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RESUMEN

El siguiente trabajo presenta los resultados sobre la evaluacion de la Herramienta
“Oportunidades de Mejora y Registro de Costos de No Calidad” en los Proyectos
de la Empresa Siemens S.A. El area donde se realizé la investigacion fue la
unidad de negocio que se encarga de la transmision y distribucién de energia
(PTD), por medio de la ejecucion de proyectos. Continuamente la empresa realiza
procesos de evaluacién de las técnicas y herramientas utilizadas en la gestion de
los proyectos a fin de mejorar la eficacia en la utilizacion de estas, adicionalmente
su gestién de proyectos se mantiene alineada con el Sistema de Gestion de la
calidad 1SO 9001:2000, de la cual posee certificacion. La investigacion realizada
fue de tipo evaluativa y buscé evaluar si la herramienta que permite cuantificar los
costos de no calidad (son los costos directos o indirectos originados por fallas o
reprocesos, que se generan por no cumplir con los requisitos internos y externos
de las empresas, disminuyendo asi el margen de utlidad y rentabilidad del
producto de los proyectos, por lo tanto al ser minimizados (ya que algunos de ellos
no pueden ser eliminados) se puede lograr mantener y/o aumentar el margen de
utilidad y rentabilidad del producto final) ayuda a cumplir con los objetivos
planteados al inicio de un proyecto. Lo primero que se hizo fue identificar el
procedimiento actual para el uso de herramienta, luego se identificé los beneficios
de su uso y se determind el nivel de conocimiento de los equipos de proyecto
sobre la herramienta y sus beneficios, posteriormente se determind si en la
herramienta se estan registrando adecuadamente los datos y generando la
informacion requerida de los costos de no calidad. En términos generales se pudo
concluir que los usuarios conocen la herramienta y sus beneficios pero no la usan
ya que sienten que es una mayor carga de trabajo, por lo cual se recomienda al
departamento de calidad y a la gerencia que impulsen diariamente su uso, para
gue los usuarios se identifiquen mas con ella y comiencen a percibirla como una
fuente de lecciones aprendidas.

Palabras Claves: Siemens, Gestion de Proyectos, Evaluacién, Costos de No Calidad,
Rentabilidad, Utilidad, Beneficios.
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INTRODUCCION

Toda empresa en este nuevo siglo debe diferenciar claramente los atributos que
satisfacen la creciente exigencia de los clientes, ya que el nuevo escenario donde
éstas se desenvuelven se ha tornado cada vez mas exigente para mantenerlas en
el mercado de forma exitosa. En este sentido, se afirma que la calidad se
manifiesta como uno de los grandes aliados para alcanzar el éxito en la aplicacién
y revision de cualquier proceso que tenga como fin ultimo el mejoramiento
continuo, ya que sus herramientas son un medio para detectar oportunidades,
para llevar a cabo mejoras y darle credibilidad al compromiso asumido por la

gerencia con el fin de lograrla.

En busca de esa excelencia esta investigacion se centré en la evaluaciéon de la
Herramienta “Oportunidades de Mejora y Registro de los Costos de No Calidad”
en la Empresa Siemens S.A., buscando demostrar la importancia de los sistemas
de costos de la calidad para el mejoramiento continuo de los proyectos, y lo
esencial que es tener dentro de la empresa un medio para detectar oportunidades

de mejora.

A pesar que la empresa cuenta con esta herramienta se ha observado la
existencia de mudltiples fallas y/o omisiones por lo cual, mediante esta
investigacion, se quiere descubrir por qué ocurren y qué se puede hacer para

mejorar.

La estructuracién del presente trabajo especial de grado es por capitulos, en el
primero se desarrolla el planteamiento de la investigacién, se destaca la

importancia del estudio, los objetivos y la justificacion del mismo.

El segundo capitulo ofrece los fundamentos teoricos que sustentan el estudio,

haciendo una breve explicacion de los principios establecidos por diferentes



autores sobre los costos de no calidad y las herramientas para su medicion y

control.

En el tercer capitulo se identifica el tipo y disefio de investigacion realizada, asi

como la metodologia utilizada para el estudio.

El cuarto capitulo ofrece una breve resefa histérica de la organizacion Siemens

S.A., que es donde se desarroll6 la investigacion.

En el quinto capitulo se presentan los datos obtenidos de la investigacion, los
cuales se obtuvieron mediante la aplicacion de técnicas tales como encuestas y

entrevistas realizados a la muestra en estudio.

En el sexto capitulo se presentan los analisis de los resultados obtenidos durante

el proceso de investigacion.

El séptimo capitulo sintetiza las conclusiones que surgieron de la investigacion. Y
finalmente en el Ultimo capitulo se plasman las recomendaciones ofrecidas a la
Empresa Siemens S.A., y a cada uno de los miembros de los equipos de

proyectos.



CAPITULO |

PROPUESTA DE TRABAJO

[.1 Planteamiento y delimitacion de la problemética

Las organizaciones pueden desarrollar dos tipos de actividades: operaciones y
proyectos, éstos ultimos se realizan con un propdésito, son temporales y son
anicos; para ser eficientes en la ejecucion de éstos se deben manejar criterios
profesionales que se rijan por las mejores practicas disponibles, para asi lograr la
utilidad y rentabilidad en los productos de los proyectos, basadas principalmente

en el control de los costos.

La Empresa Siemens S.A., fundada en Venezuela hace mas de 50 afios, se
dedica a desarrollar proyectos en diversas areas, tales como energia, salud,
comunicaciones y servicios, su estructura organizativa esta desarrollada por areas
corporativas y unidades de negocio, siendo el area de investigacion la unidad de
negocio que se encarga de la transmision y distribucién de energia (PTD), por
medio de la ejecucion de proyectos, es por eso que continuamente realiza un
proceso de evaluacion de las técnicas y herramientas utilizadas en la gestion de
los proyectos a fin de mejorar la eficacia en la utilizacion de estas, adicionalmente
su gestion de proyectos se mantiene alineada con el Sistema de Gestion de la
calidad ISO 9001:200, de la cual posee certificacion.

Una de las técnicas aplicadas fue la implementacién de una herramienta que
permitiera cuantificar los costos de no calidad que surgen durante el desarrollo de
los proyectos. Los costos de no calidad estan relacionados con los costos directos
o indirectos originados por fallas o reprocesos, que se generan por no cumplir con
los requisitos internos y externos de las empresas, disminuyendo asi el margen de

utiidad y rentabilidad del producto de los proyectos, por lo tanto al ser



minimizados (ya que algunos de ellos no pueden ser eliminados) se puede lograr

mantener y/o aumentar el margen de utilidad y rentabilidad del producto final.

Teniendo en cuenta que el uso de la herramienta tiene como objetivo principal
minimizar los costos de no calidad para aumentar el margen de utilidad y

rentabilidad en los productos de los proyectos surge la siguiente interrogante:

¢Esta siendo usada de manera eficiente la herramienta para el control de los

costos de no calidad en los proyectos?

A partir de esta interrogante se propone realizar una evaluacion al procedimiento
aplicado por la unidad de negocios para que los miembros de los equipos de
proyectos utilicen esta herramienta y se investigara si son conocidas las ventajas

por su uso.

[.2 Objetivos de la Investigacion

Esta investigacion buscO dar respuesta a la interrogante antes planteada,

definiendo los siguientes objetivos:

1.2.1 Objetivo General

Evaluar el procedimiento actual para el uso de la Herramienta “Oportunidades de
Mejora y Registro de los Costos de No Calidad” en los Proyectos de la Empresa

Siemens S.A.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar el estado actual de la percepcion de los miembros de los equipos
de proyectos sobre la herramienta “Oportunidades de Mejora y Registro de los
Costos de No Calidad”.



e Describir los beneficios del uso de la herramienta “Oportunidades de Mejora y
Registro de los Costos de No Calidad”.

e Evaluar el conocimiento que tienen los miembros de los equipos de proyectos
sobre los beneficios del uso de la herramienta “Oportunidades de Mejora y
Registro de los Costos de No Calidad”.

e Describir cuales son los costos de no calidad mas frecuentes en los proyectos.

e Verificar la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar el
uso de la herramienta “Oportunidades de Mejora y Registro de los Costos de
No Calidad”.

e Determinar el seguimiento del uso de la herramienta “Oportunidades de Mejora

y Registro de los Costos de No Calidad” en los proyectos.

[.3 Justificacion de la Investigacion

La realizacion de esta investigacion tiene diversos motivos que la justifiquen. El
primero de ellos es que al identificar los costos de no calidad en los proyectos y
aplicar las medidas correctivas y/o preventivas ayudard a aumentar el margen de

utilidad y rentabilidad de la empresa.

A pesar que hace mas de dos afios que se implemento el uso de la herramienta
“Oportunidades de Mejora y Registro de los Costos de No Calidad”, se dictaron
charlas y se dieron capacitaciones sobre la importancia de su uso en la ejecucion
de los proyectos y por ende para la empresa, en el primer afio no se evidencio
ningun uso, y para lo que va de este afio no se evidencia mayor avance, por lo

tanto la realizacion de esta investigacion ayudara en gran medida a detectar las



posibles fallas existentes y las medidas que se pueden implementar para

corregirlas.

Mensualmente se definen metas de uso de la herramienta “Oportunidades de
Mejora y Registro de los Costos de No Calidad”, sin embargo estas metas no son
cubiertas, de alli surge la necesidad de saber si es que no se cometen errores y es
por eso no la aplican o por el contrario no saben como usarla o existe alguna otra

razon que la gerencia desconozca.

Esta investigacion ofrecerd a la gerencia, a los grupos de calidad y a los miembros
de los equipos de proyectos algunos elementos que le ayudaran a mejorar el uso
adecuado de la herramienta.

Poder identificar y difundir las mejoras que se pueden obtener con la utilizacion de
la herramienta “Oportunidades de Mejora y Registro de los Costos de No Calidad”
impulsara a los miembros de los equipos de proyectos a identificarse con ella 'y por

lo tanto se incrementara su uso.

Los medios que se implementaron para la basqueda de informacion fueron los

siguientes:

1.- Por medio de encuestas que se realizaron a los miembros de los equipos de
proyectos para identificar por qué la herramienta no cumple con sus objetivos y en

algunos casos se complemento con entrevistas.
2.- Extraccidn de estadisticas y datos directamente de la herramienta.
Esta investigacion se llevo a cabo durante 12 semanas en las instalaciones de la

empresa Siemens, S.A., la cual se encuentra ubicada en la Av. Don Diego

Cisneros, Edificio Siemens. Los Ruices, Caracas.



CAPITULO I

MARCO TEORICO CONCEPTUAL
II.1 Antecedentes

Muy pocas veces en las empresas los resultados financieros son relacionados
con la eficiencia y eficacia de los procesos. Generalmente se hace relacion a la
calidad de los resultados financieros en términos de evaluar el origen real de las
utilidades, la rentabilidad y el entorno de la inversion. El andlisis financiero se
concentra mas en aspectos relacionados con el crecimiento o disminucién de las
ventas, los costos de produccion, los costos de disefio o redisefio, los gastos de
investigacion y desarrollo, los costos financieros, los costos de mercadeo y
comercializacion, los gastos de ventas y distribucion, las utilidades, la rentabilidad
entre otros. Sin embargo, existen muchos procesos operacionales internos cuyos
costos pueden incidir en los resultados de manera significativa, pero no son
conocidos ya que es necesario adentrarse mucho mas en las areas de las
organizaciones para examinar de cerca la eficiencia y la eficacia de dichos

procesos.

