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TEMARIO

v Relacidon con otros temas
v Gestion de Calidad en Proyectos

v Procesos

* Planificacion de Calidad
® (estionar de Calidad

® Control de Calidad

V' Aplicaciones practicas del Plan de Calidad en proyectos
v Conclusiones
V' Bibliografia

Alfredo Sarmiento
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Objetivo

* Al término de este modulo los participantes aplicaran
técnicas destinadas a asegurar el cumplimiento de
estandares y el mejoramiento continuo de procesos del
proyecto.

* Definir conceptos claves de Gestion de Calidad.

* Conocer las razones por las cuales se necesita la Gestion
de Calidad.

* Explicar la diferencia entre :
— Planificacion de Calidad
— Gestion y/o Aseguramiento de Calidad
— Control de Calidad.

* Identificar “entradas”, “herramientas” y “salidas” de los
procesos de calidad.

La Calidad no se inspecciona, se planifica

FACULTAD DE INGENIERIA
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Analisis del caso de lectura previa
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¢Qué entendemos por Calidad?

Q = D/E

donde, = calidad
D desempeno
E = expectativas®
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Definiciones

e CALIDAD= “Grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos”. (ISO 9000:2005)

e GRADO= una categoria o ranking dado a entidades que
tienen el mismo uso funcional pero diferentes requerimientos
de calidad

e SATISFACCION DEL CLIENTE= percepcion del cliente sobre
el nivel en que se han cumplido los requisitos.
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Definiciones
e REQUISITO = necesidad o expectativa establecida,
generalmente implicita u obligatoria

FACULTAD DE INGENIERIA

e OBJETIVO= algo ambicionado, o pretendido relacionado
con la calidad.

*PROCEDIMIENTO= forma especificada para llevar a cabo
una actividad o un proceso.

e REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos
0 proporciona evidencia de actividades desempenadas.
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Definiciones
LOS REQUISITOS DE LA CALIDAD INCLUYEN:
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= Requisitos normativos y legales
= Requisitos naturales de uso

= Requisitos especificos del Cliente o usuario

= Requisitos propios de la organizacion

= Requisitos propios de la direccion del proyecto plazos,
costos, comunicaciones, etc.

Todos los requisitos deben definirse en su métrica,
metodologia de medicion, frecuencia y responsable.
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Conceptos

 Necesidad: lo que debe
satisfacer el uso del
producto. La nocion de
necesidad es mas amplia
de lo que normalmente se
expresa.

. Especificacion: exigencias™e
producto o servicio debe conformar

 Realizacion del producto: proveer una
prestacion que incluye una parte material
(producto construido) y una parte inmaterial
(servicio asociado al producto)

Necesidad
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Confusion frecuente: Calidad vs. Grado

MISMO

Grado: es una categoria o ranking dado a entidades que
tienen el ' uso funcional
requerimientos de calidad

pero diferentes

e Baja calidad siempre es un problema, bajo grado
puede no serlo

e Es responsabilidad del equipo del proyecto determinar
y entregar los niveles requeridos de ambos aspectos

11



Componentes Competitividad

" Los grandes componentes de la competitividad
son:

*Mejor uso de los
recursos

 Productos satisfacen

a los clientes -Mejores procesos

*Mejores disenos

12
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Sistema de calidad

El sistema de calidad de una organizacion se
caracteriza por su red de procesos. No solo
importa su estructura, sino tambien Ias
responsabilidades, procedimientos y recursos
gue se relacionan con estos procesos.

La efectividad de un sistema de calidad requiere
que sus procesos Yy las responsabilidades,
procedimientos y recursos asociados, esten
documentados y distribuidos en una forma
consistente.

El sistema de calidad debe ser apropiado para el
tipo de actividad, producto o servicio ofrecido.

13
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Estructura de los Sistemas de Calidad

 Modelo basado en las Normas ISO 9000
* Principio general
« Componentes de un Sistema de Calidad
e Estructura documental

— Manual de calidad

— Procedimientos

— Instructivos de Trabajo

— Registros de Calidad

14
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¢Que es la ISO 90007

Organizacion Internacional de Normalizacion
(International Standarization for Organization)

También, ISO significa “igual”

ISO 9000 : Sistemas de Gestion de Calidad

ISO 14000 : Sistemas de Gestidon Medioambiental
OHSAS 18000 > I% 45001 : Seguridad y Calidad de vida en el

ISO 22000: Calldad Allmentarla

ISO 25001: GESTION DE PROYECTOS

ISO 26000: Responsabilidad Social Empresaria??
ISO 31000: GESTION DE RIESGOS

ISO 51000: GESTION DE LA EFICIENCIA ENERGETICA
PAS 55> ISO 55000: GESTION DE ACTIVOS
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1987

1994

2000

2005

2008
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El Marco de Referencia — ISO 9000

® La norma ISO 9000 fue desarrollada por el Comité Técnico 176.

® Estandar documentado.

® Conjunto de reglas que definen practicas de negocio probadas y
universalmente aceptadas para asegurar que una empresa comprende vy
cumple las necesidades de sus clientes en forma consistente.
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| RELACION DE FAMILIA DE NORMAS ISO 9000 |

|
[ 1508402 |

[ 1SO9000-1 |

[1SO 9000-2000]

[1SO 9000:2005|

Nueva version 2015??

!

| 1809001 |

ISO 9002

ISO 9003

[[1S0 90012000 |

[ 1SO 9001:2008 |

|
[ 1S09004 |

[1SO 90042000]

[1SO 9004:2009|
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Normas ISO 9000 y Otras Relacionadas

Fundamentos y Vocabulario

Gestion para el éxito Requisitos sistemas de

Sostenido de una Organizacion gestion de la calidad

ISO 10001:2007, 10002:2004, 10003:2007 — Guias para la satisfaccion del cliente
ISO 10005:2005 — Guia para planes de la calidad

ISO 10006:2003 — Guia para la gestion de la calidad en proyectos

ISO 10007:2003 — Guia para la gestion de la configuracion

ISO 10012:2003 — Requisitos de medicidn de procesos y equipos de medicidn
ISO 10013:2001 — Guia para el SG de la calidad documentado

ISO 10014:1998 — Guia para la gestion econdmica de la calidad

ISO 10015:1999 — Guia para capacitacion y entrenamiento en GC

ISO 10017:2003 — Guia de técnicas estadisticas para ISO 9001

ISO 19011:2002 — Guia para auditarias en SGC y medio ambiente



Ay UNCUYO N FACULTAD
§ UNIVERSIDAD I ' ‘ DE INGEN'ER'A M POSQradOS

“s=# NACIONAL DE CUYO FACULTAD DE INGENIERIA

Cambios Basicos de la ISO 9001

T
:gm; m [mm][m ]
e frve — [m:ms]

Procesos  Cliente Integracion SG
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Principio base de la ISO 9000

- Enfoque en el cliente y partes interg
 Escribir lo que se va a hacer
- Enfoque a procesos \
: G;STI(’)Q DE RIESGOS DEL NEGOCIO

 Hacer lo que se ha escrito

 Registrar lo que se ha hecho

- Medir la eficacia-eficiencia y
mejoraria continuamente



w=w. UNIVERSIDAD
B8 4

<> UNCUYO M § §ACULAD \‘@% Posgrados

s DE INGENIERIA | ——

NACIONAL DE CUYO FACULTAD DE INGENIERIA

Efectos negativos mas comunes

Burocracia innecesaria

Controles largos y complicados

Enfogue centrado en los “papeles”

Sistema de evaluacion no se centra en efectividad

Sistemas de gestion erroneos que no agregan
valor al producto final, no eliminan pérdidas, no
disminuyen el trabajo rehecho, etc.

20
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Modelo de Proceso ISO 9001:2008

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
MEJORAMIENTO CONTINUO \

- - - — 7 — —w Responsabilidad
Gerencial \ S
N A
: \ / |©
I
Q ey s L
v Gestién de Medicion, "l T
: An d [isis y A
1 Recursos Meiora g E
" \ (I N
T
- N
N : za cid [ 4
T Entradas Kea[lzamon et salidas | E
o) 3 Producto =——>
=l del producto S
Nota ——
—3 Actividades que agregan valor
27

) CLELEL » Flujo de Informacion
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Modelo de Proceso ISO 9001:2015

41,42 43

10. Mejora continua

' Clientes
44 5GC-

Generalicaces Y

partes Enfogque Basaoo &n S Pout - Satistaccion
. valuacio
interesadas ¢ Panifcacion e Desampsno

Productos y

7. Soporte a los procesos
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8 Principios fundamentales

. Enfoque al Cliente

. Liderazgo

. Involucramiento del personal

. Enfoque de Procesos

. Enfoque sistémico hacia la gestion

. Mejoramiento Continuo

. Toma de decisiones apoyadas en datos

. Relaciones de Beneficio Mutuo con Proveedores

29
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1) Enfoque al Cliente
Necesidades

Efectividad

Posgrados
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Requisitos

Lealtad

Expectativas

= Metodologia para identificar necesidades
= Convertir necesidades en requisitos
= Documentarlos
= Satisfacerlas para lograr un cliente feliz

30
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- 2) Liderazgo
Orientacion

Actividades

Ambiente Internc Comunicacion
Efectiva

= Buscar personas competentes y confiables
= Involucrar y alinear con los objetivos
= Aplicarlo en todos los niveles
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3) Participacion del persona
Motivados y

Competentes

Compromiso AR Responsable

= Generar instancias de comunicacion
= Propender al trabajo en equipo
= Trabajar con todos los niveles
= Minimizar la resistencia al cambio

Personal

32
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4) Enfoque basado en procesos
Identificacion

] f@ﬂ%
Puntos debile > 7 g,% Desempeno
= Controlar la entradas o recursos

= Gestionar las actividades
= Definir responsables claramente

—‘

33
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PROCESO

EMPRESA

PROVEEDOR

CONTROLES

Personal

Medidas

Ambiente

<_ >

ACTIVIDADES

{}

Materlales

Maqumarlas

Métodos

RECURSOS

JFENTRADA > |

TRANSFORMACION

Yr¥ Posgrados
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CLIENTE

INDICADORES

X |
; &
INSUMOS [ ™ ™2~ pEL PROCESO@ =% SERVICIO

I saLDA >34
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Proceso

= Conjunto de actividades conectadas que combina
insumos 0 recursos (materiales, personas,
informacion, equipos / herramlentas dinero)
transformandolos en productos de mayor valor
agregado.

= Un proceso de calidad:

= Satisface al cliente del proceso entregando los
resultados deseados o requeridos.

= Usa los recursos eficientemente.
= Utiliza mediciones para medir su desempeno.

= Agrega valor a los objetivos organizacionales y
del proyecto.

35
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Modelo Cliente - Proveedor

TODOS LOS MIEMBROS DE UNA ORGANIZACION
SON CLIENTES (INTERNOS) DEL PROCESO ANTERIOR Y
PROVEEDORES (INTERNOS) DEL PROCESO SIGUIENTE.

