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Introduccion

Los enfoques de calidad buscan hacer realidad dentro de las organizaciones, la
aplicacion de conceptos como prevencion, satisfaccion de los clientes, trabajo en
equipo, control del proceso, medicion y mejora continua planeada

Por su parte, las organizaciones ya sean de manufactura o servicio e inciuso las
que pertenecen al sector primario, buscan mejorar sus procesos. Para ello es
necesario que seleccionen un modelo que sirva de guia para incorporar el
enfoque de calidad como parte integral de su organizacion.

En este curso-taller se integran los conceptos basicos del enfoque de calidad y se
aplican a través de un modelo que permite planear e implantar mejoras concretas
a situaciones especificas. En este sentido, el participante tendra la posibilidad de
aplicar conceptos y herramientas en un proyectc de mejora continua enfocado a
su campo laboral.

Asimismo, se presentaran herramientas sustentadas en el enfoque de calidad
para que los participantes cuenten con los elementos que les permitan valorar las
situaciones que desean mejorar y realicen sus propuestas de mejora desde una
perspectiva objetiva.

Se presenta una clasificacion de estas herramientas de acuerdo a las etapas que
conforman un modelo de mejora continua, de tal forma que el participante
seleccione y aplique las siguientes herramientas basicas: para recabar y clasificar
informacion y de diagnaéstico.

Por otra parte, y dado que las investigaciones recientes hacen énfasis en la
examinacion y modificacion de los procesos para mejorar sustancialmente los
resultados; en el curso-taller se hara una revision de los principios basicos de
reingenieria, lo que permitira a los paricipantes contar con loe elementos que
faciliten el diseino de sus propuestas de mejora. Lo anterior, permitira a los
participantes alcanzar el objetivo propuesto en este curso-taller:

“Al término del curso taller, los participantes manejaran técnicas y
herramientas que les permitan generar y promover la mejora continua de
los procesos de sus ireas de trabajo”



1.- Modelo de Calidad PHVA

¢ Qué es la calidad?
Calidad proviene del griego KALOS: bueno, apto o favorable y del latin QUALITATEM:
propiedad o caracteristica.

La calidad como propiedad es el conjunto de caracteristicas de un bien o servicio que
mejor satisfacen y/o exceden las necesidades y requerimientos de nuestros beneficiarios.

La calidad como metodologia retoma el enfoque sistémico permitiéndonos implantar
el mejoramiento continuo.

J. M. JURAN

*Define la calidad como adecuacién al uso.
Distingue dos tipos de calidad: calidad de disefo y calidad de conformancia.
Establece que el proceso para lograr la calidad se basa en tres principios:

*Planificacion de la calidad
*Control de callidad
*Mejora de calidad

*Metodologia para implementar el proceso:
*Establecer la infraestructura necesaria para asegurar ia mejora anual de
calidad. .
sldentificar las necesidades especificas para mejorar (proyectos de mejora).
*Crear un equipo para cada proyecto.



KAOURU ISHIKAWA

*Hizo gran énfasis en que el control de calidad debia ser aplicado a todas las
actividades de ia empresa.

*Pionero de los circuios de calidad.
*Fundamentos del Control Total de Calidad:

*Control Total de calidad en toda ia compania.

*Educacion y entrenamiento en la industria.

*Actividades de los circulos de calidad.

«Auditorias de control de calidad, por el presidente de la compafiia y Premio
Deming a nivel nacional.

*Aplicacioén de métodos y herramientas estadisticas.

*Promocion de actividades de control total de calidad en toda la nacion.

PHIL CROSBY

*Hizo famosa su afirmacién: “Calidad es hacer las cosas bien desde la primera vez”

*Fundamentos de calidad:
*Calidad es cumplir con requisitos.
*El sistema para asegurar la calidad es la prevencion.
*El estandar de desempeno: cero defectos
*El sistema de medicién: los costos de calidad, lo que cuesta el incumplimiento
de los requisitos.

*Los 14 pasos de la administracion con calidad:
Compromiso de la alta direccién, formar un EMC, capacitar, medir y evaluar
costos, crear conciencia sobre la calidad, t omar acciones cormrectivas, dia cero
defectos, festejar el dia cero defecltos,establecer metas, eliminar causas de error,
dar reconocimiento, formar equipos de calidad y repetir todo el proceso



*Hizo famoso el Circulo de Shewart: Planear, Hacer, Verificar y Actuar, como un
esfuerzo planeado y sistematico para la mejora de la calidad.

*Promovié la aplicacion del control estadistico de los procesos y las graficas de
control, para el logro de la calidad

El concepto base del control del proceso es la variabilidad. Reconoce dos causas
de variabilidad: comunes y especiales.

*‘Resume su filosofia en 14 puntos:

*Perseverancia en el proposito, adoptar la nueva filosofia, dejar de depender de la
inspeccion, mejorar constantemente, eliminar barreras, desechar el miedo,

destruir barreras entre departamentos, instituir un programa de capacitacion,
eliminar lemas, eliminar estandares, implantar liderazgo, establecer programa de
educacion y aoutomejora, no hacer negocios con base en precio y poner a todo el
personal a trabajar.

CIRCULO PHVA

Actuar Planear

verificar] Hacer

Planear. Diagnéstico, pronéstico, mision, vision, valores, objetivos, politicas, normas,
programas, presupuestos.
Hacer. Ejecutar.

Verificar. Ver que las cosas se hagan tal y como fueron planeadas.

Actuar.

se hizo.

Retroinformar los resultados al siguiente proceso de planeacion mejorando lo que



1.1 PLANEACION DE LA CALIDAD
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1.2 MISION

La mision es un enunciado que establece la razéon de ser de la institucién, la
cual se refiere al beneficio que se pretende dar. Es una declaracion que
describe el propésito fundamental y delimita las fronteras de responsabilidad y
campo de especializacion

IMPORTANCIA DE LA MISION.

Se integran los esfuerzos hacia un objetivo coman.

Se define el campo de especialidad.

Se delimitan las fronteras de accion.

Genera cohesion, motivacion y compromiso con el equipo o institucion.

Sirve de base para el proceso de planeacion, programacion y presupuestacion
para la concertacidn de las estructuras programaticas.

10
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Para formular la mision se deben contestar las siguientes preguntas:

¢ Quiénes somos? Identidad de la
dependencia

¢Qué hacemos?  ~ [ Determinacion sintética del
quehacer sustantivo y
estratégico

(Para qué lo
hacemos?

Finalidad del servicio

¢Para quién lo Poblacién que se beneficia

hacemos?
¢A través de que lo Medios y recursos con
hacemos? que se cuenta

11



VISION

La vision es el enunciado que expresa la direccién que se desea tomar en el futuro, es la
meta que nos proponemos a fres o cinco afos, hacia doénde se quiere llegar, como
quisiéramos ser, cOmo nos vamos a ver y como se van a expresar de nosotros los
beneficiarios. Si tenemos una vision entonces sera mas facil liegar.

Si tenemos una Vision entonces sera mas facil llegar. La
Visién debe especificar:

+ ¢ Como nos gustaria ser y como nos gustaria que nos
describieran en el futuro?

£ Como queremos que se expresen los beneficiarios de nosotros
en el futuro?

+ gCuéI es la cualidad que quisiéramos que nos distinguiera”?
¢ Hacia donde queremos cambiar?
¢ Cuales son nuestros valores?

¢ Qué es lo que nos compromete en los siguientes tres o cinco
anos?