Es por eso que durante las ultimas décadas, las compafias del mundo occidental
tomaron conciencia de la estratégica importancia que representa la aplicacion de
herramientas para el registro y control de los costos de no calidad para la sanidad
de sus proyectos. Comprendieron que el buen uso de estas herramientas les
permitira ser competitivos en el mercado con una excelente rentabilidad. Asi pues,

se ha iniciado en el mundo un proceso de mejoramiento continuo de la calidad.

La calidad satisfactoria de un producto o servicio va de la mano con costos
satisfactorios de calidad y servicios. Uno de los obstaculos principales para el
establecimiento de un programa mas dindmico de calidad en afios anteriores era
la nocién equivocada de que el logro de una mejor calidad requiere de costos

mucho mas altos.



La calidad insatisfactoria significa una utilizacion de recursos insatisfactoriamente.
Esto incluye desperdicios de material, desperdicios de mano de obra, desperdicios

de tiempo de equipo y en consecuencia implica mayores costos.

Un factor principal en estos conceptos erroneos del pasado de la relacion entre
calidad y costo era la poca disponibilidad de datos importantes. En realidad, en los
primeros afios, habia una extendida creencia de que la calidad no podia ser
medida practicamente en términos de costos. Parte de la razon de esta creencia
era la contabilidad de costos tradicional, que seguia la guia de la economia
tradicional y que no habia tratado de cuantificar la calidad. En forma
correspondiente, el costo de la calidad no se ajustaba facilmente a las viejas

estructuras de la contabilidad.

Hoy, no solo se reconoce la capacidad de medicion en los mismos programas de
calidad, sino que estos costos son centrales para la administracion e ingenieria del

control moderno de la calidad total, asi como para la planeacion estratégica.

Dado que una gran cantidad de empresas reconocieron el amplio espectro de la
calidad, emergio el concepto de calidad total. Procter & Gamble en 1992 defini6 la
calidad como el esfuerzo de mejoramiento continuo llevado a cabo por cada uno
de los integrantes de una organizacion para entender, efectuar y exceder las

expectativas de los clientes.

Lo antes expuesto se reafirma al mencionar que la implantacion y puesta en
marcha de cualquier programa requiere de dos elementos fundamentales:
liderazgo y planificacion estratégica. A éstos se agrega el manejo de la
informacion y los datos como elemento vital en la era digital y de velocidad de

respuesta en la toma oportuna de las decisiones.



El buen manejo y adecuado uso de estos elementos seran el catalizador para que
el sistema de costos de la calidad sea gerenciado exitosamente. Como fase
posterior, se hacen las revisiones constantes y necesarias que, bien definidas y
bajo el adecuado entrenamiento y facultad a todos los trabajadores para intervenir
en la creacion y cambio en los procesos, conllevan al concepto denominado

mejoramiento continuo.

El mejoramiento de la calidad da inicio en realidad a la reduccion de costos. En
este caso, calidad se refiere a la calidad del proceso del trabajo de gerentes y
empleados. Mejorar la calidad del proceso de trabajo genera como resultado una
menor cantidad de errores, de productos defectuosos y de repeticion del trabajo,
acorta el tiempo total del ciclo y reduce el uso de recursos, disminuyendo, por
tanto, el costo general de las operaciones. Mejoramiento de la calidad es también

sinbnimo de mejores rendimientos.

[I.2 Importancia de la Aplicacion de Sistemas de la Calidad para el Control de

los Costos de No Calidad

Los Sistemas de la Calidad son muy importantes, en primer lugar porque son
muchos los costos de no calidad que continuamente surgen en los proyectos. De
acuerdo con la investigacion de un grupo de trabajo de la Oficina para el
Desarrollo Econdmico Nacional (ODEN) que estudié la calidad y las normas
publicadas en 1985, alrededor del 10 al 20% de las ventas totales de las empresas

esta representado por los costos relacionados con la calidad.

En segundo lugar, el 95% de los costos en la calidad generalmente tiene relacion
con la valoracion y los defectos. Estos gastos le afladen muy poco al valor del
producto o servicio; los gastos de los defectos, por lo menos, pueden considerarse

evitables. La reduccion de los costos de los defectos mediante la eliminacion de



las causas de la falta de cumplimiento también puede traducirse en una reduccién

sustancial de los costos de valoracion.

En tercer lugar, los costos innecesarios y evitables encarecen los bienes y
servicios. Esto a su vez, afecta la competitividad y, a la larga, los salarios y los

estandares de la vida de las personas.

En cuarto lugar, es evidente que los gastos y los aspectos econémicos de muchas
actividades relacionadas con la calidad, incluidas las inversiones en la prevencion
y las actividades de evaluacion, les son desconocidos a las compafias, no
obstante que tales costos son considerables y que una parte sustancial de ellos es
evitable.

Con tantos factores involucrados en la administracion de la calidad que cumpla
con las demandas del mercado, es esencial que las compafiias tengan un sistema
de costos de la calidad claro y bien estructurado que determine, documente,
coordine y mantenga todas las actividades claves que son necesarias para

asegurar las acciones de calidad en todas sus operaciones.

Sin esta integracion sistemética, muchas compafias pueden perder en lo que

puede considerarse su ventaja competitiva.

La caracteristica de los sistemas modernos de calidad total es su efectividad para
proporcionar un fundamento sélido para el control econémico de esta complejidad,
en beneficio tanto de una mejor satisfaccion con la calidad por parte del cliente

como reducir los costos de no calidad.
Los Sistemas de Costos de la Calidad proporcionan los criterios para obtener

informacion que puede ser utilizada por la direccion de la empresa para analizar el

impacto econdmico que tiene la calidad o la ausencia de ésta en los resultados de
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la organizacién y verificar el progreso obtenido como consecuencia de las

acciones dirigidas a la mejora continua.

[I.3 Recomendaciones para el uso de los Sistemas de la Calidad

Es recomendable que los Sistemas de la Calidad utilizados por las empresas
tengan una evaluacion mensual. Es conveniente ademas que los responsables de
los proyectos analicen semanalmente los costos ocasionados por pérdidas

internas a fin de tomar acciones correctivas y preventivas.

Un estudio llevado a cabo por Tamini y Sebastianelli (1996) determin6é que los
gerentes de ochenta y seis firmas del este de los Estados Unidos de América
definen calidad como a) Perfeccion, b) Consistencia, c¢) Eliminacion de
desperdicio, d) Velocidad de entrega, e) Cumplimiento de politicas vy
procedimientos, f) Provision de un buen producto, g) Hacerlo bien desde la

primera vez, h) Satisfaccion a los clientes, i) Servicio total a los clientes.

Se recalca entonces, que no todas las empresas que han implantado un sistema
de la calidad logran resultados inmediatos, ya que como lo refieren Kepner y
Tregoe (1995), implantar un sistema de mejoras en calidad depende de la
habilidad para identificar y solucionar problemas, lo cual es una desviacién entre lo
que deberia estar pasando y lo que actualmente ocurre, siendo suficientemente
importante para hacer que alguien piense que la desviacion tenga que ser

corregida.

En tal sentido, un sistema de la calidad, bien implantado a todo nivel de procesos,
debe ser revisado y comparado con sus objetivos en forma periodica, utilizando
elementos de medicion a fin de monitorear su desempefio, orientandose siempre

hacia la toma de las mediciones que considera relevantes para medir la
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consecucion de sus metas y objetivos. A tales efectos, Osborne y Gaebler (1992)
observaron:

1. Si los resultados no se miden, no se sabra si se ha logrado el éxito esperado en
la correccién de una falla.

2. Si no puedes ver el logro, no puedes recompensarlo y si no puedes
recompensarlo, estaras premiando la falla.

3. Si no puedes reconocer una falla, no puedes corregirla.

Al implantar un sistema de la calidad se busca que los procesos se encuentren
regulados por procedimientos de forma tal que sean entendidos y aplicados por
toda la organizacion, bajo las practicas operacionales establecidas. Lo
anteriormente expuesto por Osborne y Gaebler (1992) expresa que un sistema
qgue no mida los resultados no podra manejar las fallas de forma efectiva, siendo
estas Ultimas las que afectan directamente la calidad de los bienes y servicios
producidos por una organizacion, por lo que dichas fallas seran vistas o
descubiertas por los clientes finales quienes tenderan a rechazar el bien o servicio

al ubicar una alternativa de mejor calidad.

No obstante, la mediciébn de cualquier parametro debe estar alineada con los
objetivos de una organizacion. De acuerdo a Evans y Lindsay (1999), muchos
gerentes y profesionales relacionados con la calidad observan las actividades de
medicion Unicamente en términos de resultados en un sistema de produccién. El
enfoque de la data y la informacion es el de controlar, diagnosticar y planificar,

respectivamente.

Complementariamente, refieren Evans y Lindsay (1999) que el objetivo mas
importante de los sistemas de la calidad es el de traducir problemas de calidad en
un lenguaje para la alta gerencia - el lenguaje del dinero. Juran (1992) observo
que, tanto trabajadores como supervisores, hablan el lenguaje de las «cosas»,

tales como unidades y defectos. Por ello, los problemas de calidad expresados
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como el nimero de defectos tipicamente tienen poco impacto en la alta gerencia,
quien esta mas enfocada en el aspecto financiero del negocio. Por tanto, si la
magnitud de los problemas de calidad se expresen en términos monetarios, los
ojos de la direccion se abririan al interés del costo de la calidad.

Cabe destacar, entonces, que no es suficiente conque una empresa posea un
sistema de la calidad basado en cualquiera de las certificaciones internacionales,
si no estan implantados los mecanismos necesarios para aprender de los errores,
defectos, fallas y desviaciones que, cuantificados apropiadamente, permitan a una
organizaciéon tomar conciencia de la necesidad de mejorar continuamente

mediante la aplicacion de acciones correctivas y preventivas.

1.4 Definicion de Términos Basicos

A continuacion se explicaran en forma muy breve los diversos términos teoricos

que sustentan esta investigacion:

Costos de Calidad: Son los que se derivan de la operacion del sistema de la
calidad y estos se dividen en costos de prevencion, costos de evaluacion y costos

de falla, internos y externos.

Costos de Prevencion: son aquellos que se producen al intentar reducir o evitar
fallos, tales como los costos de formacion, investigacion de mercados, revision de
disefio de productos, mantenimiento preventivo, costo de estructura del
departamento de calidad, prevencion en la empresa del proveedor, costo de
concepcion de manuales de prevencion de calidad, costos ligados al
funcionamiento de los circulos de calidad, costos ligados al funcionamiento de un
sistema de sugerencias, programas de calidad, reuniones de calidad, analisis de
fallos, evaluacién de proveedores, revision de especificaciones y entrenamiento

para la operacion.
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Costos de Evaluacion: Son aquellos que se producen al efectuar
comprobaciones para conocer el nivel de calidad que ofrece la empresa. Esta
comprobacion exige desarrollar actividades tales como auditorias, inspecciones,
homologacion y revisiones de calidad, investigacion de mercados, formacién para
la evaluacion, ensayos, costo de funcionamiento de laboratorios y vigilancia del

proveedor.

