disen ydesarrollo.
El por je de i plimi al que debiera aspirarsc finalmente cn posteriores plancs de

accién es de 0.3%; estc porcentaje lo cstan logrando empresas con alto descmpeilo. Esto
llevaria a ser una empresa pctitiva di

El plan de accién inicia con el andlisis de cstadisticas dec iltimos 3 afos, localizdndose S
causas pnnclpalcs que se repiten histoéricamiente;  éstas se encucntran  en el  proceso de
fabri ién y pueden ser debidas a:

e Falia de instrumentos de control y registro

= Falta de disciplina y actitud para el seg i > de las raiz

e Variaciones fucra de contro! en la materia prima proveniente de la etapa anterior del

o 6 no se ple con los req »s del cliente intermo

P

e Incumplimiento de los procedimicntos 6 falta de efectividad de éstos

® Falta de registros dc cumplimiento de requisitos dcl cliente en cada una de las etapas
del proceso



Sec enfatiza que el éxito del plan aquf prmmado radica en sentir la pecesidad de ser

competitivo, en las exig con [
involucrando atodo los niveles dec la empresa, lo cual se reafirma con las siguientes frases:

“La disposicién de hacer bien las cosas desde la primera vez”.;

“La verdad, Ia calidad no est& en Ias cosas que hace la persona, sino en la
persona que hace Ias cosas™. »

Reconozco la experiencia adquirida en Cia. Hulera Tomcl SA de CV. quien cada vez
adquicre mas prestigio y en  la cual fund. mi for I. La empresa s¢
l'unda en 1931, actualmente laboramos un total de 2,100 personas para producir 13500

de los les €l 70% son de exportaciéon . El éxito de la empresa se basa en cl
principio quc la “Calidad Significa Progreso™, blecido cn su l y en sus progr de
calidad.




2.1.1

CARITULO 2.

COSTO POR INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE CALIDAD ;

El costo por i timi de esténd: de calidad cs al que s¢ incurre por hacer las cosas
mal. Sumado éste costo al que se requicre para evitar é prevenir que se realicen las cosas mal
se obtiene, €l costo total de calidad .

dndares de calidad se vera

El efecto en la red iéon de costo por i plimi de
reflejado en el costo total de calidad.

COSTO DE NO CUMPLIMIENTO 6 COSTO DE FALLA DE CONTROL
idades del

Son los costos de neumiticos que no se aj a las especifi i 6 alas
usuario. Este costo de incumplimiento sc debe a:

e Costo por fallas de control intemo

e Costo por fallas de control externo

Costos por fallas de control interno

Son los costos reatizados antes de enviar ¢l neumitico al usuario debido a desperdicios en
recursos tales como:

e Pérdida de costo de venta al clasificar ati de acabado imperfecto

e Fallas al proceso por materia prima fuera de especificacién

e Reinspecciéon

1,

e Mano de obra en de inspeccién 6 mal p

® Mano de obra en rep i de prod en pi ¥y ter



e Ti no p ivo del equip

e Desperdicios durante cl proceso

e Tiempo cxtra para plir cstandar de produccién y dar disposicién a desperdici
e P I inad do para el p por mala sel i6

« M i defici a inaria

e Desperdicio en energia eléctrica, aire primid: itrég bustibl

2.1.2 Costos por fallas de control externo

Son los costos realizados después de cnviar el ncumitico al usuario y durante el servicio
debido a :

® Fugas de inspeccién

« Falta de servicio técnico directamentc al usuario

e Falta de informacién acerca del neumatico

e Retiro de neumiticos

e Prc i de rec! iones atendidas

e Bonificacién al usuario por costo de ncumaitico adquirido

o Pérdida del usuario por demoras en ¢l servicio

e Distribuidores insatisfechos por margen de ganancia reducido
® Retrasos en las entregas

e Faltade dio de d




2.2

En la introduccién de éste bajo se cnfatiza que el i plimi a andares de calidad

debido a fallas i y externas son provocadas por causas rafz tales como:

1) Fattadc instr de ! y registro

2) Falta de disciplina y actitud para el imi de las raiz

3) Variaci fuera de I en la materia prima proveniente de la ctapa anterior del
P 6 pori plimi con los requisitos del cliente interno

4 & plimi de los pr dimi 6 falta efectividad de estos

5) Falta de registros de plimi de los requisitos del cli en cada una dc las etapas
del proceso

Los costos de no calidad dcbidas a estas causas raiz se estima que ascienden a un 80% de las
causas totales; por lo tanto son las que han de corregirsec y prevenir.