Proceso Proceso Proceso
e oo H - ‘ 2 ) eoo

INTERESA SABER:
*QUIEN ES EL CLIENTE INTERNO
*QUIEN ES EL PROVEEDOR INTERNO
DONDE COMIENZA
DONDE TERMINA 36
*QUIEN ES EL RESPONSABLE



Entendiendo el proceso

I

2. Pasos en el proceso

>

4. Producto
del proceso

3. Controlej
del proces

-O

37



Cambios en nuevo enfoque

=

Competencias

Capacitacion

e
<

RELACION CLIENTE-P

Dueno del proceso

ROVEEDOR

Medicion del desempeno

N
\ J 38
AN
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5) Mejora

ejorar Producto

Flexibilidad

Alineacion en
todos los niveles

B

ejorar Eficacia

Eficiencia

Desempeno

= Seleccion de oportunidades de mejora
= Cuantificacion y priorizacion
= Analisis de causas raiz
= Definicion de soluciones y planes de accion
= Fvaluaciones y formalizacion de cambios

39
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" Ciclo PDCA (Ciclo de Deming o Shewart)

ACT (A)

CHECK (C)

DO (D)

PLAN (P)

40
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/) Toma de decisiones basado en evidencias
Informacion Decisiones

Relevante Informadas

- >
Precisa Hechos
Analisis de la Habilidad para
Informacion Revision
= Basado en el analisis de datos e informacior
» Conocer globalmente el desenvolvimiento de

la organizacion
= Uso de herramientas de la calidad y CEP

| =4

41
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/) Toma de decisiones basado en hechos

Ejecucion del Producto o Servicio

Medicion de Caracteristicas de Calidad (Indicadores)

¥

14 o 100
1 -+ 90
12 1 g0
s 10T -+ 70
(] 1 - 60
c 8 ]
Revision seguin 2 1 T5 ¥
y  listade o T 40
ateriales 4 -+ 30
1 -+ 20
-+ 10
isié G } t t 0

pecificacio Burbujas Goteo  Raya, raspado

3

=3

F
o N AN O

Fallas

del proceso

Promedio

42
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8) Gestion de las Relaciones

dentificacion de Capacidad de
Stakeholders Crear Valor
Flexibilidad y
lealtad

Sustentabilidad

Posgrados
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Objetivos
Comunes |

Mejorar los Relacion a
Procesos

Largo plazo

= Organizacion y sus stakeholders/proveedores
son inter-dependientes

= Comunicacion amplia y sincera
= Seleccion y evaluacion en base a criterios
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ISO 21500: 2013

« Estandar ISO para la gestion de proyectos,
basado en fundamentos PMBOK

e http://www.academia.edu/9713001/TRADU
CCION_NORMA_ISO 21500 PARA COPANT
_FINAL 30 09 11
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PARAMETROS DE UN PROYECTO

Enfoque Tradicional Enfoque Moderno

Tiempo Tiempo

I =

Costo Calidad Costo Calidad
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FACULTAD DE INGENIERIA

Integrando conceptos
Alcance

Calidad
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Gestion de Calidad en proyectos

Posgrados

FACULTAD DE INGENIERIA

NACIONAL DE CUYO

e Proyecto es un esfuerzo temporal encaminado a crear un
producto o servicio unico.

Procesos

Procesos de
Planificacion

de
Iniciacion

Procesos
de
jecucio

Procesos
de
Control

Procesos
de Cierre
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FACULTAD DE INGENIERIA

Grupos de Procesos de la Gestion de Proyectos

= Procesos de iniciacion. Define y autoriza el proyecto o una
fase.

= Procesos de planificacion. Define y refina los objetivos, y
planifica el curso de accidon requerido para lograr los objetivos y
el alcance pretendido del proyecto.

=  Procesos de ejecucion. Integra a personas y otros recursos
para llevar a cabo el plan de gestion del proyecto.

= Procesos de monitoreo y control. Mide y supervisa
regularmente el avance, a fin de identificar las variaciones
respecto a lo planeado, de tal forma que se tomen medidas
correctivas para cumplir con los objetivos del proyecto.

=  Procesos de cierre. Formaliza la aceptacion del producto,
servicio o resultado, y termina ordenadamente el proyecto o una
fase.
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FACULTAD DE INGENIERIA

Grupos de Procesos de la Gestion de Proyectos

Nivel de
Interaccion
entre
Procesos

Interaccion de Grupos de Procesos en un Proyecto

de Senyiilmbanio y

‘ Gepo de PFrocesos

Control

Grupo de Procesos
ifa Planificacion

Grupo de Procesas
de Inicio

N

Grupo de Procesos
ey EjECLCOn

‘ Grupo de Procesos

de Cierre

Tiempo
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Ciclo de vida y proyectos

Gobemanza del Portafolio

Programa A : Programa B
:

1 1 1
s i ! :
© I Proyecto 3 I
2 { (Adiciones) : Proyecto 4 :
B I il (Revisiones) ]
&4 I 1 ]
£ ! ! Proyecto 5 !
= | | Revisi i
= {  Proyecto 2 | CRiOwA} :
g { (Més Caracteristicas) ! Proyecto 6 |
% : : (Revisiones) :
= Proyecto 1 1 i i Proyecto 7
= (Creacidn Iniclal) 1 I I
-g f : : (Retiro)

S i | |
} } } «» Tiempo
Ciclo de Vida -~ : iz : : . .
del Producto: Introduccion : Crecimiento : Madurez : Declive / Retiro
1 1 1

Grafico 2-4. Muestra de Ciclo de Vida del Producto
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¢Por qué se necesita la Gestion de
Calidad en proyectos?

 Para cumplir requerimientos de los clientes.

e Para satisfacer estandares de calidad en
proyectos.

* Para evitar trabajos rehechos (rework).
* Para conseguir menores costos.

* Para conseguir mayor productividad.

e Para disminuir los reclamos.
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Principios

Ser un administrador diligente, respetuoso y cuidadoso (véase la Seccion 3.1).

Crear un entorno colaborativo del equipo del proyecto (véase la Seccion 3.2).
Involucrarse eficazmente con los Interesados (véase la Seccion 3.3).

Enfocarse en el valor (véase la Seccion 3.4).

Reconocer, evaluar y responder a las interacciones del sistema(véase la Seccion 3.5).
Demostrar comportamientos de liderazgo (véase la Seccion 3.6).

Adaptar en funcion del contexto (véase la Seccion 3.7).

Incorporar la calidad en los procesos y los entregables (véase la Seccion 3.8).
Navegar en la complejidad (véase la Seccion 3.9).

Optimizar las respuestas a los riesgos (véase la Seccion 3.10).

Adoptar la adaptabilidad y la resiliencia (véase la Seccion 3.11).

| 4
4
4
4
4
4
4
>
4
4
4
4

Permitir el cambio para lograr el estado futuro previsto (véase la Seccion 3.12).
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Dominios del Desembeno

Principios de la Direccion de Proyectos

el ol i Crear un entorno Involucrarse eficazmente
diligente, respetuoso : : 4 Enfocarse en el valor
y cuidadoso colaborativo del equipo con los interesados
Reconocer, evaluar Demostrar conductas Adaptar con base Incorporar la calidad
y responder a las de liderazgo en el contexto en los procesos
interacciones del sistema y los entregables
. Optimizar las respuestas Adoptar la adaptabilidad Permitir el cambio para lograr
Navegar en la complejidad a los riesgos y la resiliencia el estado futuro previsto

Guiar el
comportamiento

o
Dominios Enfoque
Medicion NN e Desempeiio JEEE——— de Desarollo
del Proyecto y Ciclo deVida
Planificacion
Trabajo
del Proyecto

Grafico 1-1. Relacién entre los Principios de la Direccién de Proyectos
y los Dominios de Desempeiio del Proyecto
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Dominios del Desempeno

Interesados,

Equipo,

Enfoque de Desarrollo y Ciclo de Vida,
Planificacion,

Trabajo del Proyecto,

Entrega,

Métricas, e

Yy ¥V v ¥V VvV VvV v Y

Incertidumbre.
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Analisis del contexto

 FODA
e Matriz de partes interesadas
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Costos de Calidad: Categorias

Costo de la calidad. El costo de la calidad (COQ) asociado a
un proyecto consiste en uno o mas de los siguientes costos:

Costos de prevencion. Los costos relacionados con la
prevencion de calidad deficiente en los productos,
entregables o servicios del proyecto especifico.

Costos de evaluacion. Los costos relacionados con la
evaluacion, medicion, auditoria y prueba de los productos,
entregables o servicios del proyecto.

Costos por fallas (internas/externas). Los costos
relacionados con la no conformidad de los productos,
entregables o servicios con las necesidades o expectativas
de los interesados.
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COSTO DE LA CALIDAD:

" Costo total incurrido para alcanzar un producto (servicio)
de calidad e incluye todo el trabajo para asegurar
conformidad con los requerimientos, al igual que todo el
trabajo resultante de Ila no conformidad con los
requerimientos (incluye QP,QA,QC vy retrabajo)”

Hay 3 tipos de costos:

* Costos de prevencion

* Costos de revision

* Costos de fallas ( internas, externas)




==y UNCUYO

ﬁ\ > " UNIVERSIDAD
—% NACIONAL DE CUYO

Yr¥ Posgrados

FACULTAD DE INGENIERIA

» DE INGENIERIA

‘ ' N FACULTAD

Planificar la Gestion de la Calidad: HERRAMIENTAS
Y TECNICAS

Costo de la Calidad

Costos de Conformidad

Costos de Prevencion

(Construir un producto de calidad)
= Capacitacian

= Documentar procesos

= Equipos

= Tiempo para hacerlo correctamente

Costos de Evaluacion

(Evaluar la calidad)

= Pruebas

- Pérdida en pruebas destructivas
= Inspaeccionaes

Dinero gEiEtEiE:IG durante i I::IFCJ}-'EIZ.‘”I'.O
para evitar fallas

Costos de Mo Conformidad

Costos de Fallas Internas
(Fallas reveladas por el proyecto)
= Retrabajo

= Desecho

Costos de Fallas Externas
(Fallas encontradas por el clientea )
= Obligaciones

= Trabajos en garantia

= Pérdida de negocio

Dinero gastado durante yv después
del proyecto debido a fallas
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——— Capacitacién y Entrenamient

0

———FEstudio de capacidad de proce

<:\' Estudio y clasif. de proveedor

£S

<)=\' Estudio y clasif. de subcontratlos

<='\ Elaboracion de documentaci

=

—==

Revisiones de Disefo

——— Planificacion de actividades

<:\' Inspeccion y ensayos (de obr

j99)
N2

<% Mantenimiento de equipos | y

m

o=

Elaboracion de informes

‘ <:\’ Revisiones internas del proye

Cto

Revisiones de Gastos

Desperdicios o pérdidas

Trabajo Rehecho

Tolerancias excedidas

——— Costo de inventario por defec]

o
w

Desgaste prematuro

Documentacion correctiva

Errores o cambios de disefiq

I

Cargos extra por atrasos

Costos de Garantias

Costos legales

——— Entrenamiento personal espe

1)
L

Manejo de los reclamos

<)=\' Pérdida de futuros negocios

epIeD 8P S0IS0D UOIDRIYISE|D
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Comportamiento de los costos de calidad

Costo por unidad
de produccidn

Costo
defectos

Costo de
conformidad

Costo total
de calidad

100% defectos

Nivel de calidad

Cero defect

DS
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Adaptaci )

) 4) Implementar
Escoger 2) Adaptar para la Mejora
el enfoque de la organizacién o [ Continua
desarrollo que Ajustar en Pase
mejor se adapte Cambiar al tamano, _
ala empresa en base a las la criticidad Inspeccionar
modificaciones y otros factores

1) Selecclonar organizacionales
el enfoque de \

desarrollo inicial

3) Adaptar
para el proyecto

O v O [<¢. )

X | ‘
XX 50 Gé 0%

Grafico 3-1. Detalles de los Pasos en el Proceso de Adaptacion
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Project Management v/s Quality Management

Ambas disciplinas reconocen la importancia de:

Satisfaccion del cliente:

— Conformidad con las especificaciones

— Aptitud para el uso

Prevencion sobre inspeccion:

— Siempre es mas costoso corregir que prevenir

Responsabilidad de la Administracion:
— Participacion de todos los miembros del equipo

— Responsabilidad para proveer recursos necesarios
Procesos dentro de las fases:
— Mejoramiento continuo de procesos aplicando el ciclo PDCA
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LOS REQUISITOS DE LA CALIDAD INCLUYEN:

= Requisitos normativos y legales
= Requisitos naturales de uso

» Requisitos especificos del Cliente o usuario

= Requisitos propios de la organizacion

= Requisitos propios de la direccion del proyecto
plazos, costos, comunicaciones, etc.