Costos de Fallas: son también conocidos como “costos de no calidad”. Estan
relacionados con los costos directos o indirectos originados por fallas o
reprocesos, que se generan por no cumplir con los requisitos internos y externos
de las empresas, disminuyendo asi el margen de utilidad y rentabilidad del
producto de los proyectos, por lo tanto al ser minimizados (ya que algunos de ellos
no pueden ser eliminados) se puede lograr mantener y/o aumentar el margen de
utilidad y rentabilidad del producto final. Estos pueden dividirse en fallos internos y

fallos externos.

Costos por Fallos Internos: son costos que surgen de no conformidades de
suministros y/o proyectos, descubiertas antes de la entrega de los equipos y/o
servicios al cliente, es decir son los costos referidos a fallos producidos antes de la
venta. Serian fallos internos los siguientes: desechos, reproceso, reinspeccion de
los productos en que se han cometido errores, aceleraciones por culpa de
retrasos, accidentes por errores en la planificacibon u organizacion de la
produccion, o por falta de formacion, o por errores en el mantenimiento, robos por

fallos en el control interno y reduccién en las ventas.

Costos por Fallos Externos: Son los costos resultantes de una calidad
inadecuada, descubierta después de la entrega al cliente, después de la venta y
son las que tienen mayor impacto sobre la empresa ya que son percibidas por el

cliente, es decir es el fallo que se produce una vez que ya ha sido entregado el
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producto al cliente. Como por ejemplo en el servicio posventa, las reclamaciones,
pleitos, indemnizaciones que haya que pagar a los clientes, analisis de averias,
imagen negativa de la empresa y campafias de sustitucion de productos
defectuosos. Estos costos pueden dividirse en tangibles e intangibles.

Costos por Fallos Externos Tangibles: son los que se pueden calcular en forma
objetiva y, normalmente, van acompafiados de un desembolso en efectivo por
parte de la empresa que los comete. Por ejemplo los costos de mano de obra o

materia prima en el que hay que incurrir como consecuencia del fallo.

Costos por Fallos Externos Intangibles: son los que se han de calcular con
criterios esencialmente subjetivos y son consecuencia de la pérdida de la imagen
de la empresa producto del impacto de los fallos en los clientes o los que se
producen al desmotivarse la plantilla a causa de accidentes o quejas de los

clientes.

Oportunidades de Mejora: Es cualquier deteccion relacionada con las
necesidades o expectativas de los clientes (internos o externos) o con los
procesos establecidos en el Sistema de la Gestion de la Calidad, ya sea como: No
Conformidad, Accién Preventiva o Accion Correctiva.

No conformidad: Es el incumplimiento de un requisito previamente establecido

asociado a un uso previsto o especificado.
Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una No

Conformidad Potencial u otra situacién potencialmente indeseable. La accién

preventiva se toma para prevenir que algo suceda.
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Accién Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una No Conformidad
Detectada u otra situacion indeseable. La accidn correctiva se toma para prevenir

gue vuelva a suceder.

[I.5Estimacion de los Costos de No Calidad

El costo de un fallo siempre ha de estimarse en forma marginal. Es decir, el costo
incluird los costos que tenga la empresa adicionalmente por culpa del fallo o los
ingresos que se deje de percibir por esta razén. Los costos totales relacionados
con la calidad (prevencion y evaluacién) y los costos de no calidad o de los fallos.
Para ello, se ha de prever los costos de fallos de cada nivel de costo controlable
de calidad. Dado que este Ultimo puede aumentar hasta el infinito, se tiene que
definir el nivel de costos de fallos que se acepta por ser considerado casi
imposible de reducir. Siempre existe un nivel en el que quizas los costos de fallos
son tan reducidos que ya no vale la pena hacer mas prevencion. Este nivel ha de
estar muy préximo a la situacion de cero defectos. Normalmente, se piensa que ya
no hay que incrementar los costos de prevencion cuando éstos superan a los

costos de fallos que se quiere reducir.

El costo total minimo se produce en el momento en que reducir el costo de los
fallos es dificil debido a que lo que se puede ahorrar en fallos es menor que los
costos suplementarios que se precisan de prevencion y evaluacion. Es logico que
una empresa que decida implantar un sistema de costos de la calidad tenga unos
fallos muy elevados. En los primeros meses de efectividad del plan de calidad es
posible que los costos totales de calidad sigan creciendo ya que la prevencion y la
evaluacion precisan de un intervalo de tiempo hasta que se notan los primeros
efectos importantes. A partir de ese momento, los costos de fallos empiezan a
reducirse considerablemente al igual que los costos totales, los costos de fallos

disminuyen al incrementarse los costos de prevencion y evaluacion y, a medida
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gue hace mas tiempo que se inicié el programa de calidad, se puede intentar

conocer en cada momento que posibilidades hay de reducir los costos de calidad.

Segun Amat (Asociacién Espafiola de Calidad, 1992) una empresa puede estar en

tres zonas posibles en relacion con la calidad:

a) Zona de Mejora: esta situacion se da cuando la empresa aun no ha implantado
un programa de medidas para aumentar la calidad y reducir los costos de no
calidad, o bien este programa lleva poco tiempo funcionando. La caracteristica de
esta zona es que la empresa tiene unos costos totales de la calidad en la que los
fallos representan la préactica totalidad de dichos costos (més de un 70%) y la
prevencion es muy poco significativa (menos del 10% de los costos totales de
calidad).

Dado el elevado peso de los fallos, con el costo y pérdida de imagen que ello
supone, la empresa tiene que invertir mucho mas en calidad y ademas tiene

seguramente unas grandes posibilidades de mejora.

b) Zona de Indiferencia: cuando los programas de mejora de la calidad ya llevan
un tiempo funcionando y se han reducido los costos de no calidad
considerablemente, los costos totales de calidad se reducen. Esta es una situacion
en la que ya es muy dificil seguir reduciendo los fallos y, por ello, la empresa esta
en la zona ideal en relacion con los costos totales de calidad. Esta zona se
caracteriza por unos costos de fallos que representan aproximadamente un 50%
de los costos totales de calidad, mientras que la prevencion representa un 10% y

la evaluacion un 40%.
c) Zona de Perfeccionamiento: si a pesar de estar en la zona de indiferencia, la

empresa sigue destinando recursos a la prevencion y a la evaluacion de calidad

sera muy dificil reducir los costos de no calidad. En estos momentos, cuesta mas
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la evaluacion o prevencion adicional que las reducciones de costos de fallos
correspondientes. Por tanto, a partir de este punto, los costos totales de calidad
vuelven a crecer con lo que vale la pensar plantearse estabilizar las acciones de
prevencion y evaluacion. En esta zona, los costos de no calidad representan
alrededor de un 40% de los costos totales de calidad, la evaluacion un 50% y la

prevencion un 10%.

No se puede hablar de calidad cuando se satisface al cliente y la empresa se
queda con las pérdidas. El concepto de calidad tiene que incluir la condicion de
qgue los beneficios del negocio deben ser para los inversionistas, los trabajadores,
los proveedores y la sociedad, por lo tanto es vital que se determinen los costos

de no calidad constantemente en el desarrollo de los proyectos.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico de esta investigacion siguié los lineamientos utilizados
para la denominada investigacion evaluativa, en la que se parte del analisis y

evaluacioén de los resultados.

La investigacion evaluativa se convierte, en la actualidad, en una importante
fuente de conocimientos y directrices, en las diversas actividades e instituciones
de las sociedades modernas porque indica el grado de eficiencia o deficiencia de
los programas y sefiala el camino para su reformulacion y valoracion del éxito

alcanzado por los esfuerzos realizados.

De acuerdo a L. Ruthman, 1977:16, la investigacién evaluativa es, ante todo, el
proceso de aplicar procedimientos para acumular evidencia valida y fiable sobre la
manera y grado en que un conjunto de actividades especificas produce resultados

o efectos concretos.
El modelo que se utilizé en esta investigacion es el MODELO DE STUFFLEBEAM-
MODELO C.I.P.P. (CONTEXTO-INSUMOSPROCESOS-PRODUCTOS), el cual plantea cuatro

niveles o etapas:

1) Delineacién: en la que se definen los objetivos de la evaluacion, se formulan

preguntas, se delimitan las decisiones por tomar.

En esta etapa se identificdé el procedimiento existente para el uso de la

herramienta “Oportunidades de Mejora y Registro de los Costos de No Calidad”.
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2) Obtencidén de informacion: se disefian o0 adaptan instrumentos, se determinan
las muestras, se aplican los instrumentos y se realiza el procesamiento estadistico

de los resultados.

En esta etapa se realizé la recoleccién de datos por medio de encuestas a los
miembros de los equipos de proyectos (la cual consté de 10 preguntas; nueve de
seleccion y una de desarrollo) donde se evalué si la herramienta era conocida y
usada eficientemente y en algunos casos se complementd con entrevistas,

también se extrajeron datos y estadisticas directamente de la herramienta.

3) Analisis de la informacidn: se elabora un disefio de analisis que garantice la
mayor efectividad en la interpretacion de los datos obtenidos y se procede al

analisis de la informacion.

En esta etapa se cuantificaron los resultados de las encuestas, permitiendo
descubrir las posibles fallas de la herramienta “Oportunidades de Mejora y
Registro de los Costos de No Calidad”, se identificaron las causas por las cuales

no se logran los objetivos de la misma.

4) Aplicacion de la informacion: en la que se comunica la informacion a los
miembros de los equipos de proyectos y se le asesora para la utilizacion y

aplicacion de dicha informacion.
En esta etapa se realizaron recomendaciones sobre la herramienta

“Oportunidades de Mejora y Registro de Costos de No Calidad” a los miembros de

los equipos de proyectos.
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CAPITULO IV

MARCO ORGANIZACIONAL

IV.1 Historia de la Organizacion

Siemens Venezolana S.A., fue fundada en el afio 1955 en la ciudad de Caracas y
posteriormente se fundo una Sucursal en la Ciudad de Valencia. Actualmente
ofrece una extensa cartera con seis campos de actividades, compuesta por

diferentes unidades de negocio:

1. Informacion y Comunicacién: Compuesto por las Unidades de Negocio
Communications (Com) y Siemens Business Services (SBS) las cuales ponen a
disposicion una amplia gama de soluciones complejas para la informacion y la

comunicacion.

2. Automatizacion y Control: Compuesto por las Unidades de Negocio
Automation and Drives (A&D), Industrial Solutions and Services (1&S), Logistics
and Assembly Systems (L&A) y Siemens Building Technologies (SBT) las cuales
ofrecen sistemas, soluciones y servicios para la automatizacion industrial y de

edificios residenciales.

3. Energia: Compuesto por las Unidades de Negocio Power Generation (PG) y
Power Transmission and Distribution (PTD), las cuales crean soluciones en torno a
la energia, desde su generacion hasta el transporte desde la central hasta el

consumidor.

4. Transporte: Compuesto por las Unidades de Negocio Siemens VDO
Automotive (SV) (tecnologia para automdviles) y Transportation Systems (TS)
(tecnologia ferroviaria) las cuales contribuyen a configurar una movilidad méas

eficiente y mas respetuosa con el medio ambiente.
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5. Medical: Compuesto por la Unidad de Negocio Medical Solutions que se

encarga de ofrecer equipos médicos de alta tecnologia.