La mision y vision deben ser publicados para darles trascendencia y siempre
tenerlos muy presentes al desempefiar toda labor, se pueden enmarcar y colocar en
el area de trabajo, de manera que sean visibles y promuevan el compromiso de
todos con la organizacion.

12



1.3 DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

En la busqueda de resolver un problema o disefiar una estrategia de mejora para algun
proceso o servicio, es clave conocer en forma precisa los factores que inciden en los
efectos que estamos analizando y sugerir las medidas apropiadas para modificar dichos

efectos.

E! analisis de FODAS es una herramienta de diagnostico con mecanismos utiles para
identificar las causas de los problemas o lo que origina una determinada situacion. En el

siguiente capitulo se presenta el procedimiento para aplicar esta herramienta.

Argumento Proaccion.

Es la declaracién de la razén por la cual la organizacién no puede quedarse en
donde esta.

Definicion del contexto. Situaciones que estan ocurriendo en el medio ambiente y
gque obligan a la organizacion a cambiar.
Definicion del problema. Eventos que estan presentes en la organizacion y que
son contrarios a lo que se desea. '

- lLas demandas de los usuarios internos y/o externos y de las partes
involucradas. Lo que éstos estan demandando con urgencia.
Seccion diagnodstica. Los elementos internos que hacen que la organizaciéon no
pueda responder con herramientas convencionales a los retos.

. El costo de la no accion. Lo que podria suceder en caso de no reaccionar al reto.

13



1.4 Politica de Calidad.

¢Qué es una politica?

» Es una norma de caracter global que dirige la actuacion de los participantes para la
realizacion de una funcién determinada o un procedimiento.

» Una orientacion clara hacia a donde deben dirigirse las actividades de un mismo tipo.
Origen de las politicas.

Procesos
Sistemas
Planes
Proyectos
Mejoras .
Conflictos

v ov

w

IR

Caracteristicas Generales de las Politicas.

- Su propoésito ha de estar bien definido. ,
v Constar por escrito, preferentemente como DOCUMENTO CONTROLADO.

- Explicarse como un criterio o guia para lograr algo.

- Ser explicita en cuanto a quienes la deberan cumplir.

- De redaccion clara

- Establece unicamente el qué hacer en apoyo al sistema de referencia.

- Establece a qué planes, sistemas, ﬁﬁejoras o conflictos aplica,

v Debe ser perfectamente congruente con la mision, visién, facultades y objetivos

de la organizacion.

14



Politica de Calidad

v Es apropiada a los propésitos de la organizacion.

v Incluye el compromiso para chmplir los requisitos y mejorar continuamente
la efectividad del sistema de gestién de la calidad.

v Proporciona un marco para el establecimiento y la revisidn de los objetivos
de calidad.

v Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

v Es revisada para su continua adecuacion.

Identifique una politica de calidad en torno a su area laboral.

15



PRUEBA PARA LA POLITICA DE CALIDAD

PREGUNTA

RESPUESTA

ACCION CORRECTIVA

¢ Su propésito esta definido?

. Se explica como un criterio para lograr
algo?

. La redaccion esta en sentido afirmativo?

¢ La redaccién es clara?

¢ Esta acorde con la mision?

¢ Esta acorde con la vision?

¢ Establece su ambito de aplicacion?

¢ Establece quién debe cumplirle?

. Es apropiada a los propésitos de la
organizacién?

Incluye el compromiso para cumplir los
requisitos y mejorar continuamente la
calidad del sistema de gestion de la
calidad?

¢ Proporciona un marco para el
establecimiento y |a revision de los
objetivos de calidad?

16




1.5 Objetivo de Calidad.

Es el fin ultimo que se persigue.

Puede manifestarse en términos de mercado, satisfaccion del cliente o usuario,
caracteristicas del producto o servicio o la combinacion de algunos o todos estos.

Reglas para su redaccion.

1.  Preferentemente se iniciara con un verbo en infinitivo.
2. Se evitara el uso de adjetivos calificativos.
3. Serespondera a las siguientes preguntas:

. Qué se busca.

. Coémo o mediante qué se hace.

. Para qué

1ISO 9000-2002 Y EL OBJETIVO DE CALIDAD .

La alta direccion debe asegurar que, para las funciones y niveles relevantes dentro de la
organizacion, se establezcan objetivos de calidad incluyendo aguellos necesarios para
cumplir con los requisitos para el producto. Los objetivos de calidad deben ser medibles y
consistentes con la politica de calidad.

CARACTERISTICAS DEL OBJETIVO DE CALIDAD

* Medible 0o mensurable.

*»  Alcanzable

%  Consistente con el modelo de calidad (INTRAGOB e ISO 9000-2002), la politica de
calidad, la mision, la vision, el objetivo estratégico, los planes y facultades de la
organizacioén. '

< Se puede manifestar para el largo plazo incluyendo objetivos para el corto y el
mediano plazo.

17



Elabore un objetivo de calidad en torno a su area laboral.

PRUEBA PARA EL OBJETIVO DE CALIDAD

PREGUNTA

RESPUESTA

ACCION CORRECTIVA

iEs medible?

. Es consistente con los objetivos de
calidad del Gobierno Federal?

¢ Es alcanzable?

¢ Es consistente con la Mision de la
dependencia?

¢+ Es conststente con 1a Vision de la
dependencia?

¢ Es consistente con el modelo de calidad
INTRAGOB e iSO 9000-2000

+Es claro?

¢ Describe el fin tlbmo gque se persigue”?

¢ Responde al que. como y para qué”?

¢&Inicia con verbo en infimitive?

¢ Evita el uso de calificativos?

18



2,

3.

EJERCICIO

Formar un grupo de acuerdo a las instrucciones del Facilitador.

Escogiendo una Unidad Administrativa que decida el equipo, resolver los
cuestionamientos siguientes (30 minutos):

T

\ ¥

¥

Describir en forma genérica las debilidades, fortalezas, oportunidades vy
amenazas de ésta;

indicar hacia a dénde se dirige con la inercia que tiene;

Describir para que fue creada;

Describir como y en dénde les gustaria que estuviera en el mediano y largo
plazo; :
Elaborar un argumento proaccién;
Elaborar la politica de calidad,; x

Elaborar el objetivo de calidad.

1

-

El equipo hara una presentacion de los resultados del ejercicio (15 minutos por equipo).

19



2. MEJORA CONTINUA

LOS EXITOS DEL PASADO NO GARANTIZAN RESULTADOS EXITOSOS EN EL
FUTURO

LAS ORGANIZACIONES SIEMPRE ESTAN EN MOVIMIENTO:
AVANZANDO O RETROCEDIENDO

2.1 MODELO DE MEJORA DE CALIDAD

IDENTIFICACION DE LO
QUE SE DESEA MEJORAR

IDENTIFICACION DE
IDENTIFICACION DE

NECESIDADES DE LOS”
BENEFICIARIOS ———’ CLIENTES

/

EVALUACION DEL
CUMPLIMIENTO DE
DICHAS NECESIDADES

DISENO DE UNA
ANALISIS DE CAUSAS DE
VARIACION —————Jp|  PROPUESTA DE MEJORA

i

IMPLEMENTACION DE LA
PRPUESTA DE MEJORA

v

IMPLEMENTACION DE
MECANISMOS DE ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD DE LOS RESULTADOS

20



ldentificacion de lo que se desea mejorar. S

Para elegir un proyecto de mejora es recomendable tomar en consideracion los factores
siguientes:

*Importancia de lo que se desea mejorar.

*Numero de beneficiarios.

*Grado de insatisfaccion actual con los resultados, por parte de los beneficiarios.

*impacto social y economico de la mejora.