Todos los requisitos deben definirse en su metrica,
metodologia de medicion, frecuencia y responsable.
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Conceptos clave para la gestion de la calidad del
proyecto

Se prefiere la prevencion a la inspeccion.

Es mejor incorporar calidad en los entregables, en lugar de
encontrar problemas de calidad durante la inspeccion.

El costo de prevenir errores es en general mucho menor
que el de corregirlos cuando son detectados por una
inspeccion o durante el uso.

Dependiendo del proyecto y el area industrial, el equipo del
proyecto puede necesitar un conocimiento practico de los
procesos de control estadistico para evaluar los datos
contenidos en las salidas de Controlar la Calidad.
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Conceptos clave para la gestion de la calidad del
proyecto

FACULTAD DE INGENIERIA

El equipo deberia conocer las diferencias entre los términos:

Prevencion (evitar que haya errores en el proceso) e
inspeccion (evitar que los errores lleguen a manos del
cliente);

Muestreo por atributos (el resultado es conforme o no
conforme) y muestreo por variable (el resultado se mide
segun una escala continua que refleja el grado de
conformidad; y

Tolerancias (rango establecido para los resultados
aceptables) y limites de control (que identifican las fronteras
de la variacion normal para un proceso o rendimiento del
proceso estadisticamente estables).
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Planificar la Gestion de la Calidad: Es el proceso de
identificar los requisitos y/o estandares de calidad para el
proyecto y sus entregables, asi como de documentar como
el proyecto demostrara el cumplimiento con los mismos.
Gestionar la Calidad: Es el proceso de convertir el plan
de gestion de la calidad en actividades ejecutables de
calidad que incorporen al proyecto las politicas de calidad
de la organizacion.

Controlar la Calidad: Es el proceso de monitorear y
registrar los resultados de la ejecucion de las actividades
de gestion de calidad, para evaluar el desempefio y
asegurar que las salidas del proyecto sean completas,
correctas y satisfagan las expectativas del cliente.

FACULTAD DE INGENIERIA
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Evolucion de la Gestion de la Calidad

Posicion en el

4 mercado
LIDERAZGO
PRESENCIA '
Gestion de
la Calidad
SUPERVIVENCIA Control de
la Calidad
=
40's 70’s 90's

¢éé Hacia donde quiere dirigirse nuestra organizacion 2??
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Planificar la Gestion de la Calidad

Planificar la Gestion de la Calidad es el proceso de
identificar los requisitos y/o estandares de calidad
para el proyecto y sus entregables, asi como de
documentar como el proyecto demostrara el cumplimiento
de los mismos.

El beneficio clave de este proceso es que proporciona guia
y direccion sobre como se gestionara y verificara la calidad
a lo largo del proyecto.

Este proceso se lleva a cabo una unica vez o en puntos
predefinidos del proyecto
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Planificar la Gestion de la Calidad

41
Desamrollar el Acta
HECMtELtI‘}H +'+..‘++'.. L1 L1 LRl LR LTI RT] L] i -
. i { = Plan da gestiin de la calidad 1
* ficta de constitucidn del proyecto E ;
: ; Plan para
S : : la Direcclén
IaDEM& l'!'!"!-l-ll'l.é g dﬁlp m
del Proyecto 1 : =-i'
e :
Plan para z direction del proyect. . F R
. Flanpmd"ae aestion de los rﬁmm : a1 +  Actualraciones al plan para a direccion
* Plan de gestion de s riesgos : Planifi 3 delproyecto ;
* Plan de imolucramiento de RIETIREY = beenart Pian de gestion de los riesgos
Ius inferasades la Gestion s+ Linea basa dal alcance
* |inga basa del alcanca de la Calldad :

Documentos
del Proyecto

srssssanan”

[Documentos del proyacin

* Hegiséro de supuesios

* Documentacion de requisitos

= Matriz de trazabifidad de requisiios
* Hegistro do rigsgos

* Regisiro de interasades

P pppp———. . S p——

e

Empresa/ | |....... -
Organkzacion

* Fartores ambiemtales do |3 empresa
* Activos e los procesos de bz organizacion

TTIEER TR TR

.-!"I'F!‘I'F'FF'I lffl'!!‘lf'!fl'lfl‘ll'l'.
+ Métricas da calidad .

v

Documentos
del Proyecto

L R e L]

Actilizaciones a s documentos det proyacio
» Registro oo [ecciones aprandidas

* Matriz de trazabiidad de requisitos

* Hopisire oo resgos

* Romsio do interasados

Posgrados

FACULTAD DE INGENIERIA



A UNCUYO / N\ FACULTAD ¥ ¥
{35} GAIVERSIDAD M ~ DE INGENIERIA | — UPoggrados

i‘. £
=¥/ NACIONAL DE CUYO FACULTAD DE INGENIERIA

Planificacion de Calidad

PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD

“Deberia describir la estructura organizacional,
responsabilidades, procedimientos, procesos Yy
recursos que se necesitan para implementar /la
gestion de calidad"’

* Incluye control de calidad, aseguramiento de calidad y
mejoras a la calidad de los proyectos.

® Puede ser formal o informal, muy detallado o general.
* Provee de entradas al Plan General del proyecto.
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Plan de la Calidad

Documento que establece las practicas de calidad,
recursos y secuencia de actividades pertinentes a un
producto, proyecto o contrato en particular.

FACULTAD DE INGENIERIA

Hace referencia a las partes del Manual de la Calidad
que son aplicables a casos especificos y deberia contar
por [o menos con la siguiente informacion:

® Objetivos de calidad deseados

Pasos en el proceso operativo (diagramas de flujo)
Asignacion de responsabilidad, autoridad y recursos
Procedimientos documentados a ser aplicados

Programas de inspeccion y ensayo, y de auditorias
Procedimientos para su modificacion

Metodologia para medir el logro de los objetivos de calidad
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Planificacion de Calidad

*Revision del diseino
*Experiencia en produccion,
fabricacion o servicio

Normas de aceptacion /

——

Plan de la Calidad para un proyecto especifico
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Plan de Gestion de la Calidad segun ISO 9001

= Requisito 7.1 Planificacion de la Realizacion del
Producto o Servicio

= Es un documento que especifica los procesos del
SGC (incluyendo los procesos de realizacion del
producto) y los recursos y secuencia de las
actividades pertinentes a un producto,
proyecto o contrato especifico.
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TALLER 1 PLAN DE GESTION DE
CALIDAD (INTEGRADO)

e Ver Pauta de desarrollo del Taller

e Equipos eligen proyecto hipoteético o real para
desarrollarlo
e Se ven conceptos basicos y ejemplos en clase,

que luego son desarrollados por equipos de
trabajo y presentados en fecha final entrega
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1. POLITICA DE CALIDAD 1.1 Objetivos y estrategias de la empresa para el proyecto

LA CALIDAD 2.2 Incorporacion de la Unidad de Calidad del Proyecto
3. DESCRIPCION DE

RESPONSABILIDADES EN 3.1 Asignacion de funciones y responsabilidades especificas

TO CALIDAD DEL PROYECTO para cada cargo
4. GESTION DE LOS RECURSOS 4.1 Gestion de RRHH del proyecto
NECESARIOS PARA LA CALIDAD 4.2 Gestion de Materiales criticos para la calidad

4.3 Gestion de Maquinarias y Equipos criticos para la calidad
5 DESCRIPCION DEL SISTEMA DE 5.1 Uso y Control de Registros de Calidad en terreno (LC, PIE)
GESTION DE LA CALIDAD DEL PROYECTO 5.2 Manejo de No Conformidades, Acciones Correctivas y
i Preventivas

6.1 Presentacion del Programa de Inspecciones y Autocontrol

6. PROGRAMA DE CONTROL DE LA 6.2 Fijacion de frecuencias y responsabilidades
CALIDAD 6.3 Relacion de Documentos de la Calidad
6.4 Accion especifica de la Unidad de Control de la Calidad
7.1 Capacitacion (Externa y Técnicas)
7. PROGRAMACION DE ACTIVIDADES i o :
PARA LA GESTION DE LA CALIDAD 7.2 Formacion de Comité de Calidad

7.3 Desarrollo y/o adaptacion de registros de calidad
7.4 Implementacion de la documentacién
7.5 Cursos de Induccion

8. AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD 8.1 Pauta de Evaluacién’de Auditorias Internas
8.2 Programa de Auditorias Internas del Proyecto

9. ANEXOS
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Funcionamiento del S.G.C. en el proyecto

e Control de la Documentacion

e Disposicion en puntos de uso, trazabilidad, seguridad,
respaldo

e Documentos externos (planos, contratos, comunicaciones)
e Manejo de Registros

e Responsabilidades en manejo y autorizacion

e Verificacion de “Completitud” y consistencia

o Identificacion, seguimiento y control de No conformidades,
acciones correctivas y preventivas

e Verificacion de la efectividad de las acciones

e Medicion y analisis de indicadores de desempefio de procesos
claves

e Plan de Calibracion de equipos de medicion
e Evaluacion de proveedores y contratistas
e Mejoramiento Continuo??




LOGO

FICHA DEL PROCESO

[N° PG-31

NO CONFORMIDADES

Pé&g. 01 de 01

OBRA / DEPARTAMENTO
AREA DUENA DEL PROCESO

Departamento de Calidad y Medio Ambiente

Fecha:] 18/08/03

ENTRADAS | ACTIVIDADES F SALIDAS
Proveedor Clasificar la no conformidad (NC) Cliente
Procesos operativos Emitir la no conformidad y entregar al Jefe Aseguramiento de Calidad Procesos operativos
Procesos administrativos Enviara la no conformidad al area afectada Procesos administrativos
Clientes externos Analizar la no conformidad y autorizar correccion Clientes externos
Correguir la no conformidad
Informacioén Inspeccionar la correccion Producto
R |Analizar si corresponde una accion correctiva . No conformidad corregida
C E Calcular el costo de no calidad a las no conformidades de obra § C
L S g L
c o
I |:> 3 PROCEDIMIENTOS § I
E 2 |PAD.680.02 "No conformidades” 5 E
N Equipos y materiales f 3 Informacion N
T Computador ; CONTROLES REGISTROS T Informe de no conformidad T
\ c
E Impresora ‘g |CE|No conformidad clara FOR.680.05 2 Informe de costo de no calidad E
% CP|Seguimiento a la no conformidad Log de NC e
Qlcp Inspeccionar la correccion FOR.680.05
CS|Registro completo FOR.680.05
INDICADOR METAS
Recursos Humanos Porcentaje de no conformidades cerradas 100%
Personal (identificar cargos) Porcentaje de NC cerradas a tiempo 80%
CARGOS DEL PROCESO OBSERVACIONES DUENO DEL PROCESO
Jefe de Calidad & MA El seguimiento de la no conformidad la hace el Jefe de Calidad & MA Nombre:
Inspector de Calidad La inspeccion de la correccion la hace el Jefe de Calidad & MA Cargo: Jefe de Calidad y M.A.
Ingeniero Administrador
Jefes de Area
Supervisores NOTA: CE = Control Entrada; CP = Control Proceso; CS = Control Salida Firma:




Nada puede parar la automatizacion

EDAD MEDIA EDAD MODERNA
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= Responder las siguientes preguntas:
calidad?

FACULTAD DE INGENIERIA

1. Objetivo y Alcance del Plan

= ¢Para qué o por qué se hace el plan de la

= ¢Donde se aplicara el plan de la calidad?
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2. Requisitos del Producto y Objetivos de la Calidad

" Incluir requisitos del producto, legales y otros

" Los objetivos deben traducir la politica de la calidad en
términos concretos. Ademas deben tener las siguientes
caracteristicas: ser medibles, razonables, claros,
coherentes y estimulantes.