6. lluminacion: Compuesto por las Unidades de Negocio Siemens Financial
Services y Siemens Real Estate, las cuales se encargan de dar soporte a los

unidades de negocio descritas anteriormente.

La actividad econOmica de la empresa esta centrada en actividades de
fabricacion, servicio técnico y venta de productos e instalaciones en diversas
areas como Informacion y Comunicaciones, Componentes y Sistemas del
Automovil, Electromédica, Automatizacién Industrial y logistica, sistemas de

gestion de edificios y seguridad electronica, energia, Yy transporte ferroviario.

IV.2 Vision de la Organizacién

Ser reconocido el mejor por los mejores. Nuestro capital intelectual determina la

excelencia y el valor de nuestra compafiia.

IV.3 Mision de la Organizacion
Lideramos el desarrollo de soluciones que generan competitividad y calidad de

vida. Habilitamos a las personas para compartir sus conocimientos y emociones a

cualquier hora y en cualquier lugar.
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IV.4 Principios Corporativos

Sus principios corporativos guian sus pensamientos y su conducta impulsa la
diversidad, el dialogo abierto, el respeto mutuo, la claridad de objetivos y el

liderazgo decisivo. Estos liberan las fuerzas internas necesarias para tener éxito.

Entre los cuales se encuentran:

Reforzamos a nuestros clientes: proporcionandoles ventajas competitivas.
e Impulsamos las innovaciones: dando forma al futuro.

e Incrementamos el valor de la empresa: asegurando nuestra libertad de

actuacion.

e Invertimos en nuestros empleados: aumentando su motivacion para lograr

resultados excelentes.

e Asumimos nuestra responsabilidad social: comprometiéndonos por un

mundo mejor.

IV.5 Unidad de Negocio donde se desarroll6 la Investigacion

Esta investigacion se desarroll6 en el campo de actividades de Energia,
especificamente en la Unidad de Negocio “Power Transmission and
Distribution” (PTD), la cual esta compuesta por cinco departamentos; el
departamento de Alta Tension (H), Media Tensién (M), Control y Protecciones

(EA), Transformadores (T) y Servicios (S).
La investigacion se centré en el departamento de Alta Tension, en el cual trabajan

veintiséis (26) personas, las cuales en promedio tienen una antigiedad de

aproximadamente 8,5 meses. El departamento se encarga de la construccion de
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subestaciones eléctricas de alta tensidbn en cualquier parte del territorio
venezolano, sus principales clientes son las empresas publicas tales como
SIDOR, CADAFE, ENELBAR, ENELCO, ENELVEN, EDELCA para esto
conforman grupos de proyectos que ejecutaran y pondran en servicio estas

subestaciones.

El departamento desarrolla como proceso medular la planificacion y el control de
cada uno de los proyectos que ejecuta, para ello establece como pardmetros
minimos antes de la ejecucidon la planificacion del tiempo, recursos y costos

necesarios para cumplir con los requisitos acordados con el cliente en el contrato.

Para el desarrollo de estos proyectos se conforman equipos de trabajo que estan
integrados por un Gerente de Proyecto, el cual se encarga de la ejecucion fisica
del proyecto, para esto recibe el soporte de un Controling de Proyecto, un
Ingeniero Residente y un Coordinador Comercial quien se encargara de la parte
financiera del proyecto.

Para obtener estos proyectos continuamente participan en procesos licitatorios
tanto publicos como privados, para lo cual cuenta con un personal capacitado y
entrenado quien se encarga del desarrollo y presentacién de estas ofertas, las
cuales estan basadas en los principios de calidad ISO 9001-2000. Después
presentar estas ofertas las mismas deben pasar por un proceso de calificacion que
realiza el ente contratante, la empresa que obtenga la mayor la puntuacion sera la

beneficiada con la buena pro del proyecto.

Cuando el departamento obtiene la buena pro de estas ofertas la gerencia realiza
un kick off meeting con los encargados de desarrollar el proyecto (gerente de
proyecto, coordinador comercial y controling) los cuales deben aplicar todas los
procesos definidos en la organizacion para la ejecucion del mismo, uno de estos

procesos es la aplicacion de la “Herramienta Oportunidades de Mejora y
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Registro de Costos de No Calidad”

para lograr culminar estos proyectos en el

tiempo, costo y calidad planeados inicialmente, bajo los lineamientos del PMBOK

(Project Management Book of Knowledge) (2004).

IV.6 Organigrama de la Unidad de Negocio

Siemens S.A., es miembro de la Region Andina junto con Colombia, Pera y

Ecuador por lo que los organigramas se realizan por departamentos pero incluyen

todos los paises, a continuacion se muestra el organigrama del departamento de
Alta Tension (H).

S

Power Transmission and Distribution

Region Andina PTD-H

Fuente: Intranet Siemens S.A. //intranet.Siemens.com.co/

Figura 1. Organigrama PTD-H
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CAPITULO V

DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

Lo primero que se investigd es el procedimiento actual para el uso de la
herramienta “Oportunidades de Mejora y Registro de los Costos de No Calidad”,
posteriormente se aplicO6 una encuesta a los miembros de los equipos de
proyectos y en algunos casos se realizO entrevistas para obtener mayor
informacion, luego directamente de la herramienta se extrajeron datos y

estadisticas.

V.1 Procedimiento para el uso de la herramienta “Oportunidades de Mejora

y Registro de los Costos de No Calidad” (Instructivo o Manual de Uso)

La metodologia para que los miembros de los equipos de proyectos conozcan el
procedimiento correcto del manejo del sistema de la calidad es a través de un
instructivo publicado en la intranet de la empresa (//intranet.siemens.com.co/) y se
puede ubicar por medio de un namero de control (18300901.0 Aplicacion de

Gestidon de Oportunidades de Mejora).

En este instructivo se encuentra una pequefia resefia de cédmo instalar el sistema
de costos de la calidad y como deben usarlo, cada miembro del equipo debe
ingresar a la intranet, descargarlo y posteriormente debe instalarlo. De tener
alguna duda en el proceso debe dirigirse con la persona encargada de Calidad del
departamento, la cual esta capacitada para orientarlo y de ser necesario brindarle

algun soporte adicional.

-26 -



V.1.1 Instalacién de la herramienta

a. Crear en la Unidad “D” 6 "C" de cada PC un directorio llamado “ANC” :
D:\ANC

b. Copiar los archivos “Siemens BDNC V2.2 PTD” y “Siemens BDNC V2.2
.mdb” ubicados en el directorio de origen ANC segun unidad, para las
personas que tienen Unidad "C", copiar los archivos "Siemens BDNC Vv2.2"
y "Siemens BDNC V2.2 PTD en C" que se encuentran ubicados en
JA\E:\Col:\:\ANC

c. Desde Mi PC abrir la carpeta D:\ANC, ubicarse sobre el archivo “Siemens
BDNC V2.2 PTD”, dar clic con el boton derecho del Mouse, seleccionar

enviar a y por ultimo elegir Send Shortcut.

d. Una vez seleccionado Send Shortcut, se debe elegir desktop y OK. La
anterior accion crea un acceso directo en el escritorio de cada PC, el icono
gue se muestra a continuacion es la Unica forma de ingresar a la base de

datos.

e. Le deberéan dar clic sobre el acceso directo.

SEEnSIE DS

| R s

Figura 2. Icono acceso directo a la herramienta.

Fuente: Herramienta Gestion de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.
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Esta accién abre el cuadro de inicio de sesion, donde se debe ingresar la

contrasefa previamente asignada a cada usuario.

Mombre:
jzomEZ::
Conkrasena: e |
I«*****

Figura 3. Inicio de sesién a la herramienta.

Fuente: Herramienta Gestion de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.

Después, en el cuadro de advertencia de seguridad se escoge la opcion abrir.

Advertencia de seguridad x|

abrir "C:\Jairo FiyakC's Siemens|PTDYSiemens BOKC Y2, 3.mdb"

Puede que este archivio contenga cadign disefiada para dariar su equipo v no
SEd segurd,
iDesea abrir el archiva o cancelar la operacian?

Cancelar abrir Mas informacian

Figura 4. Advertencia de Seguridad.
Fuente: Herramienta Gestion de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.
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Luego aparece el menu principal:

SIEMENS

(Gestion de Oportunidades de Mejora
Emitir

1 § Grupos de Calidad y Mejor
— ' —
| ’

Consultar ANC
v

Visualizar Estado HG

(LTS Segura, Darling b Salir de la Aplicacion
Fais TSI Division AL0E07 v :

aren (N 01-0ck-2006] | 30-5ep-2007 | LA R I

Figura 5. Menu Principal de la herramienta.

Fuente: Herramienta Gestion de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.

En el cual se tienen tres grupos de opciones:

Emitir No conformidades-Oportunidades de Mejora
2. Gestionar No conformidades-Oportunidades de Mejora y para obtener
listados o informes gréficos.

3. Gestionar Acciones Correctivas y Acciones Preventivas.

Con esto cada colaborador ya tiene la herramienta en su PC instalada y lista para

funcionar.
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V.1.2 Registro de No Conformidades en la herramienta

Cuando en los proyectos se detectan fallos que generan mayor costo, mayor

carga de trabajo o se realizan de forma inadecuada procesos que traerdn como

consecuencia retrasos en el cumplimiento de las actividades planificadas, la

persona que produjo esta falla o cualquiera de las personas afectadas por esta

situacion debe ingresar a la herramienta para plasmar lo sucedido y poder

cuantificar los dafos.

Al ingresar a la herramienta debe elegir la opcion Emitir No conformidades y

proceder a diligenciar lo sucedido.

Al hacer esto inmediatamente se visualizara la siguiente pantalla:

SIEMENS

Gestién de calidad

Ffortnacion general fReportes | FolosAriomnacion adicional

No conformidad. Incumplimiento de una necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u oblig

Observaciones o sugerencias para que no se vuelva a repetiv

B Golo ratmiento-correccion
™ Bsion correctia

(1] i -
ngen | Fecha fqg/07/00e T
Cliente -l
EmisorfAuditor : CGausantelAuditado :
Pais Colormhia - Pais Colarbia
Division  [PTD - Division ~ |PTD - Respansable del tratamiiento :I'
ArealDepto [0 -l AreaiDepto - Fecha linite implementacian  Evz/07/2008 =]
Emitido por (GOMEZ XIMENA j Causatio por Encargado verificacion I ©
Gerente Fecha verificacinratamiento.  Ei02/08/2008 =]
Requ '5]]' {015} aue no s cumplein) Definidos en:(Contrst Requisitos del cliente, Homa, Codigo Aeuerdos et
Grafo
No. Fabricacion
Tecnologia |
Tipo Falla =]
Descripcion del Aviso de No Conformidad: . oo il
Reporte a otra ArealDepto
ArealDepto :I'
Gerente de AreatDepto =

Horas de deteccion: 0/ CeBe =] Costos tatales|

Figura 6. Informacién general/Reportes.

Fuente: Herramienta Gestion de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.
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Luego debe proceder a llenar los espacios amarillos que son de caracter
obligatorio. Por defecto, al registrar un nuevo aviso, como emisor o auditor se

registra el pais, la division, el area y el nombre del usuario actual.

Lo primero que se debe colocar es el origen (aqui se seleccionara una de las
opciones predeterminadas) el cual puede ser: proceso interno o proceso externo

(cliente, proveedor).