Identificacion de los beneficiarios.

Es importante identificar a nuestros usuarios o clientes en todas las actividades, ya que son
quienes recibiran el impacto de la mejora. Elio permitira orientar los esfuerzos para cumplir
con sus necesidades y expectativas.

Identificacion de las principales necesidades o expectativas, de nuestros clientes o
usuarios. -

Una vez identificados los clientes o usuarios, es necesario conocer en forma precisa sus
necesidades o expectativas. La comunicacion directa es el mecanismo mas efectivo para
investigarlas, sin embargo, cuando el numero de clientes es muy grande utilizamos .otros
medios.

Evaluacion del cumplimiento de dichas necesidades.

La medicidon de la calidad de nuestras actividades, productos o servicios, se basa en la
evaluacion del cumplimiento de 1as necesidades de nuestros clientes o usuarios. Los
instrumentos utilizados para su medicidn son encuestas, entrevistas, etc. Se hacen también
comparaciones precisas de las ejecuciones reales contra los estandares de calidad definidos
previamente. A partir de dicha informacién se obtiene un diagnoéstico de los aspectos que no
estan cumpliendo con las expectativas y necesidades del cliente.

Analisis de las causas de desviacion.

Antes de tomar una decision sobre lo que necesitamos hacer para lograr una mejora, es
importante conocer as causas por las que no estamos cumpliendo con los que los clientes
necesitan.

21



Diseno de la propuesta de mejora.

Una vez identificadas y analizadas las causas de variacién, procedemos a definir las
acciones necesarias para eliminarlas y lograr los niveles de calidad requeridos.

Establecimiento de la propuesta de mejora.

Esta etapa se refiere a la ejecucion vista en el punto anterior.

 Implantacion de mecanismos de aseguramiento de calidad de los resultados.

Nos interesa que las mejoras que se hayan realizado sean permanentes por lo que
se deben disefiar mecanismos para aumentar la probabilidad de que los logros
obtenidos se mantengan en el futuro.

Es prudente recordar que “lo que no se mide no se podra mejorar”,

EJERCICIO:

1. Formar un equipo de acuerdo a las instrucciones del facilitador:

2. Del ejemplo anterior el equipo identificara las etapas siguientes (20 minutos):
*Planeacion; '
*Ejecucion (Hacer);
*Control y evaluacidn (Verificar).

*Mejorar (Actuar).

3. Cada equipo, de acuerdo con la distribucion que haga el facilitador analizara los

pasos de cada una de las etapas sefaladas (20 minutos).

22



o MeJora conhnua
o B A g T R T R T e T A i
NOMBRE DEL PROYECTO
OBJETIVO: Disminuir el indice de ausentismo LIDER: Rafael Vazquez §
ALCANCE: Departamento de pintura y embalaje COLABORADORES: é
Delfina Martinez, Ramoén Tovar §
SITUACION ACTUAL ENEFICIOS ESPERADOS g
El indice de ausentismo del departamento de pintura Aumentar la productividad y disminuir el tiempo que 3
y embalaje es muy alto (5%). Esto ha ocasionado un se invierte en dar seguimiento a los casos de i
detrimento en la productividad, ademas de presion y ausentismo. Asimismo eliminar las presiones de é
desorganizacion en el mismo departamento. Se trabajo y sobrecarga para los opérarios y mejorar él; "
desea reducir el ausentismo a su minima expresion. _ clima laboral.
INDICADORES METAS ;
—indice-deausentismo- aximo 25 %
* Indice de aplicacion de aplicacién de normas en cuanto | =En el 80% de los casos como minimo. 3
al ausentismo. » indice de opiniones favorables, como minimo de 85% }
» Indice de satisfaccion de operarios en el manejo del i
ausentismo. §
ACCIONES

57 A R 1 B W o BRI T L N TS

sRealizar eventos de concientizacion con todo el personal del area, en forma semanal.

*Revisar los criterios normativos para el manejo de casos de ausentismo y actualizarlos.

=Dar a conocer a todo el personal los criterios actualizados para el manejo del ausentismo.

sAplicacion de los criterios en el 100% de los casos. Sin permitir que interfieran las necesidades de produccion
=Comunicar al personal de las metas propuestas y establecer mecanismos de retroalimentacion constante sobre los
resultados (publicar semanal y mensualmente los resultados).

-Establecer un sustema de reconocimiento individual y grupal para el buen desemperfio en éste renglon

R B B, L A R LA 0 o o B R SR e O A e

Concepios y Herramlenias Basicas de Calidad
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Mejora continua
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TIEMPO (Semanas)

Actividades

Resp.

2 3

de
todo

evw=ntos
<Con

Realizar
concientizacidn
el personal.

vk PR + kS

iy . .

TT1T.]
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a
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F oSy

Revisar los criterios
normativos para el manejo
dei asuentismao v
actualizarlos.

P!
<

todo et
criterios

Dar a conocer a
personal los
actalizados .

Aphcacion de los criterios
en el 100% de los casos.

Rwv

Comunicar al personal las
metas propuestas Y
establecer mecanismos
de retroalimentacidn.

Wi Trd

Establecer un sistema de
reconocimiento individuall v
grupal.

Accion

Problema en potencia

Accion preventiva

. Hog 1ot o
< Acqan contingente .

Sensibilizacion del personal sobre la
importancia de la asistencia al trabajo

Inasistencia del personal a las planicas

1 Negociar con el jefe de departamento la
asistencia del personal a formabizar el
cCompromisoe

2 Venficar un dia antes de la sesion que
todos esten avisados

1 Comactar al jefe de departamento,
renegociar el COmPromiso y reprogramar
la ses1on

2 No efectvar 1a sesién con menos del 75%
del persenal




3 PROCESOS DE TRABAJO:

DEFINICIONES DE PROCESO.

Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactuan, las cuales
transforman entradas en salidas. (ISO 8001:2000).

Conjunto de actividades que suceden de forma ordenada a partir de la
combinacion de materiales, maquinaria / equipo, gente, método y medio
ambiente, para convertir insumos en productos con valor agregado.

Es una secuencia repetible de pasos que se emplean para transformar un
aporte en un resultado que tenga valor para el usuario interno o externo.

La mezcla y transformacion de un conjunto especifico de insumos en uno de
rendimientos.

Una actividad que utiliza recursos y es administrada con el fin de lograr la
transformacién de entradas y. salidas.

Algo que se hace para producir un articulo, concluir una tarea o prestar un
servicio.

EJERCICIO:

Se formaran equipos de acuerdo a las instrucciones del facilitador;
Cada equipo nombrara a un lider,;

Cada equipo elaborara su propia definicion de PROCESO. (15 minutos)

Cada equipo hara una presentaciéon al resto del grupo para lo cual podra utilizar
graficos que expliquen la definicion del grupo (10 minutos), con una sesion de
preguntas y respuestas (10 minutos).
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3.1 DISENO DE LOS PROCESOS:

Existen diversas formas de disefiar y analizar los procesos, en todos los casos se habra

de tomar en cuenta el modelo sistémico para facilitar su comprension.

PROCESOS PRODUCTOS
INSUMOS
l.lllIlll’ lllIllllIlI’
Materias primas Transformacioén, y Resultados
valor agregado (productos y/o
servicios)

ELEMENTOS DE UN PROCESO EN UNA ORGANIZACION:

—

20 ® N R BN

Personas.