" Ejemplos de objetivos de la organizacion:
" Reducir los costos de operacion.
" Reducir los reclamos de los usuarios.
"= Implementar un sistema de gestion de la calidad.
" Tener un crecimiento consistente en la rentabilidad.

" Los objetivos de calidad del proyecto deben referirse con
respecto al costo, plazo y calidad.
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Objetivos de la Calidad y Metas

OBJETIVOS

“ Los fines que la organizacion se
propone alcanzar, en cuanto su
actuacion, programados
cronologicamente y cuantificados en
la medida de lo posible”

METAS

“Requisitos detallados de actuacion,
cuantificados aplicados a la
organizacion o a a parte de ésta,que
tienen su origen en los objetivos y
gue se deben cumplir para alcanzar

éstos”
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6.2. Objetivos de calidad y la planificacion para lograrlos
6.2.1 Establecimiento de los objetivos para la calidad
La organizacion debe establecer objetivos de calidad a las funciones pertinentes,
niveles y procesos. Los objetivos de calidad deben:
a) Ser coherente con la politica de calidad.
b) Ser medibles.
c) Tener en cuenta los requisitos aplicables
d) Ser relevante para la conformidad de los productos y servicios y para alcanzar
la satisfaccion del cliente.
e) Ser supervisados.
f) Ser comunicados.
g) Actualizarse, segun corresponda.
La organizacion debe retener la informacion documentada sobre los objetivos de
la calidad.
6.2.2 Al planificar como alcanzar sus objetivos de calidad, Ia
organizacion debe determinar:
a) Lo que se hara.
b) Los recursos que se requieren.
c) Quien sera responsable.
d) Cuando se completara.
e) Como se evaluaran los resultados.

FACULTAD DE INGENIERIA
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Valores estratégicos
Obijetivos, Estrategias y Metas

Convicciones que guian la organizacion hacia el éxito y sirven de base
para la definicion de la mision y vision (“establecen prioridades”)

Objetivos: Lo que se requiere para desarrollar la mision y alcanzar la
vision. Lo que queremos ser o tener.

Estrategias: Cursos o caminos de accion para alcanzar los objetivos

Indicadores de desempeno: modo de cuantificar y medir el
cumplimiento de los objetivos

Metas: Fines especificos que, alcanzados, permitiran llegar a los
objetivos. Implican una definicion cuantitativa (vender X unidades) v la
definicion del lapso para cumplirlos (en 6 meses)
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CONCEPTO DE ESTRANEf:IA

FACU

< OBJETIVO

SITUACION ACTUAL
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i’LANIFICACION DE LAS ACTIVIDADES

PLANIFICACION ESTRATEGICA

PLANIFICACION
COMUNICACION

CONTROL
INFORMACION

PLANIFICACION

COMUNICACION CONTROL

INFORMACION

PLANIFICACION OPERACIONAL




OBJETIVOS DE CALIDAD

OBJETIVO DE CALIDAD EMPRESA

N° INDICADOR META
DEFINICION RESPONSABLE
1 Implementacion de un Sistema de Calidad basado Gerente General |% de Cumplimiento del Plan de Implementacion Obtener Certificacion a octubre de 2004
en la 1SO 9001:2000
Calificacién Promedio superior a 7.5,
2 | IMedicion de la Satisfaccién de Clientes Gprente Gen  eral JCalificacion Clientes. (Escala de 1-10) Calificaciones Parciales superiores a 5.0
(Julio 2004)
% Rentabilidad trimestral sobre ventas, obtenida por
- . ~ RTV > 5%
3 | |obtener la rentabilidad esperada de la empresa Gerente General |la empresa (Utilidad / Ventas= RTV)
Nivel de facturacion Anual: NFA NFA >=$15.000 Millones
4 | |[Cumplimiento de Plazos establecidos en cada obra Gere_nte DP= (Plazo real - Plazo programado) / Plazo DP <= 5%, mensual
Operaciones |Programado
IERNC=N° NC Resueltas en plazo/N° Total NC 0 L
5 | |Cumplimiento de Especificaciones Contractuales Gere.nte (IERNC= Indice de Efectividad de Respuesta a las No Lograr un IERNC> 90% a diciembre de
Operaciones . 2004
Conformidades)
Mejorar las condiciones de seguridad de la . Frecuencia < 10, Gravedad < 200, a fines
6 Gerente General JFrecuencia y Gravedad
empresa de 2004
IC=Horas capacitacién / Horas trabajadas; (IC=Indice
7 Otorgar capacitacion y entrenamiento adecuados al Gerente General de Capac_ltamon) _ ) I_E=Horas IC => 5 por mil: IE => 1%
personal entrenamiento / Horas trabajadas (IE=Indice de
Entrenamiento)
Gerente Calificacién Promedio superior a 7.5,
8 [ |Controlar el desempefio de Subcontratistas , Calificacién (Escala de 1 -10) Calificaciones Parciales superiores a 6,0
Operaciones .
(Julio 2004)
Gerencia Calificacién Promedio superior a 7.5,
9 [ |Controlar el desempefio de Proveedores Calificacion (Escala de 1 - 10) Calificaciones Parciales superiores a 6,0

Administracién

(Julio 2004)

Gerente General

21 de Junio de 2004

Nombre Responsable

Cargo

Firma Responsable

Fecha
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Fundamentos del Tablero de Control

RESULTADCS
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Taller — Planificacion de los Objetivos de la Calidad

Elemento

Objetivo

Meta

Indicador/
Medida

Acciones

Responsable

Costo

Plazo

Calidad

Seguridad

Medio
Ambiente

... Otros
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3. Planificacion y Programacion del Proyecto

= Indicar a través de una Carta Gantt, CPM, Pert
o Programacion Ritmica:

= Actividades

= Fechas de inicio y término

= Interrelacion y secuencia de las actividades
= Recursos a utilizar

= Etc.
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Relacion con Programacion del proyecto

Programa Maestro del proyecto
— Procesos principales y su correlacion entre ellos
— Hitos intermedios

Programa Detallado por areas o funciones claves
— Actividades o tareas especificas

Instancias de Programacion y Control de avances
del proyecto

— Oficina Técnica
— Participacion del personal (frecuencia)

Mecanismo de resolucion de cambios y/o
conflictos

— Instancias de comunicacion
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Carta Gantt
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D9 2000 2001
Id | Nombre de tarea J A[MIJ|J|A[S|O|N|D[E[F[MIA|IM|JI[J[A
1 | Reliability Kick off I —
2 CTM Reliability Training —
11 Failure Reports o Serv. Confiabilidad
12 FONTAR Credit
15 Reliability's Kick Off Document [ ] 09/06
16 Kick Off Meeting | Management,CTM RCM Work Group
17 Start Up Diagnosys 1) MA Consultiing,Management,CTN R(
18 Maintenance Management Guidelines Document 21/08
19 General Meeting | Managemént CTM RCM Work Grou
20 [ CTM Reliability Plan #
21 First Meeting | C. Bertagno E Garcia,R. Willieln
22 Reliability Plan Presentation ] 31/10
23 Plan ﬁ
79 Reliability Committee Evaluation | Management,Serv. Confiakilidg
80 Benchmarking | |
92 Continuous Improvement Plan [
93 |Processes Quality Management e
114 | Risk Management
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4.0rganizacion para la Calidad y Responsabilidades

" En el plan de la calidad se debe definir los responsables de:
" Asegurar que los procesos especificados en el plan de la

calidad son planificados, implementados y controlados.

Comunicar los requisitos especmcos del producto o
proyecto que afectan a las areas, subcontratistas y

clientes; y resolver problemas que aparecen en las
reIaC|ones entre estos grupos.

Revisar los resultados de las auditorias realizadas.
Autorizar ajustes del plan de la calidad.
Controlar las acciones correctivas.



Figura 3. ESTRUCTURA SOPORTE DE OBRAS

Estructura organizacional para la calidad del proyecto

Comité de
Control de
Gestion (CCG)

Analizar informes presentados por Director de Proyectos
Solicitar toma de medidas correctivas segun andlisis de informes
Verificar en terreno los informes presentados a través del Contral

or

Velar por el cumplimiento de los
objetivos del proyecto en terreno
Organizar, optimizar y controlar el uso de

los recursos
Liderar la implementacién del SAC en el

proyecto

Director de
Proyecto (DP)

Liderar cumplimiento de Prog P Riesgos
Velar por el cumplimiento de la Planif a
Corto Plazo

Elaborar informes de Control de avance
fisico y financiero p/ Director Proyecto
Implementar las medidas correctivas y/o
preventivas acordadas por CCG o DP
Solicitar materiales y recursos extras al
DP s/ modificaciones

Velar por el desarrollo y ejecucién del proyecto
Coordinar actividades para soluciéon de cambios y/o
modificaciones

Definir e implementar medidas correctivas y/o preventivas
Coordinar la obtencién de permisos aprobados

Analizar y aprobar uso de recursos de la obra

Elaborar informes a Comité de Control de Gestion

Profesional
Administrador de
Obra (PAO)

Verificar y aprobar informes presentados por la obra

Implementar el SAC en la Obra
Coordinar las reuniones del Comité de Obra
Controlar el uso y mantener archivo de registros de

Informe de
remuneraciones

de Obra (ADM)

=

Administrativo (TA)

Calidad (LC,PIE) y NoConf.
Controlar y evaluar desempefio del ECO Evaluar subcontratistas y proveedores
personal en tareas especfficas Elaborar informes para Depto Calidad
Seguimiento y control de equipos de mejora
Urbanizacién TR Auditorias internas de Calidad
Asistencia Social L
Taller Precolgados y Servicios de
Maquinas Obra Planificar y controlar la ejecucién de la Obra
Taller Estructuras Metalicas - Verificar el desempefio de los capataces respecto a la Planif C
paramédico rProfesonaI de Plazo
Terreno (PT) Verificar disponibilidad de materiales
Proponer soluciones e informar cambios a capataces
Tramites de contratacion
y finiquitos de personal Seguimiento y control de avances de obra
Control de asistencia Administrativo Técnico subcontratos (E. Pago)

Procesar informes de Planif. Corto Plazo

Planificar y controlar las actividades

Trabajadores y Subcontratos

s/ Planif. C Plazo
Pedir y solicitar recursos s/ Proc.
Participar activamente en el Prog. de

Chofer

para un trabajo seguro

Usar elementos de seguridad, acatando reglas

Informar defectos de calidad al capataz
Respetar procedimientos constructivos

Participar de equipos de mejora (cdo se requiera)

Prevencion de Riesgos
Solicitar Salidas de Materiales

: f Control de Bodega de Obra
Preparacion de informes (Pasatiempo) Kardista) Control de Administrativo de Obra
de evaluacion de personal g
Procesamiento de datos Verificar cumplimiento del Prog
contables Materiales
Solicitar OCy Cert. Calidad a
| Adquisiciones
Verificar cumplimiento de $ Recepcionar materiales que llegan a
medidas dispuestas en Prevencionista obra s
Prog. P. de Riesgos (PRE) Bodeguero (BO) Control de Inventario (ingresos vs
Controlar aseo, condiciones egresos) X
TSy uso de EPP Entrega de materiales a capataces y
Elaborar informes RRHH control vales )
Apoyo en la evaluacioén de proveedores
Asistir y participar de las reuniones ¢e
Comités de Obra
Inducir a los trabajadores en el
Sistema de Calidad
Utilizar los registros de calidad
(LC,PIE) para control de las partidas
Capataz Capataz Capataz Capataz Informar oportunamente las NoConf

