Direccio de la Qualitat Total — Llicenciatura en A.D.E.

Tema 2
Gestio de la qualitat: concepte 1 aportacions
classiques

2.1. Per que és important gestionar la qualitat? Qualitat, productivitat i competitivitat
2.2. Concepte de gestio de la qualitat

2.3. Control per inspeccio

2.4. Control de qualitat

2.5. Limitacions d’aquests enfocaments

2.6. La dimensi6 economica de la qualitat: costos de qualitat i de no qualitat

Bibliografia recomanada:

* Amat, O. (1992): Costes de calidad y de no calidad, Eada Gestion, Barcelona.
 Fernandez, R. (coord.) (1998): Organizacion y métodos de trabajo. Direccion de la
produccion y recursos humanos, Civitas, Madrid. Capitol 9.

e Moreno-Luzon, M. D., F. J. Peris i T. Gonzalez (2001): Gestion de la calidad y disefio de
organizaciones. Teoria y estudio de casos, Prentice-Hall, Madrid. Apartats 2.1 1 2.2.
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2.1. Per que és important gestionar la qualitat?
Qualitat, productivitat I competitivitat

Millores en la qualitat del disseny.
Adequacio del disseny a les
expectatives del client. No errades,
no queixes, no reclamacions

|

Major valor percebut.

Control de la conformitat de
productes, serveis i processos

Menys productes defectuosos,

Millor imatge de qualitat > Preus mes alts menys repr(Icessos, etc.
J Millora de la productivitat (unitats
: produides amb qualitat)
Increment de la quota de Increment dels ingressos
—_—
mercat per vendes l

Costos de fabricacio i prestacio
més baixos

Increment dels beneficis <«
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2.2. Concepte de gestio de la qualitat

* Que és gestionar la qualitat?

c Es la manera en queé la direccid planifica, implanta programes i
sistemes 1 controla els resultats amb I’objectiu d’aconseguir

qualitat.

e Hi ha una unica forma de gestionar la qualitat?

C Les diferents perspectives i formes d’establir, posar en
marxa 1 controlar les accions relatives a la variable qualitat
donen lloc a diferents enfocaments de gestio de la qualitat.
Cada enfocament esta fonamentat en uns principis

especifics.
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 Per quée n’hi ha diferents enfocaments?

= Factors interns \
» Objectius de I’organitzacio
> Cultura
> Tipus de producte
> Tipus de treball
» Capacitats Concepte de
> Informacio > qualitat
= Factors externs
» Clients
» Competidors
» Legislacio
> Facilitats institucionals y,

Enfocament
de gestio de la
qualitat

* Els enfocaments segueixen un procés evolutiu i acumulatiu
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» Enfocaments de gestio de la qualitat

= Control per inspeccid

i Enfocaments de gestioé de la qualitat?
= Control de qualitat J a

» estan orientats a la resolucié de
problemes de caracter operatiu

» tenen poca influencia sobre la
direcci6

= Assegurament de la qualitat

= (estio de la qualitat total
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2.3. Control per inspeccio
 Origens: tallers de final del XIX - principi del XX.

» Concepte: la inspeccio suposa dur a terme activitats com el mesurament, I’examen

0 la comprovacié d’una o mes caracteristiques d’un producte o servei i comparar-les
amb un conjunt de requisits especifics per a determinar-ne la conformitat.

» Concepte de qualitat subjacent?
 La qualitat és responsabilitat de ...

* La inspeccio es realitza sobre el 100 % de la produccio final

(I Implicacions?
e Produccio en massa
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2.4. Control de qualitat

» Origens: 1931. Grup d'enginyers de la Bell Telephone Laboratories encapcalat per W.
Shewnhart.
Estudi de la variabilitat

» En que se basa el control de qualitat? ===) (diferencia entre peces o
productes identics)

e Grup de Shewhart:

= Desenvolupament de tecniques o
estadistiques simples Veure quan les variacions superen el

rang acceptable

= Metodes de representacié grafica

o Altres investigadors: Desenvolupament de la tecnica del mostratge.

» Concepte de qualitat subjacent?
 La qualitat és responsabilitat de ...

» Avantatges sobre la inspeccio?
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2.5.- Limitacions d’aquests enfocaments

o La qualitat és responsabilitat de les funcions productives
» SOn enfocaments reactius

= Detecci0 de les errades

= No hi ha activitats de prevencid

Metode Persones

Ambient de treball

OUTPUT
A
Equipament Materials
Informacio i Nl Accio sobre
VNIVERSITAT rendiment —  |’output
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» Implicacions d’aquests enfocaments:

= Pot impedir-se gue el producte defectuos siga lliurat al client, perd no
que siga produit amb defectes una primera vegada.
= La fatiga fisica i mental dels treballadors disminueix I’efectivitat de la

inspeccio > no es garanteix que al client no li arriben productes amb
defecte.

Elevats costos de no-qualitat. Que fer?

Evolucid dels enfocaments:

= Assegurament de la qualitat
= Gestio de la qualitat total
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2.6. La dimensio economica de la qualitat:
costos de qualitat 1 de no-qualitat

e Quality is free!! (P. Croshy)

Costos resultants,
evitables o d’errors _
(costos de no-qualitat){ Tangibles

Intangibles

Interns
Externs

e Costos associats <

a la qualitat
Costos controlables | De prevenci6
0 inevitables _
(costos de qualitat) | D’avaluacio
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e En resum:
= Costos de la no-qualitat: associats a la idea de fer les coses incorrectament.
= Costos d’avaluacio: associats a la idea de comprovar que les coses estan be.
= Costos de prevencio: associats a la idea de fer les coses bé la primera vegada.
= Costos de la no-qualitat: inversament proporcionals a costos de la qualitat.

= EI cost de les errades augmenta considerablement cada vegada que un producte
avanca un pas en la cadena de valor - importancia de la prevencio, del disseny i de
la deteccid en les fases inicials.
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