Magquinaria y equipo;

Medio ambiente o entorno mediato e inmediato;
Materiales;

Meétodos,

Informacion;

Producto o servicio,

Tecnologia;

Indicadores;

Estandares;

Clientes o usuarios internos y externos y partes involucradas;
Recursos Financieros;

Marco normativo;

Tiempo,

Objetivo;

Instalaciones; 26



3.2 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS:

Las organizaciones ejecutan diversos procesos, dependiendo de sus
objetivos, su tamano y de diversos factores propios de ellas.
Dentro de las mismas existen diversos niveles de procesos, estos niveles

van desde el CERO "0, los mas estratégicos hasta los mas operativos.

NIVEL “0".

Estratégicos

de la

organizacion - \er wqn N

Tacticos de fos

mandos
medios.
NIVEL “2”.
Mandos
operativos.
NIVEL “3”.
Operaciones.
PROCESO
PROCEDIMIENTOS
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De lo anterior se desprende que cuando se trata de identificar procesos,
tiene mucha importancia determinar el nivel CERO y de ahi partir para el
desglose, ademas, se habra de definir con claridad el objetivo que se
persigue para ello para saber el nivel correcto en donde éste habra de
detenerse.

Para una buena identificacién, cada uno de los procesos debera cumplir

con los requisitos siguientes:

» De qué manera apoyan a la Misién, Vision y Objetivo Estratégico.

» La identificacion de los “Duenos de los Procesos” o responsables
directivos de su ejecucioén,

» La definicién de los responsables operativos;

» Si en ese nivel los procesos pueden ser mejorados;

» Si en ese nivel los procesos pueden ser sujetos de auditoria;

» La declaracién del objetivo que persiguen y si éste corresponde a
un resultado o producto o.servicio entregable,

» La identificacion clara del usuario que recibe el resultado del
mismo.

3.3 GRAFICACION DE PROCESOS:

La graficacion de un proceso tiene como objetivo el efectuar una
simulacion que permita su mejor entendimiento y en su caso la
deteccion de problemas (ENTROPIA) y la propuesta de mejoras.
(HOMEOSTASIS).

Existen variadas formas de diagramarlos, una de las mas conocidas
es el diagrama de flujo o flujo grama.

El redisefio de procesos utiliza una forma de diagramacién o “mapeo”
que proporciona informacion adicional requerida para los estudios
propios de ésta.
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El “Diagrama Interdisciplinario de Procesos” es una forma que se utiliza
para hacer un mapeo inicial y confirmar algunos datos relevantes del
procesoc mismo.

Para elaborar éste diagrama es necesario, primeramente el saber
algunos datos generales del procesoc como (Anexo 1. Perfil del Proceso):

Nombre con el que se le conoce;

Objetivo que persigue;

En dénde exactamente inicia;

En dénde exactamente termina;

La descripcion detallada del producto o servicio que se espera
de él y sus métricas de valor (caracteristicas que el cliente o
usuario aprecia de éste).Cada métrica de valor ha de ser
susceptible de medicion por medios directos o indirectos;

6. La forma y frecuencia en que se medird cada una de estas
Métricas de valor, incluyendo los instrumentos que se
utilizaran, su actualizacion y el responsable de hacerlo; '

nbhwh =

Una vez determinado lo anterior se procedera a su diagramacién (Ver anexo
2y 3), de acuerdo a las sencillas reglas que se enumeran enseguida:

1. Graficar grandes actividades, evitando entrar en detalles
utilizando sélo rectanguios con un nimero consecutivo;

2. Los actores o ejecutantes del proceso sélo se anotaran una vez;

3. Se utilizaran dos hojas, una para diagramar y otra (descripcion
narrativa) para describir Io que cada uno de los numeros significa;

4. El inicio y término habra de coincidir con el inicio y término
declarado, con el objetivo y el resultado final requerido.
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EJERCICIO

Reintegrar el equipo del ejercicio 4,

1.
2. Nombrar un Lider para cada grupo;
3. EIl grupo escogera un proceso (o procedimiento) sencillo (5

minutos);

4. El grupo elaborard el “Perfil del Proceso” (Anexo 1) y lo
diagramara en los formatos del anexo 1 y 2. (20 minutos);

5. Expondran ante sus comparieros los resultados del ejercicio (10
minutos);

DIAGRAMACION DETALLADA DE LOS PROCESOS.

Para lograr una mejora efectiva de un proceso es necesario conocerio
detalladamente por lo que un diagrama de flujo es una herramienta
pertinente, sin embargo nos limita en el analisis de! mismo por lo que se
recomienda la “Matriz Puesto — Actividad” (Anexo 4 y 5), misma que
también utiliza una hoja para diagramar y otra para describir lo
diagramado. Este formato obliga a analizar una serie de registros cuya
utilidad para el mismo es incalculable.

Las sencillas reglas que se siguen para el llenado de este formato se
parecen a un diagrama de flyjo, inclusive se utilizan iconos similares,
dichas reglas son:

1. Se utilizaran los simbolos que se sefalan en el anexo 6;

2. Elflujo de las actividades se sefialara uniendo !os simbolos con
flechas;

3. En un solo simbolo podran entrar y salir varias flechas de fiujo

4. Se anotara una sola vez el nombre de los puestos que

intervienen (Actores directos);
5. Se denomina “celda” al espacio del formato “puesto — Actividad”
en el que un actor realiza una actividad;
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6. En una celda se anotara un solo simbolo con excepcion del

documento el cual puede compartir la celda con cualquier otro;

El inicio y término no cuentan como actividad,;

Cada vez que en el proceso se genere o reciba un documento se

habra de registrar como actividad y asignar una clave al mismo,

9. Se podran graficar actividades que se ejecutan de manera
simultanea;

10. La diagramacion se iniciara de izquierda a derecha y de arriba
abajo pudiendo subir 0 bajar segun los actores que intervengan;

11. La redaccion de ias actividades se hara en el formato del anexo 5y
sera con frases cortas y sencillas pero lo suficientemente
descriptivas;

12. La utilizacién de los REGISTROS se hara de acuerdo con los
objetivos que se persiguen.

& ~

EJERCICIO:
1.Los grupos del ejercicio 5 se reintegraran;
2.El equipo nombrara un Lider;

3.El grupo diagramara un proceso de trabajo (el ya escogido en
el ejercicio anterior) utilizando la Matriz Puesto - Actividad
llenando los registros de “trabajo” y “desperdicio”, entendiendo
por actividad de “trabajo” toda aquella que aporta al logro del
objetivo que persigue el proceso y por ‘desperdicio” toda
aquella que no 1o hace. (30 minutos).

4.El grupc expondra ante los demas los resultados del ejercicio.
(10 minutos por grupo).

31



3.4 DETECCION DE ACTIVIDES CRITICAS EN UN PROCESO:

Las actividades criticas son aquellas que de ejecutarse mal o no
gjecutarse podrian generar problemas en el resultado final deseado.
Para su deteccion pueden utilizarse muchas herramientas, sin embargo
las mas recomendables son las de caracter preventivo.
Una forma de hacer lo anterior es el ejercicio sigutente:

EJERCICIO:

1.Los grupos del ejercicio 6 se reintegraran;

2. El equipo nombrara un Lider;

3.El grupo tomara el proceso ya escogido en el ejercicio anterior y 1o
analizara con los formatos que se encuentra enseguida. (30

minutos).

4 _El grupo expondra ante los demas los resultados del ejercicio. (10

minutos por grupo).