Si el fallo fue por un proceso interno de la empresa o por los miembros del
proyecto se debe escoger como origen “Proceso Interno”, y se debe diligenciar el
campo adicional, que identifica el sitio interno donde se origina el aviso, como se

muestra a continuacion:

Origen |F‘r|:|[:esn interno j" |

Cliente  [PROCESO INTERNO | Gampo de prushas |
Compras- Logistca | |
Conir afistaMontaje ko

Dizefin Eléctrico
Emisor/Auditor ) Dizefin Mecanico

Pais Colomkbia - Fabricacidn
Division PTD - Material f’artarrte
ArealDepto |0 E Metralogia -

Figura 7. Informacién general/Reportes (Origen Proceso interno)

Fuente: Herramienta Gestion de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.

Si por el contrario el origen de la falla es por un reclamo del cliente se debe
escoger como origen “Cliente (Reclamo)”, y se debe indicar el nombre del cliente,
escogiéndolo del listado desplegable.
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Origen |Cliert (Reclamo) = |

Tipu Falla | ASES
. ASOINGEMIERIA LTDA, ]
Descripeion AUTOMATIZACION ¥ MOTORES INDUSTRIAL
BANCAFE
BAVARIA S A

BOCACOLIMNM 5.0
BOMLAM AMDIMA LTDA.
CABLES Y ACCESORIOS ELECTRICOS 5.A -

Figura 8. Informacién general/Reportes. (Origen Cliente)

Fuente: Herramienta Gestion de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.

Si el error hubiera ocurrido con un Proveedor, se debe escoger en origen la opcion
“Proveedor” y se debe elegir del listado desplegable el nombre del proveedor y si
conoce 0 se desea registrar el nimero de la orden de compra, se ingresa en el

campo designado, como se muestra a continuacion:

Drigen |Prmreednr j AEE MET FED DE ABASTECIMIENTO ELECT 0. de E.I

Tipo Falla | ABE NET RED DE ABASTECIMIENTO ELEGT -
Descripeion ABRASIWOS DE COLOMBIA LTDA.

ABRE LTDA

ACCION 5.4,

ACEFERY ClA. LTDA.

ACERDS BOEHLER DE COLOMBIA 5 A

ACERDS CORTADOS 5.4, -

Figura 9. Informacién general/Reportes. (Origen Proveedor)
Fuente: Herramienta Gestion de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.

En la parte inferior derecha de la pantalla aparecen dos opciones: Solo tratamiento
correctivo y accion correctiva es necesario, escoger una de las casillas de

verificacion, para registrar si el aviso requiere: solo tratamiento o accion correctiva.
Si se escoge la opcién solo tratamiento quiere decir que el fallo no tiene solucion y

posiblemente siempre se presente en los proyectos, si se escoge la opcién accién

correctiva quiere decir que se puede prever que no ocurra mas el fallo.
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También se debe asignar las fechas limite para el tratamiento y para la
verificacion. Estas fechas corresponden a diez y quince dias habiles a partir de la
fecha de emision. Estas fechas se pueden modificar, escogiéndolas directamente
de los calendarios que se despliegan al entrar a cada uno de estos campos.

Si se desea se pueden guardar registros fotograficos, y, o vincular documentos o
archivos, ingresando por la pestafa “Fotos/Informacion adicional”. Con los botones
para obtener imagen o, vincular, se escoge la ruta de ubicacion y asi queda

establecido el vinculo, para posteriormente poder abrir 0 consultar.

Una vez completados los campos con fondo amarillo (obligatorios), aparece el
comando para “Emitir la No Conformidad” y se genera el correo electronico como

el mostrado a continuacion:

| ﬁEn‘lisién de Mo Conformidad COL-PTD-0007 Accion correctiva COL-PTD-AC- —1o] =i

Archivo  Edicion  “er  Insertar Formako  Herramientas  Acciones 7

‘=dEnviar | I | [z Opciones... [ | =1 - N # s es==iE=FF==H
| Mensaje sin enviar. |
Fara... I |ximena.gomez@siemens.com
Lol |
Asunko; IEmisic’m de Mo Conformidad COL-FTD-0007  Accidn correctiva COL-PTD-&C-0020
Apreciados Colaboradores: AI
Se ha emitido la NC en referencia. Fawvor rewvisar 2 informar a lo=s responsakhles,
f para proceder con el tratamiento immediato.
r Origen del Avi=so: Cliente [(Reclamo)
Cliente: FIBERGLAZIS COLOMETIA S.4.
Descripocion: Desconocimiento del informe de la wisita programada por el cliente
prewvio a la elaboracidon de la oferta. Esto generd gque se ofertaran y sSe
suminsitraran ot'= no apropiados a la necesidad del cliente v del igual form=s
1 disminuyd la posibilidad de detectar gue £l cliente Se encontraba En un error en
1 el momento de elshorar la orden de compra.
Reporte generado por PTDA/SE informa cgue la relacidn de los ct'!'s instalados no
1 s=on apropiados para la carga real instalada.
1
Cordialmente
I | MARIN PATRICIA
: =l
1

Figura 10. Correo electrénico Emisién de No Conformidad (Aviso).

Fuente: Herramienta Gestién de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.
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El aviso queda en un estado que aun no permite ser tratado, hasta tanto no sea
revisado por el responsable de calidad del area. Cuando el encargado de calidad
lo ha revisado y ha determinado que el aviso debe ser tratado, procede a

confirmar tal hecho, luego de lo cual se genera el siguiente mensaje:

nElllibil:lll de Mo Cunlflurninidad COL-PTD-0030 - Mensaje (Texbe 5 = II:II XI

orchivo  Edicion Mer  Insertar  Formako  Herramientas — Acciones

7
_ ' bE - = = = *— i— = == A
: =1 Envviar E | v| | "| L ([N & 8 | = = = :(— i— == == ,—H
| Mensaje sin enviar. |

Para... | |alejandr-:u.ramirez@siemens.cum; harald.faber@siemens, com
CCL |

fernando, novoa@siemens, com; myetker@siemens,com; ximena, gomez@siemnens, com;
har ald.faber@siernens, com

Asunko: IEmisic’nn de Mo Conformidad COL-PTD-0030

Apreciados Colaboradores: ;I
Ze ha emitido la NC en referencia.Favor encargarse del tratamiento.
Descripoion: Las lawminas intermedias posteriores al no Lenser una

longitud igual al de la celda ¥ por tener proteccidn guardapolwo
presenta un aspecto no nmuy agradable estéticamente. S3e debe realizar
hn corte longitudinal a cada una de las laminas intermedias
posteriores

Fecha limite para su tratamiento: 19062006
Atte
IEANEZ PEDRD

Figura 11. Correo electrénico Emisién de No Conformidad (Aviso).

Fuente: Herramienta Gestién de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.

Se emite el mensaje electrénico, el cual debe ser enviado, para que asi quede
registrado el nuevo aviso en la base de datos, y pase al estado: “En tratamiento”,

asi queda el aviso, listo para ser tratado por el encargado.

V.1.3 Tratamiento de la No Conformidades en la herramienta

Para el Tratamiento de la No Conformidades el encargado debe ingresar a la
herramienta y en la opcién de gestion pulsar el comando de Emitidas y aparece un

cuadro de mensaje con un resumen de la cantidad de avisos en los cuales
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interviene. Cuando pulsa el comando aceptar se despliega el listado de avisos

emitidos, a tratar y a cerrar por el usuario.

Para ingresar a un aviso se debe pulsar dos veces sobre la linea de la No
Conformidad. El aviso contiene las hojas para registrar el tratamiento inmediato,
materiales/costos a aplicar y si el aviso tiene accidn correctiva o solo tratamiento

correctivo, una hoja adicional.

SIEMENS

Gestion de calidad

No conformidad. Incumplimiento de una necesidad o expectativa establecida generaimente implicita u obligatoria (IS0 9000-00 Num 3.6.2
Infarmaciongeneral Reporias - Desarrold delratarientofCierre | Cstns/Materiales | Fotos/informacin adicional

Actividad, trabajo adicional para comeqir la no confomidad

Actividades de comeccion Fechas: Planeada Realizada  Responsable Horas  Valor Unit Yalor Total Seguimiento
Para toda ertrega de un pedido &l drea de desarralo de «| 17-May06| 17-Map-08 |LAFONT MANLID §42.500,00 §42.500,00
orovectos e realizard una reunidn previa donde 2 I8
ertregue los documertos gque spliquen acorde & la
cateqoris de cods provecto, acompariados de la j
Dedicar tempo para encontrar posibles desviaciones a | 17-Mayp06 | 17-tay-08 |LAFDNT MANLIO | 1 | $42500,00 | $42.500,00
o requer do por el cliente en sus pliegas. Para ello se
clefinid en reunion de ofertas del 17 may 06 asignar &l
5. Armanco Gutierrez como persana para realizar

Megociacion con el cliente de los requisitos que no e | 17-Map06 | 17-May-08 |GUTIEF\F\EZ GREGORIZ] [ | 3 4250000 | 3 255.000,00

estan cumpliendo
Grabar Actividad Costos de Actividades I § 340000000
-
I ;H

Regitra: 1] ¢ | U e de 3 |

Figura 12. Desarrollo del tratamiento/Cierre.

Fuente: Herramienta Gestion de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.

En la hoja de desarrollo del tratamiento y cierre, se detallan las actividades,
colocando la fecha planeada, la fecha de realizacion y el responsable de la
actividad.

El sistema tiene la posibilidad de asignar costos por hora, segun los centros de
costo, por tanto al indicar un responsable, aparece el costo por hora, al ingresar
namero de horas de una actividad, automéaticamente aparece el valor total del
costo de las horas. En caso de no haberse asignado costos por hora, segun el
centro de costos estos se pueden introducir manualmente en la columna "Valor

unitario".
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Una vez introducida la informacion se debe grabar, pulsando el botén "Grabar
Actividad". Una vez se graba la actividad, un mensaje solicita indicar si desea

emitir o no, un correo informando del seguimiento de las actividades de

tratamiento.

nto Actividades de Tratamiento |

Seq

Desea mandar e-mail informandao seguimiento de las Actividades de tratamiento?
s | No o |

Figura 13. Seguimiento Actividades de Tratamiento.

Fuente: Herramienta Gestion de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.

En caso afirmativo se emite un mensaje para informar a los responsables del

tratamiento y de la verificacion. El mensaje tiene la siguiente presentacion:

E® Seguimiento de la MC - US3Z — Mensaje {Texto =in Fornato)

archino Edicidn Ve Inserkar Eormako Herramienkas acciones z
: =3 Erwviar 29 Opciones... E | vl | - \ N & S = = =
Mensaie sin enswviar. |
Para... IGregorio.gutierrez@siemens.com; Manlio. lafonkt@=siemens . com; Manlio.lafont@siemens . com
oo, [ranlio laFont@siemens.com; Gregorio.gutierrez@siemens .com
Asunto: [Sequimiento de la NC - U332

Aotividades de tcratamiento inmediasto del awviso del asunto:

Responsable de Actiwvidad # 1 :LAFONT MANL IO
Acrcivwridad planeacda parsn =1: 17/7,05,z2008
Aoctividad realizadsa =10 = 17/,05,2006

Acrcisricdacd: Farasa tocda sntrega de un pedico al &reas de desarrollo de proyecTcos Se
realizarsa una reunion previa donde se le entreguen los documentos gue apliguen
acordse & la categoria de cada proyecto, acompaiiados de la informacidn paras =1
desarrollo del provecto. Adicionalmente el acompafiamiento del area de wventas sSe
tisense duarante tcods =1 desarrollo del proyvecto

Seguimisento: Acrciwidad desarrollads & ciempo

Pesponsakle de Accivwvwidad # 2 tLAFOMNT MATIL IO

Actividad planeads para e1l: 17/,055z2006

Aoctividad realizada 1 = 17 /705/,2006

Aot isridascd: Dedicar tismpo parsa Ssncontl s posibleb deswviaciones & lo reguericdo polr
2l cliente en sus pliegos. Para ello se definid en reunidon de ofertcas del

17 .omay .08 asignar &l Sr. Armando Gutiserresz Ccomo peErsona para realizsar rewvisidn
cEcnica experca, Eip project Tesun de acuserdo & los roles de CRM.