Validar y entregar avance fisico




LOGO EMPRESA

APENDICE 2. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES DEL PROYECT O

PROYECTO: FECHA:
EMPRESA CONTRATISTA:
ACTIVIDAD A NIVEL DE RESPONSABILIDAD
DESARROLLAR |CARGOS CONSIDERADOS Ejecuta Supervisa Controla Asesora

Nombre

Firma

ADMINISTRADOR DEL PROYECTO

ENCARGADO DE CALIDAD DEL PROYECTO (ECP)
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Evaluacion y registro de subcontratistas
Ningin esquema funciona si no tiene consecuencias

(incentivos) para los involucrados
Esquema 1:

— A nivel de propuesta (licitacion)
® Presentacion del Plan de Calidad
® Desempeno en proyectos anteriores
— Evaluacion al final del proyecto (items generales vy
ponderaciones)
® Cumplimiento de plazos
Cumplimiento de especificaciones
Cumplimiento de bases administrativas
Caracteristicas relevantes:
Mantenimiento del registro
“Ojo subjetivo” de los evaluadores (criterios y objetividad)
Al final se olvidan problemas durante la ejecucion
Enfoque reactivo

117
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Evaluacion y registro de subcontratistas
* Esquema 2:

— Evaluacion cuantitativa permanente contra requisitos criticos

de calidad definidos en el Plan de Calidad

Elementos ponderados por prioridad

De acuerdo al tipo de contrato se tiene que tener un minimo
para poder participar de la propuesta (ajustable)

Descuentos o asignacion de puntos por:

— No conformidades mayores y menores

— Manejo de acciones correctivas (plazo para la resolucion)

— Rechazos de productos

— Programacion (inicio temprano, cumplim. de hitos intermedios)

— Administracion de contratos (manejo de cambios, presentacion
de planos “as built”, No conformidades del Plan de Calidad)

— Seguridad
— Desempeno

— (Caracteristicas relevantes:

Mantenimiento del registro
Objetividad y criterios uniformes con respaldo (defendibles)
Se analizan aciertos y problemas durante la ejecucion

118
Enfoque proactivo con consecuencia posterior
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5. Procesos

Inicio . Fin
Transformacion ¢

Cliente
interno/externo

Proveedor
externo/interno

Recursos Productos

ESPECIFICACION Actividades basicas ESPECIFICACION
DE ENTRADA DE SALIDA
(expresadas a (resultado del dialogo
los entre el cliente y su
proveedores de proveedor)

la actividad)
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Procesos en la Organizacion

" Proceso Productivo u Operativo: Aquellos que
conforman las actividades propias para la realizacion del
producto o servicio. Generan salidas y tienen alto impacto
sobre la satisfaccion del cliente. Ejemplo: fabricacion,
preparacion de la propuesta, atencion médica, cultivo.

" Procesos de Estrategicos, de Apoyo o de Gestion:
Generalizacion del concepto de proceso “productivo”.
Tipo de proceso que cruza horizontalmente las lineas
funcionales tradicionales de una organizacion. Ejemplo:
desarrollo de nuevos productos, marketing, distribucion,
Gerenciales de Planificacion y Control, Planificacion
Estratégica, Financiera.
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Tipos de Procesos
" Segun las perspectivas o puntos de vista:
= Procesos identificables por el cliente
= Procesos internos

" Procesos que interesan a los proveedores
externos

" Segun su importancia:
" Procesos criticos o clave
" Procesos de apoyo
" Segun su dimension:
= Procesos genericos 0 macro procesos
= Procesos
= Sub - procesos
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Gestion de Procesos

1. éQué hace la organizacion en términos de
pProcesos?

" Mapa de procesos
" Matriz de Procesos
2. ¢éCOmo trabaja realmente un proceso?
" Diagrama de flujo
3. ¢éCOmo se puede seguir y evaluar su desempeno?
" Herramientas de la calidad
4. éCOmo se puede mejorar un proceso?

" Herramientas de la calidad
" Ciclo PDCA
" Control estadistico de procesos

FACULTAD DE INGENIERIA
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Gestion de Procesos

" Enfocado a procesos y actividades de la organizacion que
generan valor agregado

" Se orienta a definir el trabajo en terminos de procesos;
describir como trabaja realmente un proceso; como se
puede medir y evaluar su desempefo; y como se puede
mejorar o redisenar un proceso.

= Utilidad de la gestion de procesos:

" Provee un lenguaje comun
Provee una forma de abordar y resolver problemas
Aplica instrumentos como el mejoramiento continuo
Hace el trabajo mas facil y eficiente
Favorece el trabajo en equipo



Identificacion de Procesos en el SGC

=Mapa de procesos del Proyecto

|
|
!
| PROCESOS ESTRATEGICOS
!
!

|
REQUERIMIENTOS,

PROCESOS DE APOYO

DEL CLIENT | :
PROCESOS PRODUCTIVOS I
U OPERATIVOS

SATISFACCION

__________________________________________ -

DEL CLjNTE
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Identificacion de Procesos en el SGC

C Procesos Estratégicos C
Politica, Planificacién: Revisién SGC Gestion de la
Valores Objetivos y Evalllacion calidad y otros
L Estrategia Despliegue Indicadores sistemas L
| . . |
Procesos Operativos Inspecciones y ensayos
E Gestion Logfstica Planificacion Corte rmado oldadura Pintura Entrega E
Ventas roduccidn producto
N N
T T
Gestion o -
o R e e Personas Maqguinaria e [Gestion de |Control de Admlnlstrac'onCalibracién y
E Formaciony |Infraestructura Costos Fi Y Verificacion
7 inanzas E
Competencia
Procesos Apoyo
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Jerarquia de los Procesos

ACROPROCESOS, | )

1

Conjunto de subprocesos y actividades
PROCESOS | ,um)

que emplean insumos, agregan valor y
1 \ entregan un producto a un cliente.

SUBPROC ESOS 1 ’ Actividad o conjunto de actividades que

forman parte de un proceso.

A CTIVI DADES r l Son acciones que tienen lugar dentro de

los procesos y subprocesos y que son
1 necesarias para generar un determinado

resultado
TAREAS

’ Trabajo fisico o intelectual que ha de

hacerse en un tiempo determinado

Conjunto de procesos que emplean

insumos, agregan valor y entregan un
producto a un cliente.
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Metodologia Estandar
Elaboracion de
Probetas de H©°

ELEMENTOS Y HERRAMIENTAS

n Recipiente para la muestra

Cuchara de albaiiil

£

n Varilla para compactar

La muestra se tomara en un recipiente
limpio y estanco, y se remesclara antes
del llenado de la probeta.

Para manipular el hormigén y alisar las
superficies se utiliza una cuchara de
albanil.

La compactacion del hornigén en los
moldes se hace mediante una vanilla
con las siguientes dimensiones.
¢=1.6cm — L=60cm

ETAPA PRELIMINAR

Superficie de asiento

Muestra

n Colocacion de Desmoldante

Antes de llenar los moldes, los mismos
deberan ser colocados sobre una
superficie horizontal, rigida y lisa. Sino

existe, la misma se debe acondicionar.

Cada muestra se tomara directamente
de la canaleta de descarga de la
motohormigonera.

Antes de llenar las probetas, a las
mismas se les debe colocar
desmoldante.

ETAPA DE EJECUCION

Llenado y Compactacién

Llenado y Compactacion

Llenado y Compactacién

1° capa: h1=1/3 H molde.

2° capa: h2=1/3 H molde

3° capa: h3=1/3 H molde
I

Se la compacta con 25 golpes de la
varilla, uniformemente distribuidos.
En la1° capa, los 25 golpes deben
atravesarla integramente pero sin

golpear el fondo de! molde.

La compactacion de la segunda y tercer
capa se hace atravesando totalmente
cada una de ellas y penetrando
aproximadamente 2 cm. en la capa
siguiente

El llenado de la dltima capa se hace con
un exceso de hormigon para facilitar el
enrace de la probeta.




FICHA DEL PROCESO

CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL

| NO xX-XX

Pag. 01 de O:

mazZ2m-r0

AREA / DEPARTAMENTO
AREA DUENA DEL PROCESO

Oficina Administativa

Fecha: 18/08/03

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

Proveedor

Depto. Recursos Humanos

Informacion

Relacién de cursos
Apuntes del curso

Equipos y materiales

Sala de reuniones
Elementos audiovisuales
Galletas, bebidas y café

Recursos Humanos

Identificacion de las necesidades de capacitaciéon y entrenamiento

Personal (identificar cargos)

Establecer programa de capacitacion

Establecer programa de entrenamiento

Entrenar al personal y emitir registro

Emitir el registro del entrenamiento y enviarlo al Jefe Aseguramiento de Calidad
Solicitar la capacitacion

Coordinar la realizacién de la capacitacion

Seguimiento de los programas

Evaluar la eficacia de la capacitacion

PROCEDIMIENTOS

PAD.400.02 "Capacitacion y entrenamiento”

CONTROLES REGISTROS
CE|Solicitud de la capacitacion FOR.400.04
CP|Registrar los entrenamientos FOR.400.13
CS|Evaluacion de la capacitacién FOR.400.15

CS|Resultado de la capacitacion Certificado externo

INDICADOR METAS
Cantidad HH capacitacién por cada 1000 HH trab. Mayor a 5,5 HH
Cantidad HH entrenamiento por cada 1000 HH trab. |(Por definir)
% aprobacion del curso Mayor al 80%

Evaluacion de la capacitacion y registro del entrenamiento

Cliente

Procesos operativos
Procesos administrativos

Producto

Capacitacion del personal

Informacién

Programa de capacitacion
Programa de entrenamiento
Certificado de capacitacion
Registros de entrenamiento

mazm-rO0

CARGOS DEL PROCESO

Jefe Administrativo
Administrativo de Personal

OBSERVACIONES

La capacitacion se coordina con el Departamento Recursos Humanos

El entrenamiento se coordina con el Jefe Aseguramiento de Calidad

NOTA: CE = Control Entrada; CP = Control Proceso; CS = Control Salida

DUENO DEL PROCESO

Nombre:

Cargo:

Jefe Administrativo

Firma:
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COMPRAS

Gerencia Adquisiciones

Pag. 01 de 01
OBRA / DEPARTAMENTO[EMPRESA FE GRANDE MAQUINARIAS Y SERVICIOS Fecha:[_04-01-2006 |
AREA DUENA DEL PROCESO|GERENCIA DE ADQUISICIONES
ENTRADAS | ACTIVIDADES F SALIDAS
Obras o Unidades de Negocio 1 Identificacion de las necesidades
Solicitudes de Pedido 2 Recepcion de Solicitud de pedido a bodega
Evaluacion Proveedores 3 Verificar Stock en Bodega Obra
4 Stock suficiente en bodega?
5 Generar Pedido de compra en Sistema Unysoft Confirmacion de Recepcion
_ 6 Aprueba pedido de compra a del Producto. _
Proveedores 7 Seleccién de proveedor. x Evaluacién Proveedores
-Materiales e Insumos 8 Proveedor nuevo %
-Cotizaciones 9 Solicitud de antecedentes d Bodega
C -Certificados de Calidad/ o | 10 Generacion de Cotizaciones. Q Ingreso del Producto. C
L Garantia de Materiales Q | 11 Eleccién de proveedor para efectuar la compra & L
| |::> E 12 Seguimiento de Orden de Compra 8 I::> Adquisiciones |
E & 13 Recepcion del Producto o Servicio Contratado 14 Registro de Proveedores E
N Adquisiciones 0 | 14 Evaluacion del producto o servicio contratado 5 actualizado. N
T Registro de Proveedores. ﬁ 15 Seguimiento de Orden de Compra ﬁ T
E P |16 Recepcion del Producto o Servicio Contratado d E
O |17 Evaluacion del producto o servicio contratado a)
o) CONTROLES REGISTROS e Calidad
@ ﬁ Certificacion de
Sistema Unysoft CP|Antecedentes de proveedores RG-MS-MQ-C-002.1 2 Productos.
Base de Datos Proveedores. CP|Evaluacion de proveedores RG-MS-MQ-C-002.2 E
Inventario y Stock de productos. CS|Registro de Proveedores Unysoft %
=
T INDICADOR METAS T
CARGOS DEL PROCESO OBSERVACIONES DUERNO DEL PROCESO
Directorio Todo el proceso de compra se realiza, gestiona y controla a través del sistema Nombre:
Gerencias Unysoft en su moédulo de Adquisiciones. Cargo: Gerente de Adquisiciones
Adquisiciones
Administradores
Administrativos /Bodegueros NOTA: CE = Control Entrada; CP = Control Proceso; CS = Control Salida Firma:
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6. Documentacion del Plan de la Calidad

Nivel Documentos Finalidad

Politica y Objetivos de la Calidad

Proporcionar confianza
ala empresay al cliente

Estratégico

Qué
Con qué| Asi se trabaja

Tactico Quién ~ enla empresa
Cuando
Dénde—
Detalle del trabajo
Operacional "COmMo”

Como demostrar que el
sistema esta realmente
perando(funcionando)

PLAN DE LA CALIDAD
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Tipos de documentos utilizados por el SGC

FACULTAD DE INGENIERIA

" Manual de la Calidad: documento que proporciona
informacion coherente, interna y externa, del SGC (*)

" Plan de la Calidad: documento que describe como se
aplica el SGC a un producto, proyecto o contrato.