IMPACTO:
¢ Qué sucederia si la actividad se ejecuta deficientemente o no se
ejecuta?
ACTIVIDAD Muy grave Grave Remediable Nada
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Las acciones correctivas se derivan de registros de defectos del producto
o servicio, pudiendo utilizar el formato siguiente:

ACTIVIDAD DESCRIPCION o ugr “D” TOTAL
DEL ERROR FERCUENCIA GRAVEDAD DETECCION FxGxD
DETECTADO
donde:

FRECUENCIA: La cantidad de veces en que ocurre en un periodo determinado;
GRAVEDAD: Los dafios que ocasiona (se pueden utilizar escalas diferentes, una muy
sencilla es MUY GRAVE = 10 asi hasta la menos grave).

DETECCION: La probabilidad de que el error o defecto sea detectado antes de pasar al

siguiente proceso. Férmula = 1- Probabilidad de detectario antes de pasar al siguiente
proceso.

donde la Probabilidad de detectarlo antes de pasar al proceso siguiente es igual a:

Errores detectados en la linea.

——

Errores detectados en la linea + errores detectados por reclamo o devolucion del usuario
relacionados con el valor que aporta la actividad
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3.5 Herramientas para la mejora continua

E!l uso de herramientas estadisticas es indispensable para el
analisis y la toma de decisiones. Dentro de éstas se encuentran las

siguientes:
HERRAMIENTAS:
PARA LA PARA LA PARA EL ANALISIS DE
IDENTIFICACION DE IDENTIFICACION Y EL PROBLEMAS
LOS PROBLEMAS ANALISIS DE
PROBLEMAS.

» Diagrama de flujo;

» Diagrama
interdisciplinario de
pProcesos;

» Diagrama Puesto
Actividad;

~ Hoja de inspeccion;

~ Lluvia de ideas;

» Grupo Nominal.

Gréfico de Pareto;
Diagrama  causa
efecto;

» Grafico de desarrollo;
> Estratificacion; '

.,
”~
Ay
»

» Histograma;

» Diagrama de
dispersion;

» Grafico de control;

» Capacidad del proceso;

» Analisis de campos de
fuerza.

“La calidad que no se puede medir no es calidad”

Herramientas para la mediciéon de calidad.

£ Qué es la medicién?

1. Asociar la informacion con unidades de medida
2. Mediciones constantes durante el proceso
3. Medir resultados para retroalimentar el sistema.




» Saber que tan bien entendemos las
necesidades de nuestros clientes

» Fijar metas realizables

« Saber cuando es necesario una mejora

» Conocer la utilizacidn de recursos

« Tomar decisiones

¢{MEDICION PARA QUE?

1. Tomar acciones que corrijan fallas en los servicios: .
—Tomar acciones que prevengan fallas en los servicios
—Tomar acciones que mantengan la calidad en los servicios
~Tomar acciones que mejoren la calidad en los servicios

2.Reconocer y dar seguimiento al cumplimiento de metas y objetivos

3.Monitorear la tendencia de mejoramiento de la calidad de los servicios y del
sistema.

¢ Qué medir en la calidad?

“La calidad que no se puede medir no es calidad”, el uso de herramientas
estadisticas es indispensable para el analisis y la toma de decisiones. La
calidad se mide en los niveles siguientes: -

Estratégico:

1.Eficiencia: la relacion entre el numero de productos o servicios “de
conformidad” proporcionados y el costo total de su produccién generado para
ello.

2.Productividad: la relacion entre el costo generado y el nimero de bienes o
servicios de conformidad proporcionados.

J.Efectividad: la opinidn del cliente o usuario referente a los bienes o servicios
proporcionados.

4 Operacion del modelo de calidad: la inversion en calidad contra los
beneficios que reporta su operacion ‘ 35



Operativo:

1. insumos: cantidad, caracteristicas, oportunidad, desempeno:
estandares de insumo {(ei).

2. procesos: costo y tiempo de ejecucion: estindares de ejecucion del
proceso (ep)

3. productos: cantidad, caracteristicas, oportunidad y desempeno:

estandares de producto (ep), incluyendo especificacién final.

Por otra parte los proyectos de mejora continua requieren de cuatro tareas
relacionadas con el manejo de la informacion

+« Recabar mformacion
« Clasficar mformacién |
« Duagnosticar causas

5 Wiyl

e Generar soluciones

ais

Recabar informacién . A través de las herramientas para recabar infformacion,
podemos obtener datos o ideas Utiles, con base en un objetivo’predeterminado.

Clasificar informacion. Este tipo de herramientas pemmites ordenar la
infformacién de tal forma que se puedan realizar inferencias con ella.

Diagnosticar causas. Las herramientas de diagnostico permiten identificar ias
posibles causas que originan ios efectos o resultados que efamos analizando

Generar soluciones. Las herramientas para generar soluciones, facilitan la
identificacion de acciones que propicien la solucion de un problema
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3.6 Clasificacion de las herramientas de calidad

Recabar informacioén

Clasificar informaddn

Diagnosticar causas

Generar soluciones

Tormentas de ideas
Hojas de verificacion

Estratificacion
Diagramas de afinidad
Histograma

Diagrama de Paretto

Diagrama causa efecto
Analisis del proceso del
cliente

Analisis de Fodas
Diagrama de flujo
Diagnostico de
procesos

Redisefio de procesos
Analisis de procesos
Rediseno de procesos
Disefio de
procedimientos

HERRAMIENTAS APLICABLES EN CADA FASE DEL MODELO DE MEJORA

CONTINUA

En la ejecucion del modelo de mejora continua, se utilizan tanto las herramientas
basicas de calidad anteriores descritas como otras herramientas de aplicacion
mas general que ya hemos revisadq como son encuestas, entrevistas, grupos de
enfoque, buzones-de sugerencias, administracién de proyectos y mecanismos de
medicidén de ia satisfacaon del cliente. Asimismo, se ponen en practica los
conceptos de cliente o usuario y tipos de cliente

En la siguiente tabla se muestra la relacién entre cada fase del modelo y Ia
herramienta a utilizar.
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Fase del modelo

Herramientas a utilizar

1. Identificacion de lo que se desea mejorar

Para seleccionar un proyecto de mejora puede
ser de utilidad los siguientes critenos:
» Laimportancia de lo que se desea
mejorar
e El Nimero de la gente beneficiada

e El grado de insatisfaccién actual con
los resultados, por parte de los
beneficianios

e Elimpacto social y econdmico de la
mejora

Se pueden utihzar las siguientes herramientas:
tormenta de ideas, hojas de verificacion y
entrevistas

2. identificacion de los beneficianos

Se aplican los conceptos basicos sobre clientes,
solicitante, usuanos, beneficiano

3 ldentificacion de las necesidades de tos
clientes beneficiancs

Entreustas Grupos de enfoque
Encuestas Buzones de sugerencias

4 Ewaluacién del cumplimiente de dichas
necesidades

Hojas de venficacién

5 Analisis de causas de desvacion

Diagrama causa efecto
Estratificacion

Tormenta de 1deas
Andlisis de procesos del cliente
Diagrama de Paretto

Hoja de venficacion
Histogramas

Diagnoéstico del proceso
Analisis de Fodas

6 Disefo de una propuesta de mejora de
calidad

Redisefo de procesos
Analisis de problemas en pctencia
Planeacién de proyectos

7 impiementacion de la propuesta de mejora

Tormenta de 1deas

Redisefio de procesos

Analisis de problemas en potencia
Planeacién del proyecto

8. implementacion de mecanismos de
aseguramiento de la cahidad de los resultados

-| Estandanzacion de los procesos

Controles sensoriales
Mecanismos permanentes de medicion de la
satisfaccion del cliente
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3.7. Herramientas para recabar informacién.