Seguimiento: Se analizaron aspecbos varios v osSe bLrab[o I

RPesponsable de Actiwvidad # 3 tGUTIERREZ GREGORIO

hAorciwvidad planeadas para =1: 17/.0545°2006

Aoctividad realizada 1 = 17 /705/,2006

Actiwvidad: Negoociacidn con =l oliente de los reguisitos gue no s sstdan cump liendo
Seguimiento: El cliente scepta.

Cordi=slmente —

EIMEINNA SOMEZ

Figura 14. Correo electrénico Emisién de No Conformidad (Aviso).

Fuente: Herramienta Gestién de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.
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De forma similar a las actividades de tratamiento se diligencia la informacion sobre
materiales adicionales. Debe indicarse el material, codigo (si tiene), cantidad y
valor unitario. Una vez introducida la informacion, se debe pulsar el comando de
“Grabar Costos-Materiales”. En este caso no se pregunta si se desea emitir un
mensaje. Cuando se ingresa para tratar un aviso, y se generan costos, al
momento de pulsar el comando de “Cerrar Formulario”, un cuadro de mensaje
indica que los costos de la No Conformidad se han aumentado y se emitird un
correo electrénico para solicitar a la persona encargada, para que verifique y

autorice los costos generados.

La casilla de verificacién "Actividades de tratamiento completas" solo puede ser
marcada cuando al menos se ha registrado una actividad y esta a su vez se

encuentra completamente diligenciada en todos sus campos.

Si existen varias actividades registradas, cada una de ellas debe estar completa
con las fechas y el nombre de responsable, para poder indicar que el tratamiento

inmediato se ha completado.

Al marcar la casilla "Actividades de tratamiento completas”, aparece el comando
para informar que la No Conformidad que se ha completado el tratamiento
inmediato y se encuentra lista, para verificar. Luego se genera un correo
electrénico para informar este nuevo estado. Para que quede actualizado el

registro, se debe emitir el mensaje.

Un aviso puede ser verificado Unicamente por el usuario indicado en el formulario.
Para verificar el tratamiento inmediato, se debe marcar la casilla de verificacion y
registrar las horas involucradas en el cierre. Si el aviso no tiene accién correctiva,

en el campo de fecha de cierre se registra por defecto, la fecha actual.
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Cuando se marca la casilla de verificacion del tratamiento, aparece el comando
para registrar la verificacion y cierre del aviso. Si el aviso no tiene accion

correctiva, queda cerrado.

Si el aviso tiene accion correctiva, este queda con tratamiento completo y

verificacion del tratamiento efectuado.

Emitido el mensaje aparece luego un cuadro de confirmacion de la verificacion del

tratamiento inmediato de la No Conformidad.

V.1.4 Registro de la Accion Correctiva

Cuando se genera la No Conformidad y se selecciona la opcién accién correctiva

solo asi aparecera un aviso donde indique que se debe gestionar la accion

correctiva sobre la falla ocurrida, se puede acceder a esta hoja.

SIEMENS

(S ¢ GEif Eel No conformidad. Incumplimiento de una necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u obligatoria (IS0 9000-00 Num 3.6.2

Inforiiaciin general IReportesI Desarrallo del tratamierto/Cierre | CostosiMateriales  Accion Gorreciva | Fotosfinformacidn adicional

Fechas {dd/mm/aa)
No Analisis de causa Accion Planeada  Realizada Responsable
O0D-Jul-0G MO Ot FERMAMNDC =

Se efectis inpieza periddica en la superficie del
tancue, para evitar la recirculacion del liguicla
contaminado de grasa

e en la superficie, debido & su

. Vista Previa Accion
Grabar Accion | Correctiva |

i Accion Efectiva ? | Verificacion Accidn comectiva | =1 Fecha de Cierre | 05-Jul-05

= g Hueva oportunidad de Mejora:
 No

Figura 15. Accién Correctiva.

Fuente: Herramienta Gestion de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.

-38 -



Esta hoja se diligencia en sus campos “Andlisis de causa”, “Accion”, “Fechas
planeada y de realizacién” y Responsable de cada accién. Una vez introducida la
informacion debe grabarla, pulsando el boton "Grabar Actividad". Una vez se
graba la actividad, un mensaje solicita indicar si desea emitir un correo informando
del seguimiento de la accioén correctiva. En caso afirmativo se emite un correo

similar al del seguimiento de las actividades de tratamiento.

ﬁSEguimientu de la Accion Correctiva - COL-PTD-AC-0090 - Mensaje (Texto si - |I:I|5|

Archivo  Edicion Wer  Insertar  Formato  Herramienkas — Acciones ¢

(=1 Enwiar | 2] Opciones... H| v|| v| L | N & §

il

| Mensaje sin enviar,

Para... | Ifernanda.novaa@siemens.cam
T, | Imvcttcr@sicmcns.com; fernando, novoa@sicmcns. com

Asunko; ISeguimientD de la Accion Correctiva - COL-PTD-AC-0090

Aooiones correctivas del asunto: AI

Responsable de Actividad # 1 :NOWVOL FERNANDO

Aetividad planeada para el: 05/07/Z006

Actividad realizada el : 05/07/2006

Analisis: La grasa aparece en la superficie, debido a su proceso normal.

Aooidn: J3e efectua limpieza periddica en la superficie del tancgue, para evitar la
recirculacion del liguido contaminado de grasa

Cordialiente
XIMENAL GOMEZ

Figura 16. Correo electronico Emisién de No Conformidad (Aviso).

Fuente: Herramienta Gestién de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.

Una vez enviado el mensaje, un aviso confirma que se ha emitido el correo
informativo. Cuando la accién correctiva se ha completado y el encargado de la
verificacion determina que esta ha sido efectiva o no, se marca la opcion

correspondiente, a lo que se pueden presentar dos situaciones:

La accion correctiva ha sido efectiva: con esta opcién, queda cerrada la accién y

se registra la fecha de cierre. El aviso queda cerrado completamente.
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La accion no ha sido efectiva: esto implica que pasa el aviso al estado: “Sin
efectividad”. Al no ser efectiva la accion, se debe generar un nuevo aviso, el cual
queda registrado con los datos generales del aviso no efectivo, quedando listo

para ser tratado nuevamente.

Sin Efectividad |

5in efectividad, S& debe generar una nueva oportunidad de mejora?

i I Mo Cancelar |

Figura 17. Sin Efectividad.

Fuente: Herramienta Gestion de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.

En el aviso anterior, queda registrado el consecutivo de la nueva oportunidad de

mejora, en el campo correspondiente.

~ Accidn Efectiva 7 Verificacion Accion comectiva [COTE ADRIANA |
g Nueva oportunidad de Mejora: [COL-PTD-0063
0 Ho

Figura 18. Consecutivo oportunidad de mejora.

Fuente: Herramienta Gestion de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.

El nuevo aviso queda registrado haciendo referencia al antiguo aviso que no tuvo

efectividad.

V.1.5 Registro de la Accién Preventiva

Cuando en el desarrollo del proyecto se detecta que por una u otra accion a
desarrollar pueden ocurrir sucesos que generen posibles fallos en la sana

ejecucion de las actividades de dicho proyecto, se debe gestionar en la
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herramienta las acciones preventivas que Se crean necesarias para mitigar o

hacer que el impacto no sea tan fuerte para el proyecto.

Para esto se debe ingresar en la herramienta y presionar el comando que aparece
en la parte superior derecha “Accion Preventiva”, al escoger esta opcion, se abre

el siguiente el formulario:

— o - =
=3 Archivo Edicdn  Ver Insertar Formato  Registros  Herramientas  Yeptana 7 E

Acciones Preventivas
Consecutivo AP [SSWCRNTNIIE]  Division | DeptolArea LT Colombia - 1810712006

& Deseripeion

Fechas (dd/mm/aa)
No Analisis de causa Planeada Realizada Responsable

Grabar Accidn

Verifico I - Observaciones

Accitin Efectiva ? Fecha de verilicacion il
si I
Ho =

Figura 19. Accién Preventiva.

Fuente: Herramienta Gestion de Oportunidades de Mejora V2.3.mdb.

Aqui se lleva a cabo el registro de los diferentes analisis de causa y acciones
correspondientes. Se diligencian los campos con fondo amarillo y se procede a
emitir la nueva accion preventiva, con el boton “Emitir A.P.” Un mensaje confirma la

emision de la nueva Accion Preventiva.
Para cerrar una Accion Preventiva, deben estar diligenciados todos los campos de

cada una de las acciones, con andlisis, fecha prevista y fecha de realizacién, asi

como encargado.
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Se graban las actividades realizadas, con el boton de “Grabar Accion” y si se
desea emitir un mensaje electronico para informar sobre el seguimiento de la
Accion Preventiva, se escoge “Sl” a la pregunta "Desea mandar e-mail informando

seguimiento de la Accion Preventiva.

Una vez se considera el cierre de la Accion Preventiva, se debe definir si ha sido
efectiva o no. En caso de indicar que la Accion ha sido efectiva, se elige “SI” en la
opcién correspondiente, con lo cual se registra la fecha de cierre de la Accidn,
debiendo luego pulsar el comando que cierra la Accion. Para cerrar la Accion
Preventiva, se debe emitir el mensaje electrénico que informa el cierre de la

Accion Preventiva.

Si la Accidn Preventiva no es efectiva, se crea una Nueva Accion Preventiva, la
cual hace referencia a la Accion de la cual se ha generado. En la Accién
Preventiva que no ha sido efectiva se registra que se ha abierto una nueva Accion

Preventiva.

V.2 Procedimiento para la aplicacion de la encuesta

Para el levantamiento de la informacién se realiz6 y aplicé una encuesta a los
miembros de los equipos de proyectos, la consté de diez (10) preguntas: nueve (9)
de seleccion y una (1) de desarrollo, en las cuales se plasmaron las diferentes
incertidumbres que existian sobre la herramienta, a continuacién el modelo de

encuesta aplicado:
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1.- ;Conoce usted la Herramienta Oportunidades de Mejora y Registro de Costos de No Calidad?

Si
2.- {Ha recibido usted alguna capacitacion de la Herramienta?