" Especificaciones: documento que establecen requisitos.

" Guias: documentos que establecen recomendaciones vy
sugerencias.

" Procedimientos, instructivos de trabajo y planos:
documentos que proporcionan informacion sobre como
efectuar las actividades y procesos de manera coherente.

" Registros: documentos que proporcionan evidencia
objetiva de las actividades realizadas o resultados
obtenidos.
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Procedimientos: Uso de Diagramas de Flujo

- Actividad

‘ Toma de Decision

- Inicio y término del proceso
] - Direccion del proceso

_ Actividad registrada en un documento

. Base de datos. Informacion electronica.

Continuacion (conexion) del Diagrama de
Flujo

Entrada o salida de recursos
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/. Gestion de Recursos
GESTION DEL PERSONAL DEL PROYECTO
LOGO EMPRESA |provECTO Eo
EMPRESA
hiypro REQUISTOS FeCS
PROCESO O ACTIVIDAD CARGOS CONSIDERADOS » o OBSERVACIONES
PROPIO SUBC. g 'E g 2 CONOCIMIENTOS EXPERIENCIA HABILITACIONES DWSE\‘:'E:’S 2 PERFIL SICOLOGICO SELECCION CONTRATO
i ;‘ S| 2
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|
Ejemplo: Gestion de Recursos
GESTION DE PERSONAL
RELACION |DISPONIBILIDAD
ACTIVIDAD EMP | SUBC | INICIO |TERMINO CALIFICACION S.A.C. | OBSERVACIONES
Colocaciéon de hormigén X 12-May | 25-Ago |Concreteros de 1° Si
Operador de Rodillos
Compactacion de suelos X 11-Abr | 26-Dic Licencia B = —
Certificado por
Laboratorista clase A Si Vialidad Nacional
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GESTION DE MAQUINARIAS Y EQUIPOS CRITICOS

LOGO EMPRESA |PROYECTO: |FECHA |
EMPRESA:
ADQUISICION DISPONIBILIDAD PROGRAMA/PAUTA

MAQUINARIAS O EQUIPOS

PROPIO

ARREND

INGRESO TERMINO

PRINCIPALES CARACTERISTICAS

CONDICIONES DE ALMACENAMIENTO

MANTENIMIENTO

REGISTRO

OBSERVACIONES
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Gestion de recursos

GESTION DE MAQUINARIAS Y EQUIPOS CRITICOS

MAQUINARIAS O ADQUISICION | DISPONIBILIDAD PRINCIPALES PROGRAMA
EQUIPOS PROPIO | ARREND| INICiO | TERMINO | CARACTERISTICAS [MANTENIMIENTO] OBSERVACIONES

500 ton, alcance

Grua torre X 12-Abr | 23-Feb |30m. Afio fabric 2000 Erl\s/l)'OOl (cada 50 Operador habilitado
en adelante
Petroleo Diesel, PM-002 (cada 100

Generador eléctrico X 13-Abr | 10-Feb | 50va hrs)
Ranao de medicion Certificado de Bunker para

Densimetro nuclear X 10-Abr | 11-Mar g Calibracion guardarlo habilitado

XX, precision YY, etc.

vigente

por Servicio Salud
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/. Gestion de Recursos
GESTION DE INSUMOS Y MATERIALES CRITICOS
LOGO EMPRESA PROYECTO |FECHA
EMPRESA:
INSUMOS O MATERIALES DISPONBILIDAD RECEPCION cEr FICAC:;)N © COND. ALMACENAMIENTO
INGRESO TERMINO INSPECCION RESPONSABLE GARAN OBSERVACIONES
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Gestion de recursos

GESTION DE MATERIALES CRITICOS

DISPONIBILIDAD RECEPCION CERTIFICACION| COND. ENTREGA O
MATERIALES INICIO | TERMINO| INSPECCION|FRECUENCIA|RESPONSABLE| O GARANTIA |ALMACENAMIENTO |OBSERVACIONES
Tipo de H° |Cada viaje |Jefe de Patio
— . : Verificar tiempo de
. - . |Certificado Pedido con 24 hs :
Hormigon premezclado | 12-May| 25-Ago Docilidad Cada viaje |Jefe de Patio L salida de planta
(cono) proveedor anticipacion _
abotatonsia menor de 45min
ResistencigCada 50m3 !
Clase A
Almacenamiento No aceptar tarros
Pinturas 22-Dic| 14-Ene|Tipo y colorfCada tarro [Bodeguero |Garantia bodega bajo techo y |abollados o en

aislado de humedad

malas condiciones




8. Plan de Inspeccion y Ensayo

= Plan de control de los productos o subproductos generados
durante el proceso de manera de asegurar que se cumplen los
requisitos establecidos por el cliente.

Componente o Inspeccion e . .
Actividad Caracteristica o Limite de Unidad Frecuencia | Equipo para

Aceptacion de Control el Control Registro
a Controlar Ensayo

140
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Programa de Control de la Calidad

EJECUCION METODO INSPECCION DOCUMENTOS ACCION DE
ACTIVIDADES INICIO | TERMINO CONTROL FREC RESPONSABLE |REGISTROS | PROC/INST ECO OBSERVACIONES

Dimensiones y |Cada sector

: , Topdgrafo RG-012 PR-012 ]Revision valores
niveles segun planos
Cada 600 m3 ,
o cuando Comprobacion
Compactacion de suelos 11-Abr| 26-DicJGranulometria cambie Laboratorista A| RG-013 PR-013 |Jtolerancias de
: banda
material
COMPACtacion |, 43 200 m2 |Laboratorista A | RG-014 | PR-014 [ES1adisticade
Proctor (95%) cumplimiento
Resistencia a s
., o ., |Cada50m3o0 : PR-015 |Estadistica de
Colocacion de Hormigon | 12-May| 25-Agolla compresion diario Laboratorista A] RG-015 NCh-170 |cumplimiento

(28 dias)
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LOGO EMPRESA

CONTROL OPERACIONAL

PROYECTO FECHA
EMPRESA:
PROCESO O METODOS INSPECCION PROCEDIMIENTO O
ACTIVIDAD CARGO CONTROL AMBIENTAL CONTROL DE CALIDAD CONTROL DE SEGURIDAD DOCUMENTO REGISTRO | FR. DEENVIO OBSERVACIONES
CONTROL FREC RESP CONTROL FREC RESP CONTROL FREC RESP RELACIONADO

142
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9. Auditorias - Segun quién las realiza

Primera parte: Estas auditorias son realizadas bajo
requerimiento de la organizacion. Su finalidad principal es
proporcionar confianza acerca del funcionamiento de la
organizacion a su SGC. Son conocidas como “Auditorias
internas”

Segunda Parte: Estas auditorias son realizadas por un
cliente a un proveedor.

Tercera Parte: Estas auditorias son realizadas por
organismos independientes y tienen como objetivo proveer
evidencia objetiva sobre el estado del SGC y de los
procesos o0 productos de una organizacion. Generalmente
estas auditorias conducen a un proceso de Certificacion y
Registro.
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Auditoria Interna (1)

La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados
auditorias internas para determinar si el SGC:

" Es conforme con las disposiciones planificadas, con los
requisitos de ISO 9001 y con los requisitos del SGC.

" Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

" Se debe planificar un programa de auditorias tomando en
consideracion el estado y la importancia de los procesos y
las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias

previas.

" Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la
misma, su frecuencia y metodologia.
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Auditoria Interna (2)

= La seleccion de los auditores y la realizacion de
las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad de la auditoria.

= Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

= Debe  definirse, en un procedimiento
documentado, las responsabilidades y requisitos
para la planificacion y la realizacion de las
auditorias, informar resultados y para mantener
registros.



Programa de Auditorias

Es la programacion de auditorias internas durante
la realizacion del proyecto.

Se deben auditar todos los procesos de acuerdo
al cumplimiento con los criterios de auditoria
(Plan de la Calidad y Norma ISO 9001).

Proceso Auditor(es) Fecha Auditoria

Preparacion Propuesta

— J. Pérezy A. Torres Sept. 30 /2008
Produccion

Adquisiciones

Revision de la Direccion | L. Castroy M. Soto  Nov. 30 /2008

Gestion de la Calidad

N o=



Plan de Auditorias Internas de Calidad

PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

LOGO EMPRESA

PROYECTO: FECHA
EMPRESA CONTRATISTA:
bOCUMENTOS DE APOYOQ AUDITORES FECHA REVISION
PROCESO O ACTIVIDAD ENTREGA ECS
PROCEDIMIENTO| INSTRUCTIVO|RESPONSABLE| AYUDANTES EJECUCION INFORME OBSERVACIONES
Nombre Firma

ADMINISTRADOR DEL PROYECTO

ENCARGADO DE CALIDAD DEL PROYECTO (ECP)
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Medicion y seguimiento de los procesos

= La organizacion debe aplicar métodos apropiados
para el seguimiento vy medicion de los procesos
del sistema de gestion de la calidad.

= Estos métodos deben demostrar la capacidad de
los procesos para alcanzar los resultados
planificados.

= Cuando no se alcancen los resultados pretendidos,
deben llevarse a cabo acciones correctivas vy
preventivas, segun Ssea conveniente, para
asegurar la conformidad del producto
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Control del Producto (servicio) no conforme

Procedimiento documentado para el control e
identificacion de producto no conformes para
prevenir el uso o entrega no prevista.

Productos no conformes deben ser corregidos y
nuevamente verificados.

Si se detecta un producto no conforme después
de la entrega del producto, se debe tomar una
accion apropiada.

A menudo se requiere que la rectificacion
propuesta para un producto no conforme sea
informada para concesion por el cliente, por el
usuario final, por una entidad reguladora u otro
organismo.
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¢Qué es una No Conformidad?

= Una No Conformidad ocurre cuando |Ia
organizacion falla en el cumplimiento de los
requisitos especificados en ISO 9001.

= Ejemplos tipicos:
= Ausencia de procedimientos o instrucciones de
trabajo.

= Fallas de proceso o equipos, que resultan en
una exposicion que excede los niveles de control
establecidos.