Los datos son fuente racional para la toma de decisiones. Obtener y
organizar la informacién sobre una situacion en particular, es el punto
de partida, para su analisis y mejoramiento.

La informacién puede proceder de la experiencia y de la percepcién
personal o grupal, del conocimiento o de su recoleccion a través de
encuestas, conteos, muestreos al azar, observacion directa e Internet-

Una técnica para obtener informacién procedente de la experiencia y de
fa percepcidén personal o de un grupo, es la Tormenta de ideas. La
recopilacion de la informacién de “*hechos” expresados en datos se
realiza a través de hojas de verificacion.

3.7.1. Tormenta de ideas
Objetivo

La finalidad de esta herramienta es promover la participacién grupal,
ante un tema o situacion especifica mediante la creatividad y las
aportaciones individuales, en un clima adecuado para la producciéon de
ideas.

Ventajas de su aplicacion

Con el adecuado uso de esta herramienta, se pueden generar
soluciones para un problema, intercambiando opiniones e ideas para el
desarrollo de un nuevo proyecto.

La herramienta contribuye para que el grupo:
Desarrolle su creatividad.

Fomente la participacion de sus miembros.
Genera ideas sobre un tema determinado.

-3
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Procedimiento para la aplicacion de la herramienta

o Seleccionar un facilitador y un secretano: El facilitador sera el
encargado de coordinar el proceso del grupo, generando un
ambiente de respeto a las ideas y a las reglas establecidas para
llegar a los objetivos propuestos. El secretario se encarga de
registrar loas acuerdos a los que llegue el grupo.

o Definir el tema objetivo en trono al cual se llevara a cabo la lluvia
de ideas: Se define en forma clara el asunto a tratar, el facilitador
debe asegurarse que el tema quede entendido de la misma forma
para todos.

o Explicar las reglas del proceso:
» Todas las ideas deben ser tomadas en cuenta.
* En la fase de generacion de ideas, éstas no deben ser
juzgadas, ni rechazadas.
*» Todos los miembros tendran oportunidad de participar.
« Se hara un andlisis y depuracion de las ideas en la
segunda parte del proceso.

o Generacion de ideas:

« ElI facilitador plantea al grupc una serie de
cuestionamientos sobre el tema y anota todas las
aportaciones. Se pide que cada paricipante vaya
emitiendo su opinidn en orden. Si un participante no tiene
una idea en ese momento, simplemente dice paso.

» Pueden hacerse tantas rondas como sean necesarias,
hasta que el grupo considere que ya no hay aportaciones.

» El facilitador se asegurara que las reglas se cumplan y no
permitir i cuestionamiento de ideas,

* No debe forzarse la participacion de nadie.

1. Consensar la informacion: Una vez registrada la informacién, el facilitador
ayuda al grupo a identificar las ideas mas (tiles.
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Primero se realiza una depuracion para eliminar las ideas repetidas, iuego se
asocian las ideas que se complementan y se obtiene un listado final:
Posteriormente, el grupo puede hacer una priorizaciéon mediante los mecanismos
siguientes:

e Por votaciéon grupal. Se compara cada idea contra las demas y se asigna
un punto a la que se considera mas util y relevante. Al final se obtiene un
listado jerarquizado de las ideas de acuerdo con el valor que el grupo les
asigne.

s Por votacion individual. Se identifican la tres o cinco ideas mas valiosas, se
suma la puntuacién de cada idea y se ordenan de mayor a menor.

De esta forma se logra:

» Los juicios negativos sobre las ideas deberan dejarse hasta que termine la
sesion.

e Lo importante es la cantidad de ideas, no la calidad de las mismas. Cuando
las personas han dejado de poner limites, las posibilidades de ideas de
calidad aumentan. :

e La secuencia para opinar es importante porque asi se dinamiza la:..
participacién de los miembros del grupo, asi como el impacto de los-
expertos.

Ejemplo




Me ora continua
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Tormenta de ideas:

EJEMPLO:

Vamos a suponer que estas trabaando en una maquiladora de ropa de exportacion y en tu
departamento tienen un problema para cumplir con la cuota de produccién diana

Se reune todo el personal para analizar el problema
Nombran a un facititador para dingir 1a reunién y obtener
informacién sobwe las causas del problema Las ideas
presentadas por el grupo son las siguientes

a) La falta de capactacion en el manejo de la
maquinaria

b} Poco tiempo de receso para la comida

c) Dasmaotivacion por

+ Mala calidad de los alimentos en el comedor,

+ Falta de incentivos extras (bonos para comida,
mejor salario etc )

» Malas condiciones de los sanitarios.

» Reposicion tardia de los uniformes




d) Hostigamiento por parte del supervisor.

e) Carga excesiva de trabajo diario.

f) interrupciones constantes por falta de energia eléctrica.
g) Falta de material para iniciar las operaciones diarias.

h)  Problemas personales entre companeras.

1) Alto ausentismo.

)] Alta rotacién de personal.

Terminada la lluvia de ideas el facilitador junto con el grupo, determinaron como principales causas del problema
las siguientes:

1. Falta de capacitacion en el manejo de la maguinaria.
2. Carga excesiva de trabajo diario.
3.  Falta de material para iniciar operaciones diarias.

Concepios Yy Herram|entas Bc:ﬁcas de Calldcd
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3.7.2. Hoja de verificacidn y/o recopilacién de informacién

Como ya se menciono es importante utilizar un enfoque objetivo en el manejo de la
informacién, no refiriéndose a apreciaciones personales u opciones subjetivas, sino a
resultados objetivos, soportados a traveés de datos confiables.

El Dr. Ishikawa enfatiza: si los trabajos dependen sélo de la experiencia percepcion e
intuicion, es signo de que la compafiia no tiene tecnologia; la administracién soélo puede
ser mejorada usando hechos, datos y métodos estadisticos.

Usualmente se toman mas datos de los que es posible utilizar o dejar de aprovechar
datos que son indispensables para la toma de decisicnes. Una herramienta que resuelve
esta situacion es la hoja de verificacion, recoleccion y/o informacion.

Propésito de la hoja de verificacion.

La hoja de verificacidn sirve para recopilar datos y organizarlos en categorias de
informacién previamente definidas como son: opiniones de nuestros usuarios, frecuencia
de ocurrencia de eventos, mediciones de desempefo de procesos, etc.

Ventajas de su utilizacion

< Facilita la recoleccion de datos.

%+ Asegura la obtencién de la informacion necesaria

< Registra la frecuencia de los eventos analizados.

% Facilita construir graficas o diagramas.

% Sirve de base para comparar datos historicos: el antes contra el después al
realizar un proyecto de mejora

Procedimiento para la elaboracién de hojas de recopilacion de informacién ylo
verificacion

v Definir claramente lo que se desea investigar

v Determinar que datos son necesarios obtener

v Decidir el periodo en el que se van a obtener datos

v Diseniar un formato sencillo de usar, para registrar la informacién
v Probar el formato propuesto

v Recopilar la informacién
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Pueden disenarse varios tipos de hojas de verificacion,
independientemente de su disefio lo mas importante es que incluya
informacién completa de lo que desea obtener. Asimismo, es importante
no generar datos que no se piensa analizar.