Si
3.- ¢Hace cuanto tiempo recibio usted la capacitacion?
Menos de 1 mes

Mayor a 4 meses y menor a 12 meses

4.- ;Ha usado usted la Herramienta?
Si

No

Si

No

No

Mayor a 1 mes y Menor a 4 meses

Mayor a 12 meses

Para el Registro de No Conformidades

Como lecciones Aprendidas

5.- ;Conoce usted los beneficios que ofrece el uso de la herramienta para el desarrollo de los proyectos?

No

6.- ;Cual cree usted que es la razon principal por la cual no se esta usando la herramienta de manera constante?

Falta de capacitacion

Mayor carga de trabajo

7.- ;Como considera usted que es el ambiente de la herramienta?

Amigable, Funcional y Préctica

Falta de confianza

Otra Cual:

Poco Funcional, Poco Practica y me Disgusta

8.- Los principales costos de no calidad que se registran en la herramienta estén relacionados con:

Fallas Internas Fallas Externas

Desconozco

9.- ;Cree usted que la Herramienta esta siendo usada de manera eficiente para el control de los costos de no calidad en los proyectos?

Si No
10.- ;Qué recomienda usted para la mejora de la herramienta?

No se

Figura 20. Modelo de la encuesta aplicada.

Fuente: Disefiada internamente por la Organizacién Siemens S.A.
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La encuesta fue aplicada a la totalidad de los empleados del departamento, fue
entrega un dia lunes a las 9.00 a.m. y fue recogida a las 10.00 a.m., en algunos
casos dependiendo de las respuestas seleccionadas se entrevisto al empleado

para obtener mayor informacion.

V.3 Procedimiento para la obtenciobn de datos de la herramienta
“Oportunidades de Mejora y Registro de los Costos de No Calidad”

Se ingreso en la herramienta “Oportunidades de Mejora y Registro de los Costos
de No Calidad”, por la opcion: Gestion y extrajeron estadisticas. Tales como el
namero de registro de no conformidades emitidas, numero de acciones
preventivas y acciones correctivas registradas, costos de no calidad detectados en

la ejecucion de los proyectos, entre otros.
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CAPITULO VI

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se presentan y clasifican los resultados obtenidos de la
investigacion, primero se plasman los resultados de los datos estadisticos
extraidos directamente de la herramienta y después los resultados de las

encuestas aplicadas a los miembros de los equipos de proyectos.

VI.1 Resultados obtenidos de los datos extraidos de la herramienta

“Oportunidades de Mejora y Registro de los Costos de No Calidad”

De la informacion extraida de la herramienta se obtuvieron los siguientes

resultados:

Para este afio comercial 2006-2007 (afio comercial de Siemens S.A.. 01 de
octubre al 30 de septiembre) se estableci6 como meta el registro de 80 no

conformidades (esta incluye acciones correctivas y acciones preventivas).

Hasta el mes de junio se han registrado 31 no conformidades (incluyendo
acciones correctivas y acciones preventivas), lo que representa el 38,75% de la
meta propuesta, solo quedan 3 meses para culminar el afio comercial, por lo que
en promedio se deberian registrar 16 no conformidades en cada mes, para cumplir

con la meta.
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Gréafica 1. Nimero de No Conformidades Emitidas & Proyectadas.

De las 31 no conformidades registradas los costos de no calidad mas frecuentes
se deben a fallas internas. Se encontraron 19 casos por fallas internas y 12 casos
por fallas externas.

Costos de No Calidad mas Frecuentes

Fallas
Externas
(12)
Fallas
Internas
(19)

Gréfica 2. Costos de No Calidad mas Frecuentes.
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Los 19 casos por fallas internas se distribuyen en el siguiente porcentaje:

3% Correspondiente a costos de envios expresos al realizar despachos por

la noche con el fin de cumplir con una fecha de entrega establecida.

5% Ejecutar nuevamente un servicio (re-procesos o reparaciones). Esta
relacionado con las actividades de reemplazar o corregir equipos por malos
disefios, ya que al momento de elaborar y entregar los planos tenian
errores de dimensiones o caracteristicas técnicas. Defectos funcionales en
comparacion con las especificaciones del producto (descripcion del

producto, manual de producto, entre otros).

10% Fallas de comunicacion: esta relacionado con la entrega a destiempo
de los equipos, facturas, notas de entrega, doble facturacion por falta de

comunicacién entre los miembros de los equipos de proyectos.

12% Repetir un trabajo o un ensayo (desperdicios no reprocesables): Estan
relacionados con materiales, partes, componentes y elementos finales de
los equipos que no cumplen los requisitos de calidad y que no se pueden
reprocesar econdomicamente, por estar dafiados debido a fallas técnicas de

los equipos.

15% Utilizacién de equipos y herramientas obsoletas: Corresponden al uso
de equipos que no cumplen el objetivo de producir eficientemente, significa

menor rendimiento y mayor consumo de horas hombre y materia prima.
25% Tiempos de inactividad (paradas): Estan relacionados con los costos

de las instalaciones y del personal inactivo, que resultan de defectos en los

productos y de interrupciones en los programas de produccion.
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e 30% Consulta entre ingenieros de la fabrica: Estos costos son por el tiempo
que los ingenieros de produccion emplean en la soluciébn de algunos
problemas relacionados con la calidad de los productos, cuando a algunos
ingenieros deben estudiar la factibilidad de wun cambio en las

especificaciones.

Los 12 casos por fallas externas se distribuyen en el siguiente porcentaje:

e 5% Quejas: Los clientes llaman a los gerentes de proyectos y a los
coordinadores comerciales y presentan quejas, las mas frecuentes son por
los tiempos de entrega distintos a los pactados, facturas con errores, por

Inspecciones o pruebas incompletas o no realizadas.

e 10% Reclamos por garantias y devoluciones: estan asociados al trabajo
realizado para reparar o reemplazar equipos defectuosos.

e 15% Productos rechazados y devueltos: son los costos resultantes de
entregar a los clientes equipos con caracteristicas técnicas distintas a las
requeridas o entregas en un lapso mayor al solicitado y el cliente los

devuelve.

e 30% Pérdidas de ventas: esta relacionado con los costos que resultan de
realizar incorrectamente el calculo de los costos de los equipos y cuando se

le deben facturar al cliente el costo es mayor que el precio de venta.

e 40% Mala contabilizacion de las facturas y notas de entrega por parte de
los clientes: estos costos estén relacionados con las demoras en el registro
de las facturas enviadas a los clientes y por lo tanto los dias de cuentas por

cobrar son mucho mayores a los proyectados.
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El departamento de calidad mensualmente envia un correo a los gerentes de
proyectos indicandoles que deben imprimir las estadisticas de la herramienta
“Oportunidades de Mejora y Registro de Costos de No Calidad”, relacionadas con
las no conformidades emitidas para su proyecto, y que deben discutirlas con los
miembros de los equipos de proyectos, con la finalidad de cerrarlas y crear las
acciones correctivas y/o preventivas, adicionalmente dos veces al afio viene el
grupo de calidad de Regién Andina y realiza auditorias de calidad a cada uno de
los proyectos que estan en ejecucion, donde realizan seguimiento del uso de la

herramienta en los proyectos.
A pesar que existe esté seguimiento por el departamento de calidad y por el grupo

de calidad de la region, los gerentes de las unidades de negocio no se involucran

ni realizan ningun control.

VI.2 Resultados obtenidos de las encuestas

Los resultados obtenidos de la aplicacion de las encuestas a los miembros de los

equipos de proyectos fueron los siguientes:
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1.- ;Conoce usted la Herramienta Oportunidades de Mejora y Registro de Costos de No Calidad?

Si IZINO

2.- ¢Ha recibido usted alguna capacitacién de la Herramienta?

“ =]
] Ea

3.- ¢Hace cuanto tiempo recibi6 usted la capacitacion?

Menos de 1 mes Mayor a 1 mes y Menor a 4 meses
III Mayor a 4 meses y menor a 12 meses Mayor a 12 meses

4.- ;Ha usado usted la Herramienta?

Si Para el Registro de No Conformidades
Como lecciones Aprendidas
v

5.- ¢ Conoce usted los beneficios que ofrece el uso de la herramienta para el desarrollo de los proyectos?

s AR

6.- ¢ Cudl cree usted que es la razon principal por la cual no se esta usando la herramienta de manera constante?

IZI Falta de capacitacion Falta de confianza
Mayor carga de trabajo Otra Cual:

7.- ;Cémo considera usted que es el ambiente de la herramienta?
Amigable, Funcional y Practica Poco Funcional, Poco Practica y me Disgusta

8.- Los principales costos de no calidad que se registran en la herramienta estan relacionados con:

Fallas Internas Fallas Externas IZI Desconozco

9.- ;Cree usted que la Herramienta esta siendo usada de manera eficiente para el control de los costos de no calidad en los proyectos?

11
Si - No IZI No se

Figura 21. Respuestas a las encuestas aplicadas.

Fuente: Disefiada internamente por la Organizaciéon Siemens S.A.

De los 26 encuestados, que representaron la totalidad de la muestra, el 77%
manifestd que conocen la existencia de la Herramienta “Oportunidades de Mejora

y Registro de Costos de No Calidad”.
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Conocimiento sobre la Herramienta
“Oportunidades de Mejora y Registro de
Costos de No Calidad”

06

o Conocen la
Herramienta

No Conocen la

200 Herramienta

Gréfica 3. Conocimiento de la Herramienta “Oportunidades de Mejora y Registro de Costos de No Calidad”.

De estos 26 encuestados el 54% manifestd, que ha recibido capacitacion de la

herramienta, y de estos el 64% recibi6 la capacitacion hace menos de 4 meses.

Capacitacion de la Herramienta
"Oportunidades de Mejora y Registro de
Costos de No Calidad"

0,
46% 1\ o, B No o Si

014

Gréfica 4. Capacitacion de la Herramienta “Oportunidades de Mejora y Registro de Costos de No Calidad”.
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Tiempo Promedio de Recibida la
Capacitacion de la Herramienta

6

5 |
4
3 |
2 |
1 |
0

2 5 4 3
<1 mes >1mes< 4 >4 mes< 12 > 12 meses
meses meses

Gréfica 5. Tiempo Promedio de Recibida la Capacitacion de la Herramienta.

El 54% de los encuestados nunca ha usado la herramienta “Oportunidades de
mejora y Registro de Costos de No Calidad”, y el 46% que si la ha usado expreso
que la aplican en sus proyectos porque es un requisito del departamento de
calidad y la usan solo para el registro de no conformidades mas que como medio

para extraer lecciones aprendidas.

Frecuencia de uso de la Herramienta

"Oportunidades de Mejora y Registro de
Costos de No Calidad”

O Usan la
46% Herramienta
O No Usan la

014 )
Herramienta

Gréfica 6. Frecuencia de uso de la Herramienta “Oportunidades de Mejora y Registro de Costos de No Calidad”
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El 73% de los encuestados concordaron que conocian los beneficios resultantes
por el uso de la herramienta, sin embargo se pudo evidenciar que no saben que
para poder obtener estos benéficos se debe utilizar diariamente la herramienta
para el registro de No Conformidades, Acciones Preventivas y Acciones
Correctivas, de manera agil y oportuna, logrando con esto un mayor conocimiento
de cuales son las oportunidades para mejorar y los métodos de prevencion que

se pueden aplicar para no cometer futuros fallos.