CAPI O 3

COSTO DE CUMPLIMIENTO

Son los pecifi di d para prevenir i plimi de and. de
calidad en los ati y los de luacién para ascgurar que se estin cumpliendo
con las especificaci los requisitos y la satisfaccién del cliente. Estos costos se deben a:

e Costosde ! para prev i6

e Costos de 1 para eval ié
Costos de ! para la p ién dcbidos a:

Laboratorio de anailisis y aprobacion de materia prima

Laboratorio de materia prima en proceso

Prucbas para d ollo de ati

Departamento de calidad en proceso

Departamento de control de neumaticos en proccso
Departamento de metrologia

Departamento para auditorias interas y externas
Revisién de bienes dc equipo

Revisién de informes financieros

Revisién de facturacién

Evaluacién de clientes




3.2

Auditorias al proveedor

Revisién de especificaciones con ¢l proveedor
Entregas y existencias de material directo ¢ indirecto
Revisién de ventas de neumiticos

Encuesta a clicntes

Capacitacion en todos los departamentos

Entrevistas con personal cesado

S imi de

Auditorias juridicas

Cumplimiento de obligaciones juridico

Costos de control para la evaluacién; cuya finalidad es verificar ¢l cumplimicnto de las
pecificaci requerimi y la satisfaccién del cli

® Pruebas dc inspeccién de producto en proceso

e Prucbas de campo

e Laboratorio de evaluacién de Aticos
Al no aplicar con i la admini ion por calidad en base a costos, podria ser que
cl 25% (2), de las ventas se gaste cn desperdicio: iempo extra, d por calidad inferior,

excesivos inventarios, pérdida de do, i i i6n del cliente. Esto medido a través del
indice de plimi de estind; pucde repr el 2% de no cumplimiento.




CAPITULO 4

PLAN PARA DISMINUIR COSTOS POR INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE
CALIDAD.

El1 plan debi iniciar por indi de la Dir i6n de Operaciones y la Direccién Técmca a
wavés del Sist de Gestién de Calidad y de los Depar de Calidad en pr
ser la ruta para lograr cl plan de rcducclén de costos por i de andares de

calidad, tomando como base 1a si i de la p en Ia cual debe identificarse las
causas realcs, registrarlas, clasificarlas, analizarlas, costearlas y evidenciarlas. Con esto sc podra
detectar la fuente que origina las causas para entonces corregir y prevenir.

4.1 Calidad en p dcberia ob li y cvid jar el imp cn los costos por
pli; de estindares de calldad referenciado en p ji P alas

42 Las principal pueden localizarse a través de una griafica de Pareto, (4) analizando
costos por penodos les 6 les donde se represente las causas que lo originan
histéricamente.
Este analisis solo nos indicard cuales son las causas nctuales, obscrvar cuales son las
principales que se i rep el 80% dc los costos por F puede ser cl
caso que las S rafz que origi este po ije sean las indicadas en la i di ion de
cste trabajo.

4.2.1 El diagrama de procesos por bloques sirve como un panorama para ubicar las causas raiz ecn
cada etapa, cn la figura | se representa el proceso total de fabricacién de neumiticos.



FIGURA 1 DIAGRAMA DE BLOQUES DEL PROCESO DE FABRICACION DE NEUMATICOS
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4.2.2 Solucién a causas raiz

Con la experiencia adquirida en cl p de ati y dc la observacion en
estadisticas de matcrial no forme sc d uc las i para climi las S raiz
del i pli de andares dc calidad, definidas en €l punto 2.2 son:

d ion de idad: de instr

e Implementar un programa dec
control y registro por dreas. Responsables: Gerentes Técnicos, Calldad

Produccién y Mantenimiento

» Estabk imi de p desde la recepcion de materia prima hasta
antes de embarcar cl producto hacia ¢l usuario. Registrando los resultados en
cada elapa y evaluando el cumph i Respc bl Jefes de cada arca de
P y lidad en p! y Asi Téeni

® Establecer auditorias cspccif camentc en las areas de manufactura,
determi d t y efectividad de los procedimientos

el
Responsable: Sistema de Gesuén de Calidad y Asistentes Técnicos

® Verificar si cumple con los requerimientos del cliente de cada etapa de proceso,

definir cstos si no cxlslen
R- PC dc Gestion de Calidad y Gerencia Técnica, de

d i k teriay N imiento.