= Una operacion o actividad que no se desarrolla
de acuerdo a los procedimientos establecidos
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10. Tratamiento de las No Conformidades

= Para el tratamiento de las No Conformidades,
deberian definirse las responsabilidades vy
autoridades para:

= Informar las No Conformidades

= La investigacion y la identificacion de las causas
= Reducir el riesgo inmediato

= Introducir la accion correctiva

= Modificar controles para prevenir la repeticion

= Registrar cambios a los procedimientos

= Tniciar cualquier entrenamiento adicional
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Analisis de Datos

= La organizacion debe tomar debe analizar los
datos, que proporciones informacion sobre:

= Satisfaccion del cliente.
=  Conformidad con los requisitos

= Caracteristicas y tendencias de los
procesos y de los servicios, incluyéndolas
oportunidades para levar a cabo
acciones preventivas y

= Proveedores.
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Mejora

= La organizacion debe mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad por
medio de la utilizacion de la politica de la calidad,
objetivos de I|a calidad, resultados de las
auditorias, analisis de datos, acciones correctivas
y prevent|vas y la revision por la Direccion.
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Accion Correctiva

| a organizacion debe tomar acciones correctivas

para eliminar las causas de no conformidades y

Drevenir su recurrencia.

Acciones apropiadas a los impactos del problema.

" Procedimiento  documentado debe  definir
requisitos para:

" jdentificar no conformidades (incluyendo reclamos de
cliente)

determinar las causas de no conformidades
evaluar la necesidad de acciones correctivas

" determinar la accion correctiva requerida e
implementarla

registrar los resultados de la accion tomada
revisar la accion correctiva tomada
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Modelos, metodos y artefactos

LISTAS DE CHEQUEO ( formularios de control)

"Herramienta estructurada usada para verificar
qgue un conjunto de pasos se ha ejecutado”

* Son usualmente frases imperativas o interrogativas.
- IHacer esto!
- ¢Ha hecho esto ?

* Listas de chequeo estandarizadas aseguran Ia
consistencia en actividades ejecutadas frecuentemente.
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3.Misplace Print
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Totals

h.Type Error
b.Excess Flash

{.Late Shipment

8.Bad Count
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Lista de Chequeo

SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
FICHA DE CONTROL DE PROCESOS

PROYECTO
ETAPA

PLANOS RELACIONADOS :
ESPECIFICACIONES :

ENACO LA DEHESA S.A. Obra 053

Sr. Juan Burgos

PLANTA ARQUITECTURA, PLANO DE PUERTAS
ARQUITECTURA

CUBICACION
COLOCACION DE ARTEFACTOS SANITARIOS
FCPO04
CASA N°
PRELIMINAR
ACTIVIDAD ESTANDAR ACEPTADO METODO DE REVISION CHEQUEO
Barfios, patio de servicio y cocinas limpidceramicos limpios visual
Materiales en bodega contratista listado OK visual
Casa con agua visual
Ceramicas en muros y pisos en bafios |Fraguado visual
Mueble cocina con lavaplato fijo lavaplato firme visual
Cielo bafios terminados visual
Mueble vanitorio instalado vanitorio perforado y fijo al mueble visual
Muros patio servicio terminados visual
Nivel piso de patio de servicio trazado visual
Caldera instalada altura inferior 1.20 +/- 5 cm ( casa aislaghuincha
altura inferior 1.10 +/- 5 cm ( casa pareghuincha
SUPERVISOR CONTRATISTA FECHA
ACTIVIDAD ESTANDAR ACEPTADO METODO DE REVISION CHEQUEO
Plomo y nivel artefactos +/-2mm nivel
Afianzamiento artefactos visual
Revision de descargas varilla
Sello en perforaciones de muros visual
Revision de uniones visual
descargar artefactos visual
Prueba de presion 120 lbs Mandémetro por 2 hrs.
SUPERVISOR CONTRATISTA FECHA
ACTIVIDAD ESTANDAR ACEPTADO METODO DE REVISION CHEQUEO
Plomo y nivvel artefactos +/- 2 mm nivel plomo y huincha
Afianzamiento visual
Funcionamiento visual
Fragie WC en la base visual
Llegada de todos los artefactos a camaras visual
Verficar aseo de UD Limpia en 100 % hasta colector Prueba de bola y escurrimiento de agua
Prueba de Presién Cerrar s6lo vélvulas WC; 90 Ibs Bomba y manémetro
Funcionamiento califonts distribucién segun planos visual
campanas y otros elementos colocados visual
Emplazamientos Plano, huincha
CONFORMIDAD %
SUPERVISOR CONTRATISTA FECHA

osgrados

INGENIERIA
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Costo de la A Peak
No Calidad esporadICO
Zona de control
PLANIFICACION /v v\ original
A
/\4 MEJORA
CONTROL
\/\/V AN
Nueva zona
de control
>
Lecciones Tiempo

aprendidas
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Control de la Calidad: Conceptos

El equipo de gestion del proyecto deberia
conocer las diferencias entre:

* Prevencion - inspeccion
e Muestreo de atributos - muestreo de variables
 Causas especiales - causas aleatorias

e Tolerancias -limites de control
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Control de la Calidad: Conceptos

Prevencion Inspeccion
“mantener errores “mantener errores
fuera de de los fuera de las manos

procesos” del cliente”
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Control de la Calidad: Conceptos

Muestreo de atributos

Muestreo de Variables

“los resultados estan
0 no conformes a las
normas de calidad

“el resultado se
compara con una
escala continua que
mide el grado de
conformidad”
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Control de la Calidad: Conceptos

Causas especiales

Causas Aleatorias
“eventos inusuales”

“variaciones normales
de los procesos

PROCESO CON CAUSAS PROCESO CON SOLO
COMUNES Y ESPECIALES CAUSAS COMUNES
- Inestable - Estable
- Impredecible - Predecible
- Sin control estadistico

- Bajo control estadistico
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Control de la Calidad: Conceptos

CAUSAS ESPECIALES DE VARIACION

 No siempre aparecen en un proceso
e Son de caracter esporadico
e QOrigen ajeno al proceso normal

e Contribuyen poco o mucho a la variacion total, pero
tienen mayor repercusion que una causa comun

e Alteran el desarrollo habitual del proceso

CAUSAS COMUNES DE VARIACION

e Siempre aparecen en un proceso

e Su impacto varia

e Individualmente de efecto pequeno

e Colectivamente el efecto puede ser grande
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Control de la Calidad: Conceptos

Tolerancias

“el resultado es

rango especificado
por la tolerancia

aceptable si cae en el

Limites de control

“el proceso est3
controlado si los
resultados estan
dentro de los limites
de control”
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e La medicion de los parametros criticos de los procesos es fundamental
para el logro de mejoramientos

e Sin medicion, no se puede establecer metas de mejoramiento ni
realizar el seguimiento que indique si nos acercamos a, o si cumplimos
la meta

e Para poder medir, se requiere:

0 Identificar los parametros/puntos criticos del proceso

0 Establecer una metodologia y un sistema de medicion y registros
0 Medir en forma consistente y con la regularidad necesaria

PROCESO

® PUNTOS DE MEDICION
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Control de la Calidad: Herramientas

MUESTREO ESTADISTICO

e Involucra a una parte de la poblacion para su
inspeccion.

e Un muestreo apropiado reduce el costo del
Control de Calidad.

e Hay una variedad de técnicas de muestreo.
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Muestreo estadistico: Inspeccion por
atributos

Es una forma normalizada de determinar los planes
de muestreo de inspeccion a ser realizados para
controlar la calidad de items o productos, que
pueden ser clasificados como defectuosos 0 no
defectuosos, de acuerdo a una especificacion

determinada.
— Cuando se usa?

Cuando se necesita inspeccionar y/o controlar
la calidad de un lote de productos a traves de
muestras, generalmente en series continuas de

lotes.

4 UNCUYO M § §ACULAD \‘@? Posgrados

FACULTAD DE INGENIERIA
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Inspeccion por atributos
 Definiciones:

¢ Defecto: falta de conformidad con los requisitos
especificados.
Criticos Mayores Menores
¢ Nivel de calidad aceptable (AQL)
¢ Lote (de inspeccion)
¢ Muestra
¢ Tipos de inspeccion
Normal Rigurosa Reducida

¢ Planes de muestreo: tamafio de muestra y los
criterios para determinar la aceptabilidad del lote.




WACha:

~ Tamano de la muestra sequn lpte

Tabla | - Letras céddigo del tamaofio de muestra (ver 10.1 y 10.2)

Tamaito dil lota o1t da iveles especiales de In,qpcc:cidn Niual:;gnne.rgles on

produccidn —2nuéstivgipon - el

Ca) ) S-1 S-2 S-3 s-4 a n

2 a 8 A A A A A B

9 a 15 A A A A A C

16 a 25 A A B B B D

26 a 50 A B B C c E

51 a 90 |8 B C C C F

91 a 150 B B & D D G

ST O 280 B 5 U H

28T 38 ¢ SU0 B C O J

501 a 1 200 C Cc E F G J K

1201 o 3 200 c D E G H K i

3201 a 10 000 C D F G J L M

10001 a 35 000 C D F H K M N

35001 a 150 000 D E G J L N P

150001 a 500 000 D E G J M P Q

500001 a sobre D E H K N Q R




Plan de Muestreo
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Tabla Il-A - Planes da muastreo simple para inspeccitén normal (tabla maestra) (ver 10.3y 10.4]
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Lotra cidigo | Tamadio AQ ) == Niveles. de calidad acopteble (inspeccion normal) :
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Usar el primer plan de muestrea bajo la flecha. Si el tamafio de la muestra es igual o excede el tamafio del lote, efectuar inspeccién 100%. T KNo Na 7 '\’.')l U o g

. = Usar el pimer plan de muestreo sabre la {lecha.
Ac = Numero de aceptacion.

Nurnero de rechazo.
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Diagrama Causa-Efecto

« DEFINICION

Relaciones entre una caracteristica de

calidad (efecto) y los factores que
contribuyen a ella (causas)

e PROPOSITO

Encontrar potenciales factores (causas)
para un efecto critico
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""" Diagrama Causa - Efecto

Maquinas y Personal
Equipos

Falta de base de
datos centralizada

Compromiso
. . Manejo de Software con el sistema
Software no disponible en J
todos los puntos de contacto Capacitacion en
Capacidad de PC en recepcion de reclamos
obras Funcionamiento del
sistema
No hay periodo fijo de

Deficiente atencion a
clientes y respuesta
de reclamos

Definicion previa de responsables s/ problema
Falta de politicas y procedimientos
claros

Procedimientos manuales y
., computacionales
comunicacion de las

area Comunicacion deficiente

! No se esta midiendo
soluciones desde
No hay acceso online

satisfaccion de clientes
desde las areas
Relacion entre indice y
Informacion

Método desempefio del area

A 4

comunicacion
De_mor_a enla Demora en la definicién
comunicacion del >

de arearesponsable
reclamo

Atencion a cliente no
tiene informacion del
status del reclamo

Demoraen la
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Diagrama de Relacion

« DEFINICION

Grado de impulso o influencia que una
causa tiene sobre un efecto

e PROPOSITO

Determinar la relacion entre causa vy
efecto entre varios factores de manera
de visualizar patrones logicos entre ellos
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Histogramas

« DEFINICION

Distribucion de frecuencias, dibujadas
como barras de medida proporcional

« PROPOSITO
Comparar distribuciones
Determinar valores medios y modas

Identificar limites de control de
poblaciones, mezclas, anormalidades o
errores
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Histogramas

SPC-

PC IV Evaluation Edition HEIGHT

Licensed to QA Demo

Expires 01/12/00

CELL FREQUENCY

18,0 30,00

14,4 -24,00

10,8+ -18,00

7,21 -12,00

3,64 -6,00

0, ,00

92,000 96,000 100,000 104,000 108,000
90,000 94,000 98,000 102,000 106,000 110,000

CELL BOUNDARY
Best-fit curve: Johnson Su. K-S test: 0,547. Lack of fit is not significant.