Imagina que te encuentras trabajando en un taller de mantenimiento de
automéviles como gerente de servicio y tienes que recibir los autos que
llevan los clientes para su reparacion. En este caso los datos
necesarios para conocer el servicio que requiere el cliente, se enlistan a
continuacion:

a) Los datos necesarios para conocer el servicio que requiere el
cliente:

b) Fecha y hora de entrada del vehiculo

c) Nombre de la persona que lleva el automoévil

d) Direccion y teléfono

e) Sies auto particular o de compainiia

f) Fecha del ultimo chequeo

g) Placas y modeio del automovil

h) Kilometraje y cantidad aproximada de gasolina

1) Preguntar:

¢ Cual es el problema por el que se lieva a revisar?
¢ Desde cuando aparecié el problema?
¢Ha dejado de funcionar por completo?
¢Algun otro problema que se cbserve?
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Hoja de verificacion

1. Fecha y hora de entrada del vehiculo, |22 de Oclubre de 1998
2 Nombre delf chente. Marcelo Cantu
3, Dwreccion y teléfono Insurgentes sur 123 600-0000
4 Procedencia del auto Particular
5 Ulhmo chequeo Mayo-98
6 Placas y modelo del auto Jeta 1996 AAA97S
7 Kilomotraje 13,250 Km
8. Cantidad de gasolina Vi de tanque
9 Problema reportado. Cascabeleo del motor
10 Fecha de apancitn del problema 20 de Oclubre de 1998
11. Problema de armanque No
12 Problema con frenos. No
13 Problema con Cluch No
14 Paro total del automowl Si
15 Otros, Nenquno
| g S - S P R RS S e —

Ejemplo:
La siguiente hoja de verificacion fue disefliada para realizar unchegueo de logl(sti-
ca para la organizacionde uncurso de capacitacidn.

Conbase enelresuitado delchequeo, elresponsable de prepararla logistica del
curso toma las prevenciones necesarias para asegurarque se cuente con todos
los materiales especificados en la hoja de verificacién
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Ejemplo:

A través de una hoja de verificacion se puede registrar también |la ocurrencia de hechos. Por ejemplo en la
siguiente hoja se muestran los datos de las infracciones levantadas durante 5 dias en el distrito 17. Dicha
informacion puede posteriormente ser analizada y utilizada para la toma de decisiones.

Registro de infracciones del 20 al 24 de Octubre de 1998
Concepto lL.unes Martes Miércales Jueves Viernes Total
Infracciones por pasarse el alto. I IILIT LN 11 I I 111 I 1I00E 73
Il 11l HIII HII
Hi
‘Transitar a alta velocidad. HIN min ITH I 1T 1111 ITIIT ERIDE 1111 ITII1 86
[LILERAIE 111 HIH 1111 1IE1L
: HH T
No usar cinturén de seguridad. Imim HII IIH HIn FATEI 1IN 35
Verificacion vehicular vencida. m 11111 [EE B II ELEIN 20
Dar vuelta en lugar prohibido IR e THUIT THEN 11HI 11 T IDEN 99
Hn i HI il HIK L mn
Hin HIII NN
Total 80 51 46 50 86 313
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3.8. Herramientas basicas para clasificar informacion

Por medio de estas herramientas la informacion se organiza para facilitar su
analisis y hacer inferencias que ayuden a identificar problemas y algunas de sus
causas, asi como priorizar o generar soluciones. Dentro de este grupo tenemos
las siguientes: histograma, diagrama de Paretto, estratificacion y diagrama de
afinidad.

3.8.1. Histograma

Como ya se ha estudiado, la variabilidad es un fenémeno inherente a todos los
eventos que existen en la paturaleza. Aunque esperamos resultados
estandarizados siempre existira un grado de variabilidad en los mismos. La
variabilidad asociada con los datos nos proporciona informacién sobre los
procesos que podemos utilizar para tomar decisiones.

Propésito de la herramienta

La finalidad de esta herramienta es representar en forma grafica la variabilidad
de los datos.

Ventajas

Permite obtener un panorama completo de la informacién:
¢ (/Cual es el valor mas comun?
¢ ¢Qué tan variable son los datos?
e ¢/ Hay un solo pico?

e ¢(Hay discontinuidades?

a7
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Histograma, ejemplo:

Sabemos que el promedio de aprovechamiento escolar de los alumnos de una escuela es de 80, esta informacidon

nos dice que hay alumnos que obtuvieron una calificacion mas alta de 80, pero hay otros que no alcanzan esa

nota. ¢ Cuanta variacién hubo en las calificaciones?, ; existen muchos alumnos con calificaciones reprobatoria o
muchos con calificaciones muy altas?, ;los resultados de los alumnos se concentran en una calificacion?.

¢ Qué tan equilibrado es el desempefo del grupo?. Esto lo podemos observar a través de in histograma que se
representa asi:

40
35
30
25
20
15
10

Procedimiento para su elaboracion
Paso 1: Se determina el numero de datos. Por ejemplo: 50 calificaciones de alumnos

95 66 78 83 54 97 BO 80 91 954,
93 B84 53 56 75 70 92 85 76 (S3=] a
99 72 69 60 77 68 87 90 90 100
86 78 95 68 79 98 78 88 88 70
90 65 78 88 70 83 85 96..88 Q0
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Paso 2: Se determina el rango, el cual resulta de la diferencia entre el dato mayo y el menor, {r = dato mayor- dato
menor), siguiendo el ejemplo seria:

10-53 =47

Paso 3. Se determina el intervalo de clases a formar (k). Las clases representan las agrupaciones gue hemos
hecho de los datos: dias de la semana, edades, calificaciones, etcétera.

El calculo del nimero de clase se define tomando como referente el rango y su ubicacién en la tabla siguiente:

Rango Numero de clase :
Mas de 50 5a7 :
50299 6al0 ;
100 a 250 7ail
Mas de 250 10220 I

En este caso escogemos 6 clases ya que tenemos 50 datos.
Cuando los datos ya tienen un valor predeterminado, la definicidén de clases puede obviarse. Ejemplos de esto
serian: la escolaridad, los meses de afo, zonas geograficas, etcétera.

Paso 4: Se determina el intervalo o ancho (H), de la clase. La férmula para calcularlo es la siguiente: Rango entre
el nimero de clase. H = R/K. En el ejemplo que desarrollamos el tamario del intervalo seria:

S
~l
.. ;\\
Il
~J
o0
(P

Paso 5. Se clasifican los datos en una sola clase para definir el limite superior y el limite inferior de cada clase.
Para este efecto, se toma la medicion individual menor de los datos.

B T T T o TR B o B X R D IR P TS T G R R ) - Ty A
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Este sera el limite inferior de la primera clase en nuestro ejemplo 53. Para calcular el limite superior se le suma el
tamano del intervalo: 53 + 7.83 = 60.83 y asi sucesivamente hasta la tltima clase.

Para evitar errores en la clasificacion de los datos, que solo deben de pertenecer a una clase, es recomendable
hacer una diferencia entre el limite superior de una clase y el limite inferior de la siguiente. Veamos como se
calculan las siguientes clases en el ejemplo que estamos desarrollando.

12 53+7.8=608
2* 60.9+7.8=68.7
32 688+7.8=766
4° 767 +7.8=845
52 846 +7.8=924
6 925+78- 100.3

B WA kAT L] dam TIY etz RO R

rre—

L P S

Paso 6: Con base en los intervalos de clase obtenldos, se construye la tabla de frecuencias, esto se realiza
sumando la frecuencia de datos de cada clase y la suma total debera de ser igual al total de datos (N).

Clase Intervalo de clase Frecuencia Total
1 53 - 60.8 111 4 \
2 60.9 - 68.7 HII
3 68.8 ~ 76.6 I T 9 ‘
4 76.7 - 84.5 HIHT 11 10
5 84.6-924 LIIIE TOTRE 108 13 3
6 92.5-100.3 - | T T 10 ‘
'l otal N =50 ! :

Conceptosy Herramlentas Basicas de Cclldod
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Paso 7: Con base en la tabla de frecuencias se construye un histograma, las cuales se representan en forma de
barras. En el eje horizontal se indican los limites de las clases y en el eje vertical la frecuencia con la que ocurren
los datos, en cada una de las clases.