Pr B

4.3 Antilisis de costos por calidad

La figura nimero 2 muestra una prototipo de tabla de registro para informar acerca de los costos
de calidad total

12



TESIS CON
FALLA DE ORIGER

CIAHULERAEXITOSASA DECYV.
ASEGURAMENTO DE CALIDAD

REGISTRO DEL INFORME DE LOS COSTOS DE CALIDAD
PORCENTAJE RESPECTO A VENTZS

€ODGO WES
g cosTo_ (DESCRIPCION Sep02  JOBSERVACIONES
%
100 [COSTOS PORFALLAS INTERNAS
110 Costos por hempo exlra para cumpl el estandar de produccin 0.3
111 Casta por falla en las compras 005
112 Caslo por falia en las gperacones 0.5
TA3__ [Costa por Talia de matenia prma fuera de especiicacion [X]
114" [Costo por fallas en el drsefio 0.05
116 JCosto por reinspeccon X
1.16 Costo pof tempo exira e fenspeccdn Al
1.7 Costo por tempo imp g6 equipoes 0.1
118 Costo pot #hios 01
713 [Costo gg Teparer matenal no conforme 04|
1.8 Costo de petsonal inadecuado en € pueslo por mala seleccion )
TOTAL EN PORCENTAJE DE VENTAS 2
37 AR R
| 200 ICOSIO PORFALLAS EXTERMAS
2.10 Casto por fugas de mspeccén 0.1
231 [Costo por clente perdido 02,
212 Bondicacdn al cliente pac costo de neumatica adquuida 1
213 Costo por relraso de entregas 0.1
214 O fechos detiuda al margen de 0.2
215 |Coslo por Talta de poiilicas de fnanciamiento a chentes 0.2
236 1Costos por Tafta de informacion diecta 3l usuano 92
TOTAL EN PORCENTAJE DE VENTAS H
o ;
300 VENCION Y EVALAUCH 3
4 1 D! uC %0
500 [VENTAS TOTALES k]
500 |PORCENTAIE CUMPLMIENTD 9’5{
1
1
FUEN INFO! DPT0. COSTOS
L 3 fas 1
FIGURA 2




4.3.1

4.3.2

4.4

4.5

4.5.1

La accién propuesta a cada una de las § raiz i de ti P
recursos Yy por lo tanto de un pmnpucsto._és!e debe scl' justificado ante la direccion

evidenciando lo que se ha red por p de calidad en costos.

La sigui tabla lo quec sc espera lograr del plan en funcién de costo, presupucsto y
tiempo.
Causa | Costo en | Presupuesto | Fecha de | Fecha de Fecha |% de reduccién
raiz | % ventas|en % ventas| inicio | de avance limite
[ 3 2 Ene-2003 | Feb-2003 | Mar-2003 0.1
2 12 s Enc-2003 | Mar-2003 | Jul-2003 0.5
3 3 ) Feb.2003 | May-2003 | Jun-2003 0.2
4 3 3 Enec-2003 | Feb-2003 | Mar-2003 0.
E 2 1 Feb.2003 | Mar-2003 | Abr-2003 0.
Total | 25 % 15 % 1.0%

En este plan de accién se espera lograr una reduccién det 19  en ¢l incumplimiento de
estandares de calidad del 2%.

Sec recomienda ns:gnar a cada grupo formado por pcrsonas que de las fi que
originan esas pales , estas fi den ser lizadas utilizando el Diagrama dec

Ishikawa 4. Para asegumr el cumplimicnto del objchvo c¢s importante que alguien coordine las
actividades del grupo.

Las fuentes principales que originan las causas son las que deben ser eli d demis de
tomar acciones preventivas;. Esto requierc de registros que pueden scr graficos donde se
muestre el avance.

tidad sec obti

La mixima reduccién dec costos por i limi; > de andares de
cuando sc establecen grificos de costos por kilogramo de ncumitico en funcién del
cumplimicnto total de calidad. Estos grificos dan como resultado un costo de no cumplimiento
minimo alcanzable 6 punto de equilibrio tal como lo muestrala fig. 4 3

En esa grafica sc observa que los de prev ién y eval ion son ptibles de
reducir.

" SFDRIO 3 VTITIV4
NOJ s1S4L




MODELO DE LOS COSTOS OPTIMOS DE CALIDAD.

(Basada ¢n la referencia 3)

%
§ 2s
E 20
8 cosTos
-4 «@——TOTALES DE
g 15 LA CALIDAD
%é 10 SRS
2
-
8
COSTOS DE LA EVALUACION
g MAS LA PREVENCION
0 20 40 60 80 10(

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE CALIDAD.

4.5.2 El faclor productividad sc ve fucncmcme influenciado por los

limi de

dei
tacién incluye el efecto de este costo.

los d de calidad, la T
PRODUCTIVIDAD =
La productividad se i cuando ser

YENTAS, PRODUCTO BUENO
OTROS COSTOS + COSTO TOTAL DE CALIDAD

d los

P

Esto es determinante para que la direccién tome la d

de reduccion.

de calidad.