PERCENT
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Desviacion Estandar (SD)

e Medida mas descriptiva de la extension
e Toma en consideracion la diferencia de cada dato
con el promedio
e Usa toda la informacion

\/le (Xi - 7)
e Entre mas bajo, mejor °TeT

n-1
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Relacion de la Desviacion Estandar (SD) con los histogramas:

! < 99.730/0 >:

:4 5.44% o

30 20 -10 X 10 20 30
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SPC-PC IV Evaluation Edition
Licensed to
Expires 01/12/00

MILLILITERS of SUBSTRATE

Histogramas

INDIVIDUALS

88,000

Group range: All (1-24)
Auto drop : OFF

CL Ordinate: 3,000
Curve: Johnson Su.

K-S: 0,464

Cpk :-1,42 Cp:0,09
AVERAGE(m) : 98,652
PROCESS SIGMA : 3,724
HIGH SPEC : 13,500

% HIGH : 99,9990%
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Control de la Calidad: Herramientas

DIAGRAMAS DE CONTROL

e Los graficos muestran resultados de los
procesos en el tiempo.

e Para determinar si el proceso esta bajo
control.

 Un proceso bajo control no necesita ajustes.
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Control de la Calidad: Herramientas
EJEMPLO DIAGRAMA DE CONTROL

RECHAZAR Tolerancia sup.

Limite control sup.

Valor nominal
diametro perno

Limite control inf.

Tolerancia inf.

RECHAZAR

24 HORAS
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Graficos de Control (x barra, R)

e DEFINICION

Valores medios y rangos, y sus limites de control.

Usados para valores continuos tales como longitud,
peso 0 concentracion

e PROPOSITO

Determinar si las caracteristicas del proceso se
concentran entre los limites extremos de control

Determinar si el proceso esta fuera de control

Identificar tendencias en caracteristicas de los
Procesos

Separar  variaciones de causas “normales”
(aleatorias) de las “especiales
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SPC-PC |V Evaluation Edition HEIGHT
Licensed to QA Demo
Expires 01/12/00
102,5
101,54
0 100, UCL=100,529
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96,5 El
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Control de la Calidad: Herramientas

INTERPRETACION DE DIAGRAMAS DE CONTROL
* PROCESO BAJO CONTROL

- todos los puntos dentro de los limites de control.
- los puntos no forman un modelo particular.

e PROCESO FUERA DE CONTROL

- cualquier punto esta fuera de los limites de control.

- los puntos, atn dentro de los limites, forman un modelo
especial.

e TENDENCIAS

- existe una tendencia cuando 7 o mas puntos consecutivos suben o
bajan.
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Y qué es 6 sigma?

Seis Sigma es una forma mas inteligente de dirigir un negocio o un departamento.
Seis Sigma pone primero al cliente y usa Aechos y datos para impulsar mejores
soluciones.

Los esfuerzos Seis Sigma se dirigen a tres areas principales:
« Mejorar la satisfaccion del cliente

e Reducir el tiempo de ciclo

» Reducir los defectos

TABLE 2-1. Levels of Siﬂa Performance

DEFECTS PER

SiGMa LEVEL MiLLION OPPORTUNITIES
6 3.4

§ 233

4 6,210

3 66,807

2 308,537

1 690,000
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Control de la Calidad: Herramientas
DIAGRAMAS DE FLUJO
e DEFINICION

Representaciones de un proceso o tarea a través de simbolos predefinidos,
con el objeto de simplificar y/o visualizar globalmente el mismo.

Los mapas de procesos agregan las responsabilidades asignadas a cada uno
de los participantes en la actividad.

e PROPOSITO

Entender y describir el funcionamiento de un proceso o actividad



Call Center

Pagina Web

Contacto Directo

Cliente

Cliente

Diaaramas de Fluio

DIAGRAMA DE FLUJO DE MANEJO DE RECLAMOS (ACTUAL)

Inicio

Recepcion de

no
Carta respuesta

\/\

Carta respuesta

Reclamos

Identificacion y
Clasificaciéon de
Reclamos

Necesidad de Accion
Correctiva?

Determinacion
solucién

Comunicacién de

OBSERVACIONES

Correlativo s/ lugardeteccion

Formulario impreso

Lenta llegada de la informacién(2 dias)

Indefinicion del responsable por falta
de politicas claras

Cartas respuesta descentralizadas
(dificultad de seguimiento y control)

|Area Responsable
Medida correctiva

status del reclamo

Responsable de la ejecucion
Fecha Solucién

Solucién

\/\

Programa de

Ejecucion solucion

Medicion
satisfaccion de
clientes

Procesamiento y
Analisis de la

Mejoramiento de

Procesos

Informacion

Comunicaciéon a Oficina
Atencion a Clientes
Medida ejecutada

Fecha ejecucién

Carta respuesta solucién

indice de satisfaccion
Por area
General

Area Responsable
Fecha Recepcién

Fin

Fecha Respuesta

1Y

4

RESPONSABLES

Puntos de contacto

Oficina Atencion de clientes

Oficina Atencion de clientes

Definicion de responsable s/
problema

Definicién de responsable s/
problema

Oficina Atencion de clientes

Definicion de responsable s/
problema

Oficina Atencion de clientes

Oficina Atencion de clientes

Oficina Atencion de clientes
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JEFE DE INSPECCION RESPONSABLE DE RELACIONES CON CLIENTES ANALISTA "N" GERENTE LEGAL

DEL PROYECTO

Efectta Andlisis y Revisa R1
prepara Respuesta

Recibe reclamo

Recibe formularios 4’% No

de reclamo (C1,C3) Asigna responsable EnviaR1, en
de andlisis del calidad de borrador, —
reclamo a Gerente Legal

: ‘

Ingresa reclamos a

GAC Si
Firma OR, R1y .
Envia al MOP: R2 ) 'Env!a
| |- Carta Presentacion al MOP MOdIflca?IOHES al
EnviaCly | | -R2 Analista
Reclamo ’ c3 -C3
relacionado con

construccion de

Prepara Carta de Presentacion

obra
al MOP, con firma del Presidente
o Director Técnico EnviaOR, R1y Devug:lve R1 con
— firma de
R2 .
H‘ aprobacion

Archiva junco con C1:

Genera informe ; ”
técnico sobre el - Copia carta presentacion al
MOP

reclamo R1
r

Envia C1y C3 Envia respuesta al Cliente:

. ; -OR
junto con informe
técnico
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Control de la Calidad: Herramientas
DIAGRAMAS DE PARETO

* Histograma, ordenado por frecuencia de ocurrencia.

* Muestra cuantos resultados fueron generados por tipo
o categoria de causa identificada.

* Estan conceptualmente relacionados con la Ley de
Pareto.

(un numero reducido de causas producirian la mayor
cantidad de problemas o defectos).

“Vilfredo Pareto, economista italiano,
observo que un numero pequeno de

personas acaparaban la mayor parte de la
riaueza”
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EJEMPLO DIAGRAMA DE PARETO

Medicién de Reclamos

100,0

FACULTAD DE INGENIERIA

100,0

90,0 90,0
| N |
80,0 80,0
70,0 70,0
60,0 60,0
]
8
o
g 50,0 50,0
>
(8]
g
L
40,0 40,0
30,0 30,0
20,0 20,0
10,0 10,0
0,0 0,0
Estado del Retrasos y Impacto al  Atencién de Dafios a Sefializacion Reclamos del Reclamos de Cobros Otros
camino tacos medio clientes usuarios deficiente MOP vecinos
ambiente (oficinas)

Categorias
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Graficos de Linea

« DEFINICION

Datos puntuales en funcion de una
secuencia de tiempo, conectados por
una linea.

Pueden llevar o no un area llena debajo
de la linea

. PROPOSITO
Determinar tendencias en el tiempo
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120 1,00
IR
’ -
- 0,90
100
- 0,80
0,70
80
- 0,60
60 - 0,50
- 0,40
40 A
- 0,30
- 0,20
20 -
- 0,10
0 1 - 0,00
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic
/1 Reclamos resueltos 70 50 48 25 67 54 49
N Total reclamos 85 75 83 52 104 70 54
=== |ndice 0,82 0,67 0,58 0,48 0,64
= =% = Metas 0,8 0,9 0,95 0,98 0,98 0,98
=@ Resultados 0,771 0,907
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Diagramas de dispersion (Escatergramas)
e DEFINICION

Multiples pares de datos de entrada dibujados
como puntos respecto de sus ejes

Pueden o no tener una linea de regresion (aquella
que mejor se fija segun la distancia menor
distancia entre todos los puntos)

o PROPOSITO

Analizar la correlacion (si existe) entre dos
variables

Predecir futuras relaciones basadas en informacion
previa
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SPC-PC IV Evaluation Edition

cies 01210 Diagramas de Dispersion: Escatergramas

PATIENTS

2 . | | | | |

30 70 110 150
10 50 90 130
WAIT TIME




Diagramas de Dispersion . ,
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Graficos de Torta

« DEFINICION

Porcentajes de un todo, representados
COmMoO porciones proporcionales de una
torta redonda

e PROPOSITO

Visualizar las proporciones e importancia
relativa de los items contribuyentes
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Graficos de Torta

%Ventas (Participacion de mercado)
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Graficos de Telarana

DEFINICION

Representacio
respecto de u

n grafica del estado actual
N circulo que representa el

estado ,deseac
PROPOSITO

0 u optimo

Visualizar y comparar el estado actual

respecto del e

stado deseado u optimo
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Graficos de Telarana

Desempefio de Subcontratistas

Medio Ambiente

Leyes sociales

Costo

4

£

Seguridad

— Valor Real = Valor Optimo

Plazo
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Ventajas de PQM

Mejora la relacion con el mandante

Otorga orden, control y planificacion a las tareas

Mejora el tratamiento de consultas y cambios del proyecto
Incentiva el trabajo en equipo del personal

Difunde objetivos de la empresa y del proyecto

Mejora las condiciones de liderazgo en todos los niveles
Revaloriza la imagen y autoestima del equipo del proyecto
Elimina la posicion antagonica trabajadores - inspeccion
Reduce los trabajos rehechos

Registra y documenta la ejecucion de todos los trabajos
(sugerencias, correcciones y responsabilidades)

Provee el ambiente ideal para el mejoramiento continuo
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Dificultades en la implementacion de PQM

Falta de compromiso de la Administracion superior
Desconocimiento del tema y falta de experiencia del personal
Rechazo natural inicial por parte del personal

Falta de parametros de desempeno para evaluar |la
implantacion

Excesiva concentracion y dificultades con la documentacion del
sistema

Confrontacion de objetivos (Produccion vs. Sistema de
Calidad)

Errores y dificultades en los programas de capacitacion

Falta de relacion entre el sistema y beneficios de trabajadores
Falta de Know-How en el mercado

Apuro por el cumplimiento de plazos estrechos

Falta de coordinacion entre distintos procesos
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Conclusiones

Los planes de gestion de calidad son necesarios para el logro de la
calidad en los proyectos

Es preciso integrar estos planes de calidad con otras areas del proyecto

El PMBOK muestra y ordena los conceptos basicos elementales para su
implementacion

La efectividad de los procesos dependera exclusivamente del personal
que los planifica, ejecuta y controla

En proyectos cortos, es dificil establecer acciones CFara
implementacion armonica y dinamica de estos planes de calida

Es preciso incrementar el Know-How en todos los participantes

La norma ISO 9001 puede ser un buen modelo de referencia, pero no
debe transformarse en un objetivo

El registro y uso de los costos de calidad como parametro de
desempeno, puede ayudar a convencer a los escépticos

Es necesario enfatizar el uso de herramientas y metodos cientificos
para el mejoramiento de los procesos
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