Conocimiento de los Beneficios de la

Herramienta “Opotunidades de Mejora y Registro de
los Costos de No Calidad”

Oov
O Si O No

019

Grafica 7. Conocimiento de los Beneficios de la Herramienta

Las razones mas frecuentes por las que no se usa correctamente la herramienta
son, primero porgue los usuarios sienten que es una mayor carga de trabajo,
luego por la falta de capacitacion y de confianza a la herramienta y otros sefialan
que es por la falta de costumbre o disciplina, falta de motivacion y compromiso,
creen que el uso de la herramienta debe ser impulsado diariamente por el

departamento de calidad y por la gerencia de la unidad de negocio.
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Razones del desuso de la Herramienta

Falta de Otras Falta de
Confianza 2 Capacitacion
3 9
Mayor Carga
de Trabajo

12

Grafica 8. Razones del desuso de la Herramienta.

Se puede evidenciar que el instructivo sobre el uso de la herramienta esta
redactado de una forma clara y sencilla de entender, la forma de ubicarlo por
medio de la intranet es relativamente comoda y rapida, ademas todas las
personas tienen acceso a ella sin ninguna restriccion. El 69% de los encuestados
afirmaron que el ambiente donde se desarrollo la herramienta es amigable y
funcional, sin embargo entre los puntos que resaltaron es que las personas
sienten que no es suficiente solo la existencia de un instructivo, este debe estar
reforzado con capacitaciones o charlas continuas que permitan una mayor

familiarizacion e identificacion con la herramienta.
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Ambiente de la Herramienta

20
15 -
10 -

5

0

18 5 3
Amigable, Funcional Poco Funcional, Ninguna
y Préactica Poco Practica

Gréfica 9. Ambiente de la Herramienta.

Las encuestas también permitieron descubrir que los usuarios reconocen que la
Herramienta Oportunidades de Mejora y Registro de Costos de No Calidad es
buena y que al usarla continuamente ofrecera una ayuda significativa al desarrollo
de los proyectos, permitiendo tener un mayor control de los fallos tanto internos
como externos, al igual que es una fuente de rapida obtencion de lecciones
aprendidas, sin embargo el 58% de los usuarios afirmaron que estan consciente
gue la herramienta no es usada eficientemente por ellos para controlar los costos

de no calidad en los proyectos.
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Uso de la Herramienta
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Grafica 10. Uso de la Herramienta.

Otro resultado producto de esta investigacion es que se verificaron los medios de
difusion empleados para que los usuarios de la herramienta la conozcan y se
constato que el Unico recurso con que cuenta la herramienta para su difusion es
con el instructivo de uso y con el departamento de calidad, sin embargo no existe

ninguna publicidad o folleto donde se haga mencién a la herramienta.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES

El nacimiento de los sistemas de la calidad en las organizaciones, soportado
incluso por estandares internacionales, no es garantia de excelencia en productos
y servicios, ni de satisfaccion automética de los clientes. La constante revision de
los procesos internos y externos, el analisis profundo de las desviaciones y el
aprendizaje derivado de lo antes expuesto son muestras de lo que representa

mejorar continuamente.

Algunos programas o técnicas desarrolladas internacionalmente, bien adecuados
a las necesidades de cada organizacion, son elementos de aceleracion para el
logro del mejoramiento continuo. Sin embargo, se requiere del despliegue de estos
sistemas para que abarquen todas las areas de la organizacion, de una manera
formal y estructurada y que cuente con el apoyo y el convencimiento de la

direccion.

Por tanto, se recuerda lo expresado por Crosby (1989), en cuanto a que la Unica
medicion de desempefio en calidad es el costo de la no calidad, que representa el
precio de las no conformidades, como herramienta de mejoramiento continuo. Sin
lugar a dudas se expresa, que los costos de no calidad son un medio para
detectar oportunidades, para llevar a cabo mejoras en la calidad y definir

prioridades.

Un sistema de la calidad da credibilidad al compromiso asumido por la gerencia de
la empresa para lograr la calidad y alcanzar la competitividad tan deseada en el
hoy mercado globalizado, permitiendo inferir los costos ocultos o desapercibidos y
extender la zona de perfeccionamiento. Lo que se busca es crear un ambiente de

trabajo donde hacer las cosas bien desde la primera vez sea el objetivo, donde la
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calidad sea disefiada e integrada a cada actividad en lugar de ser inspeccionada

después de hecho.

El departamento de calidad es el responsable porque la informacion sobre la
herramienta esté disponible, pero debe ser responsabilidad de todas las areas
proveer la informacion que permita a los miembros de los equipos de proyectos

identificarse con la herramienta y darle el valor que merece.

Para implementar con éxito una Herramienta de Registro de Costos de No Calidad
eficiente, es indispensable lograr el apoyo pleno y la sustentacion de la alta
direccién de la empresa, para que el mismo pueda ser aceptado por todos los

niveles de organizacion.

En su libro Hablemos de Calidad, Crosby (1990) plantea que el propdsito de la
calidad, no es acomodar lo que esta mal, consiste en eliminar todo aquello que
esta mal y evitar que tales situaciones se repitan, siendo esta una de las ideas
rectoras de la gestion de la calidad por medio del uso de herramientas de registros

de no conformidades y costos de no calidad en los proyectos.

Con la implantacion de un sistema de la Calidad, se optimizan los esfuerzos de la
organizacion para lograr mejores niveles de calidad con menos costos, lo que
posibilitara el incremento de la competitividad y quizas afirmen su permanencia en

el mercado.
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CAPITULO VIII

RECOMENDACIONES

Los miembros de los equipos de proyectos han recibido, en promedio, una charla
y/lo capacitacion sobre la herramienta “Oportunidades de Mejora y Registro de
Costos de No Calidad”, por lo cual se recomienda realizar con méas frecuencia
capacitaciones a los usuarios y darle mayor publicidad a la herramienta con el fin

de ayudar a desarrollar mayor concientizacion y motivacion sobre los empleados.

Una de las comparfas que se pueden realizar, es colocar en las carteras y darles a
los miembros de los equipos de proyectos folletos que muestren los beneficios por

el uso de la herramienta, entre los que tenemos:

e Poder conocer realmente donde estamos fallando.

e Poder optimizar los recursos de los proyectos y reenfocarlos donde
realmente se necesitan.

e Solamente podemos mejorar si sabemos donde estamos fallamos.

e La medicion de costos no es un tema de supervivencia sino de excelencia.

e Debemos ser siempre los mejores.

e Es parte de la estrategia para lograr los objetivos financieros planteados.

e Es la piedra angular para lograr el objetivo financiero de la division.

e La competencia no da espera y a nivel mundial es mucho mas productiva
gue nosotros (procesos optimizados).

e Debemos medir rapido e implementar las acciones correctivas lo antes
posible.

e Posibilidad de registro y consulta en linea y con el aprovechamiento de la
red, por todos los colaboradores de PTD Venezuela.

e Facilidad de ingreso y calculo de los Costos de No Calidad en proyectos.
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e Manejo versatil y rdpido de la informacion para andlisis segun las
necesidades.

e Disminucién en tiempos administrativos y costos asociados.

e Uniformidad de manejo para la Division Power y la Region Andina.

e Generar listados, informes y graficas para andlisis que se requieran
necesarios y efectivos.

e Al no registrar las No Conformidades y sus costos, perdemos la oportunidad
de evitarlas y mejorar.

e Consultar las No Conformidades por areas emisoras, areas causantes,
fechas, entre otros; en cualquier momento, indicando el estado, costo,

causante, tratamiento, entre otras informaciones.

Se necesita mayor seguimiento a los usuarios sobre el uso de la herramienta, por
lo que se recomienda a los gerentes de la unidad de negocio que realicen un
seguimiento a sus colaboradores sobre este tema, y que motiven diariamente al
uso de la herramienta ya que a pesar de tener seguimiento local y regional no se

estan cumpliendo las metas planificadas del registro de no conformidades.

La planificacion es la primera tarea a realizar para mantener el buen
funcionamiento de un sistema de costos de la calidad en la organizacion, se debe
realizar un cronograma de relanzamiento de la herramienta definiendo los

siguientes pasos:

1. Crear y capacitar un equipo de trabajo para implementar el Sistema de
Costos de la Calidad.

2. Realizar capacitaciones y/o charlas de forma periddica, tanto presénciales

como virtuales.
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3. Disefar y organizar la forma en que seran recopilados y contabilizados los

datos estadisticos que ofrece la herramienta.

4. Disefar informes sobre los costos de no calidad que deben ser entregados

junto con los informes mensuales de los proyectos.

5. Realizar mucho seguimiento al uso de la herramienta tanto los miembros
del departamento de calidad, como los gerentes de las unidades de negocio

y a su vez los gerentes de proyectos con sus colaboradores.

La mejora de la Calidad y la reduccién de los costos no pueden imponerse con

ordenes, se ganan a través del proceso de solucion de problemas.

El procedimiento para el uso de la herramienta “Oportunidades de Mejora y
Registro de los Costos de No Calidad” esta bien disefiado, el instructivo es
eficiente y eficaz. Sin embargo existe poco compromiso por parte de los miembros
de los equipos de proyectos con la herramienta y en muchos casos siente miedo
de usarla ya que creen que al registrar no conformidades hacen publicos sus
errores o dejan a la luz publica los errores de los demas, se debe hacer énfasis en
todo momento que no se busca con la implementacion de esta herramienta buscar
culpables de los fallos sino conocer donde se esta fallando para mejorar, y que al
no registrar las no conformidades y sus costos perdemos la oportunidad de
evitarlas y de mejorar. “...Quien no conoce su historia esta sentenciado a

repetirla...”

Se recomienda que cada uno de los involucrados o participantes en la ejecucion
de los proyectos puedan promover el andlisis y la toma de acciones correctivas y
preventivas en base a los resultados que se obtienen por el uso de la herramienta.

También se espera hacer los ajustes necesarios para la mejor utilizacion de la
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herramienta, ya que de nada va a servir tener una herramienta de costos de no

calidad si no se emplea para prevenir, corregir y distribuir mejor los recursos.

Es importante que la empresa busque su propio equilibrio de costos de no calidad
a fin de perfeccionar el sistema de control y elaborar asi un conjunto de

indicadores que le permitan visualizar y medir la mejora continua.

Sin embargo luego de esta investigacion se espera la designacion de un
Coordinador del costo de no calidad, que sera el encargado de obtener y compilar
la informacion y generar los informes, planillas y graficos de cada uno de los

proyectos que estan en ejecucion, para dar retroalimentacion.

También se recomienda al departamento de calidad que realice un cambio de
imagen a los medios de comunicacion existentes para el uso de la herramienta,
esto puede ser mediante un lanzamiento que involucre a todos los empleados de
la unidad de negocio, para la herramienta se vea como una mejora y no Como un
reproceso 0 mayor trabajo, uno de los medios para dar una mayor publicidad es
por medio de los protectores de pantalla donde se vea como impacta
positivamente el uso de la herramienta, ademas crear como politica reglamentaria
el uso de la herramienta tanto para el registro, como para verificar las no
conformidades como lecciones aprendidas y hacer registrar acciones preventivas

MAas que correctivas.

Esto significa que la organizacién debe revisar constantemente la eficiencia y
eficacia de sus procesos para no caer en la situacion de que procesos gque antes
eran los necesarios y adecuados ya no lo son, aun cuando sigan cumpliendo con

los requisitos de la conformidad.
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