73

ion de la impl

de este plan

15
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5.2

53

5.3.1

CAPITLRLO 5

EL PROCESO DE CAMBIO .,

El proceso dec cambio hacia la reduccién dc costos por i plimi de andares de
calidad secria la ctapa del plan que requicre de un programa para su implementacién. Este
proceso de cambio implica DESCONGELAR- CAMBIAR Y RECONGELAR, desde la
direccién, gerencias hasta llegar a el nivel empleado y trabajador. En las figuras 5,6 y 7 se

establece como lograr este proceso.

A medida que sc logran los objetivos, cstos pasos del bio tienden a f un ciclo.
Descongelar
Elab pl i des a cada nivel de la organi ién que conv y creen

concienci:.; en cada persona de la necesidad de este cambio.

Cambiar

La p esta con ida de la idad de bi éste i a darse debido a
evid ias , cursos, infc reportes, logrando con este nucvas .ctnude-y valores.
Recongelar

Lap fi su nueva itud hacia el cambio, refuem lus nuevos valores. Comienza
a compartirlos con los dema BT de la orgar hasta llegar al personal

empleado y trabajador.

Durante ¢l proceso de cambio es natural que hayar ia debido a restrictivas tales

como:
* Bencficio del cambio incierto
e Exito en el pasado
® Temor a perder los beneficios personales actuales

= Falta de confianza en ¢l plan

16




bj liminar csas fuerzas restrictivas.

$.3.2 Los bencficios del bio bien pl do ti por obj
bio no d ide la interrelacion que hay

Es fundamental que el agentc que promueva cl
entre los elementos siguientes :

@ Valor humano, creencias, cultura

e Si blecidos en la org;
e Habilidades

e Estilo del Personal

e Estructura de la organizaciéon

@ Estilos gerenciales

e Estr ias de la or

17



CAPITULO 6

DISCUSION.
Elp de expansién quc p ori ¥y curopcas mdnca que para scr
petitivo se requi I niveles del 0.3 % en el i plimi de .
Es decir cl 25 % (2) de les g das en desperdicios, tiempo extra, d por
lidad inferior, p de do, i isfaccion del cli se reducird a 0.25% ., estec dato

parecc utépico, pero podria ser la meta a alcanzar en 10 afios.

Independicentemente del nivel de cumplimiento de calidad en quc se cncuentren las empresas
prod de & se debe reconocer que si el primer aflo se logran reduccionces del
50% en el costo; se justificard quec el sistema de calidad actual incluya en sus objetivos
administrar en base a costos, ya quc csta cs la forma en que la direccién estard convencida .

El éxito de este proceso de cambio plantea que las posteriores reducciones serdin de menor
incrcmento ya que ho d de de la capacidad de proceso, de los provecdores y el cficiente

servicio a clientes, medido a “través de la satisfaccion .

Estec plan de accién establece reducir los costos por i timi de estindares a un 50%
durante e! primer afio de establecido el cambio de cul(ura, sin embargo el no alcanzarlo no
Jjustifica dejar de hacerlo ya que si el cambio se da, esto ya es ganancia, hay que evaluar a que
porcentaje corresponde, puede suceder que al siguiente afio se logren resultados mas
atractivos. Es claro que para alcanzar el objetivo en el menor tiempo posible depende de! total

involucramiento.

El plan de i6n para reduci por ir plimi > en los estandares de calidad apoyado
en el Pr de Cambio pued: irse enla ia que se pr cn las figuras 5,6y
7.

18
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ESTA SECUENCIA D FLUJO DEBE APLICARSE EN EL ORDEN QUE SE ENLISTA

CAMBIO A NIVEL DIRECCION

A M
PROCESO DE CAMBIO HACIA UNA CULTURA DE ADMINISTRAR COSTOS DE CALIDAD
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CAPITULO 7

CONCLUSIONES.
El plan de ién aqui p! do para reduci por i limi > de aAndares de
calidad en una empresa prod de Ati es ptible de lograrse con el total
i 1 i del pe 1 a todos los niveles.

bi d as las cir ias dec

Es fundamental estar convencido para entrar en este
sobrevivencia Jo exigen .

Si el proceso de bio sc impkh se¢ puede lograr reducir 50 % del 25 % 2 de ventas
1 £ d: en dcsperdici iempo extra, d >s por calidad inferior, pérdida de

do, i isfaccién del cli
limi de calidad en que se encuentren las empresas

Independientementc del nivel de ir P
productoras de ncumdticos se¢ debe reconocer que si €l primer aflo se logran reducciones en
costo del 50%,; justificaran que el sistema de calidad actual incluya en sus objetivos
administrar en basec a costos ya que esta ¢s la forma en que la direccién estard convencida de

los avances .
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