
TEMA 10 - Los costes de la calidad -

Ejercicios de la pÃ¡gina 106:

* Â¿En quÃ© consisten los problemas de calidad a la hora de fabricar botellas?

- Se habÃ−a utilizado en el proceso materia prima defectuosa

- Durante una semana una maquina no funcionÃ³ bien y se tuvo que realizar los trabajos de reparaciÃ³n a
mano.

- Hubo una equivocaciÃ³n en un pedido que obligo a volver a fabricar a ese cliente.

* Â¿QuÃ© efectos, positivos y negativos, han producido esos problemas en la empresa?

- Positivos, que se ha implantado un sistema de calidad gracias a los problemas que han habido.

- Negativos, que le ha costado no llegar a los objetivos de este aÃ±o.

Ejercicios de la pÃ¡gina 112:

* Â¿ CÃ³mo interpretas la siguiente frase de texto: <<Cuando un cliente reclama, no estÃ¡ dando una
segunda oportunidad.>>?

Cuando tienes un problema y reclamas, al no ser que sea muy grave, lo que intentamos hacer es que cambie y
mejore, con lo cual conseguimos reparar un deficit que harÃ−a perder otros clientes o simplemente no
conseguirlos.

*

Â¿CÃ³mo deben ser las respuestas escritas a una reclamaciÃ³n?.

- Cuando no se tiene la soluciÃ³n se debe de enviar una carta al cliente informÃ¡ndole que se esta estudiando
el problema.

- Hay que cuidar el estilo de la redacciÃ³n y la presentaciÃ³n, pues al permanecer escrito puede ser leÃ−da
por mÃ¡s personas.

- La contestaciÃ³n debe de ser clara y sin grandes tecnicismos; Siendo comprensible por parte del cliente con
facilidad.

Â¿QuÃ© datos hay que indicar en ellas?

El problema que se planteo y la soluciÃ³n que se ha adoptado. Todo ello siguiendo las normas anteriores.

Â¿Por quÃ©?

Para dar al cliente una soluciÃ³n sencilla y fÃ¡cil de comprender que resuelva sus problemas, quede
satisfecho y siga vinculado a nosotros.
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Casos prÃ¡cticos de la pÃ¡gina 113.

1. Analiza el proceso de fabricaciÃ³n de la empresa y sus sistemas de control.

- Recepcionan las piezas que estÃ¡n certificadas.

- Los operarios realizan autocomprobaciones de su trabajo

- Se realiza un muestreo aleatorio de las lavadoras.

- Las que no pasan, se reparan en un taller que hay.

- Se pone a la disposiciÃ³n del distribuidor.

2. Identifica los costes de anomalÃ−as internas y anomalÃ−as externas de la empresa.

- AnomalÃ−as internas, serÃ−an los salarios de los reparadores de las lavadoras defectuosas, detectadas en el
interior de la fÃ¡brica antes de ponerla a su comercializaciÃ³n.

- AnomalÃ−as externas; serÃ−an los salarios y costes originados por un producto defectuoso en garantÃ−a.

3. Identifica los costes de detecciÃ³n y prevenciÃ³n de la empresa.

- El trabajo de los empleados en el autocontrol.

- Los sistemas de control y el laboratorio donde se realizan los muestreos.

Actividades de la pÃ¡gina 114:

1) Costes de la calidad:

Visita alguna empresa de tu localidad y trata de averiguar:

Sociedad Cooperativa “Valla de AbarÃ¡n”.

* Si tienen un sistema de evaluaciÃ³n de los costes de la calidad.

Si lo tienen implantado.

* Â¿QuÃ© porcentaje de las ventas suponen los costes de la calidad.

Un 1% de las ventas

* CuÃ¡les son sus principales costes de prevenciÃ³n.

- Control de los pesos cada 1000 pesadas.

- Control de las partidas de fruta antes de la entrada.

- Control y registro automÃ¡tico de la temperatura de las cÃ¡maras frigorÃ−ficas.2) Costes de anomalÃ−as
internas.
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En una empresa un fabricante de ropa, trata de identificar cuÃ¡les pueden ser sus principales costes de
anomalÃ−as internas y cÃ³mo se podrÃ−an calcular de forma sencilla.

- Mala tintada de la ropa.

- Agujeros en la ropa por escape de puntos.

- Fibras defectuosas.

Para calcularse se cogen las mÃ¡s importantes y se analizan las posibles causas que la originÃ³. Mediante el
diagrama de Pareto podemos tratar las causas de un modo efectivo.

3) Costes de anomalÃ−as externas:

Busca en los periÃ³dicos de los Ãºltimos dÃ−as algÃºn ejemplo de costes de anomalÃ−as externas de las
grandes empresas de servicios (Renfe, Iberia, TelefÃ³nica), como reclamaciones de indemnizaciÃ³n por
retrasos, por fallos en la lÃ−neas, etc.

En Mallorca indemnizaciones millonarias por quedarse 24 horas completas sin luz en toda la Ã−nsula.

4) Coste de la detecciÃ³n y prevenciÃ³n.

Imagina que eres el gerente de una empresa fabricante de muebles que va a abrir una nueva planta.
Tienes libertad para definir los sistemas de control y prevenciÃ³n de la fÃ¡brica.

* Â¿QuÃ© tipo de costes de detecciÃ³n y prevenciÃ³n tendrÃ−as en tu planta?

- AnÃ¡lisis de las materias primas .

- Ajuste periÃ³dico de las mÃ¡quinas de medida.

- ComprobaciÃ³n de cada uno de las piezas antes de su ensamblado.

* Â¿CÃ³mo se podrÃ−an calcular?

1) Seleccionar los costes mÃ¡s representativos.

2) Definir para cada caso el procedimiento de cÃ¡lculo.

3) Preparar los soportes necesarios para obtener y representar la informaciÃ³n.

4) Definir los circuitos de informaciÃ³n.

5) Definir los objetivos que se quieren alcanzar con cada coste.

6) Comenzar a calcular los costes.

Comprueba lo que sabes de la pÃ¡gina 114.

1) Los costes de no conformidad son los producidos:

a) Por los fallos o defectos.
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2) Las averÃ−as de las mÃ¡quina son coste de:

c) AnomalÃ−as internas.

3) La diferencia entre los costes de anomalÃ−as internas y externas consiste en que los primeros:

b) Se producen cuando el productor esta dentro de la empresa y los de anomalÃ−as externas cuando el
producto esta fuera.

4) De los siguientes tipos de coste, Â¿CuÃ¡l es un coste de anomalÃ−a externa?:

a) Una devoluciÃ³n de un cliente.

5) El tiempo dedicado a repara un producto defectuoso durante el proceso de producciÃ³n:

a) Es un coste de anomalÃ−a interna.

6) Indica cuÃ¡l de estos tres tipos de coste no es un coste de detecciÃ³n.

a) AmortizaciÃ³n de un equipo de inspecciÃ³n.

7) El coste de las garantÃ−as es un coste de:

b) AnomalÃ−a externa.

8) El nivel Ã³ptimo de los costes de la calidad se produce cuando:

c) La suma de los costes de conformidad y de no conformidad es mÃ−nima.

9) En el momento de implantar un sistema de evaluaciÃ³n de costes de la calidad, es fundamentar
calcular:

b) Los costes mÃ¡s importantes y que sean mÃ¡s fÃ¡ciles de evaluar.

10) Indica cuÃ¡l de los siguientes costes es un coste de prevenciÃ³n:

a) La formaciÃ³n del personal en temas de calidad.
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