16
14
12
10
8
6
4 -
2 4;
o TRk
53-60.8 60.9- 68.8- 76.7-
. 68.7 76.6 84.5
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Paso 8: Interpretacion del histograma. Por los resultados anteriores se concluye que el 34% de los alumnos se
encuentran por debajo del promedio, el 20% en el promedio y el 46% por arriba del promedio. Lo anterior expresa
que este grupo tiene un alto rendimiento escolar ya que el 66% de los alumnos rinde en el promedio o arriba de
este.
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3.8.2.Diagrama de Paretto

El principio de Paretto fue propuesto por el economista Wilfredo Paretto, por lo cual
lleva su nombre, este planea que un 20% de las causas que ocasionan el 80% de los
defectos de una situacion determinada; a este principio también se le conoce como la
regla 80/20 debido a que hay factores que son prioritarios © mas relevantes en cada
una situaciones. Por tanto, si modificar los efectos tenemos solamente que ubicar el
20% de las variables mas importantes que daran el 80% de los resultados. Las
aplicaciones de ese concepto permite economizar esfuerzos al centrar la atencién en
los aspectos verdaderamente importantes de una situacion

La regla 80/20 parece ser un fenémeno natural, por ejemplo, unos cuantos paises
agrupan la mayor parte de la poblacién, un porcentaje pequeno de esta ocasiona la
mayoria de los actos delictivos, como este ejemplo se podrian mencionar mucho mas.

Objetivo de la herramienta

Priorizar de un grupo de problemas, la atencién de los mismos, identificando los de
mayor importancia, o bien determinando con base en un grupo de datos las causas
principales que ocasionan problemas.

Ventajas de su aplicacion
Identificar en la forma clara y objetiva hacia donde enfocar los esfuerzos para la
solucion de problemas.
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Pasos para la elaboracién del diagrama de Paretto.
Paso1. Definir la situacion a analizar, por ejemplo:

+« (Causas de accidentes de trafico

e Factores que influyen en el padecimiento de enfermedades
respiratorias

e« Causas de mortalidad en la poblacion

+ (Causas de la desercion escolar.

X3

»  Conducr en estado de ebnedad
. . + Excesos de veloadad 3
Paso 2. Se relacionan todos los factores a considerar +  Pavimento resbaloso a causade | 5%
En este listado se enunciaran todos ios aspectos luvia x
id infl | . [ al «  Fallas mecanicas
gque se consigere influyen en’ el tema, Slﬁa_guno no +  Falta de expenencia del conductor [,
fuera relevante, se observara en el andlisis de los datos. *  No respetar el reglamento de Y
Tomemos como ejemplo las acusas de accidentes ransito i
. s . & Qtras Fre
de trafico: LR

Paso 3. Se define el periodo de tiempo considerado para el analisis. Por
ejemplo los resultados del ultimo afo.

Paso 4. Se recopila la informacion de cada una de los factores en listados
y se vacian los datos en una hoja de recoleccion de informacion.

Paso 5. Se ordenan los factores de acuerdo con su frecuencia,
presentandolos de mayor a menor.

Causa Frecuencia

s  Conducir en estado de ebnedad . 250

. Excesos de velocidad 180

«  Pavimento resbaloso a causa de 110
fluvia

* Fallas mecanicas 85
Falta de expenencia del conductor €0
No respetar el reglamento de Sy
transito
. Otras 10

total 755
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Paso 6. Se obtienen el porcentaje que representa cada una de las causas y se
ordenan de mayor a menor grado de frecuencia

Causa Frecuencia %
®  Conducir en estado de a0 >3
briedad 180 24
e 110 15
e  [Excesos de velocdad
. a5 13
e Pavirento regbaloso a &0 8
causa de lluvia 50 s
* Fallas mecanicas
o  Falta de experiencia del 10 1
conductor
®  Norespetarel
reglamento de transito
1. Otras
~ folal 70D 100

Paso 7. Se obtienen los porcentajes acumulado (se suma el porcentaje de cada

causa con el porcentaje acumulado anterior, iniciando por la causa de mayor
frecuencia

%

Causa Frecuencia | % %acumulado

e Conducrr en estado de <> 29 32

ebredad 180 24 57
110 15 72

Excesos de velocdad

L] Pavrrento resbaloso a 28 183 gg
causa de luvia 50 6 Qg
Fallas mecancas
Fatta de experencia del 10 1 100
conducior

®  Norespetar el
reglarmento ge transto

2 Otras
fotal 755 100

Paso 8. Se elabora una representacion grafica de barras con los datos como se
indica continuacién:

1. Enelgje verical izquierdo se indica la frecuencia de ocurrencia de las
causas

2. Eneleje horizontal se ubican las causas, ordenadas de mayor a menor por
su frecuencia de ocurrencia



Paso 10. Analisis de resultados. En el ejemplo anterior se observa que de los
siete factores enunciados tres causan el 72% de los problemas, estos son
conducir en estado de ebriedad, exceso de velocidad y pavimento resbaloso. Si se
trataran de resolver los siete factores soOlo se dispersarian los esfuerzos, por lo
que las tres causas mencionadas tendrian prioridad de atencion. Una vez
atendidos estos problemas, podemos tomar acciones para eliminar las restantes
causas.

K
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Diagrama de Paretto, ejemplo:

Causa Frecuencia 9 % Acumulado g:
Problemas con las reservaciones. 187 374 374 i
¥
Problemas con los elevadores. 140 28 65.4 :
E
Quejas sobre sabanas y articulos de 85 17 82.4 ;
cama.
Falta de toallas 50 10 92.4 .
Problem.as con ¢l cobro se servicio 318 7.6 100 ﬂ
voucher's. 1
LI SIS o Y - T e T ® BV AL 4—59-‘9-1‘4&
500 = 120
450 = g
3
400 1. Reservaciones ;
350
2. Elevadores
300 - 7
250 3. Sabanas y articulos de cama
200 4. Toallas y jabones de tocador :
150 5. Cobro de voucher's f
;
100 ‘
50 §
0 ‘I
1 2 3 4 5 1
Tipo de quejas ;

u
LR i I e T R I L T e e R e e R e T T . T A R e I T et B W X T A e

A e T . R e s AR PR R ST ) 3 L S T IR R R e S e S SRR CE A TR KA ot R 36 AL ke P M TR R )
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' 3.8.3. Estratificacién

Propdsito de la herramienta

La estratificacion consiste en clasificar datos de grupos con caracteristicas
diferentes; permite analizar aquellos casos en los cuales la informacién muestra
situaciones distintas a los hechos reales.

Ventajas de la herramienta

La utilizaciéon de esta herramienta, evita tomar decisiones inadecuadas para
resolver algun problema. Se usa el término estratificacion por una similitud con la
manera en que las capas terrestres o estratos forman la corteza de la tierra, por lo-
gue cuando un grupo de datos con caracteristicas importantes comunes se separa
del total de datos disponibies, se dice que se ha estratificado.

Por ejemf:lo, si queremos analizar un problema de insatisfacciéon laboral de los
trabajadores en una empresa, se estratifica el grupo de empleados por
antigledad, sexo, edad, nivel organizacional, estado civil, etcétera, para detectar
si el nivel de insatisfaccion esta relacionado especificamente con alguna de estas
variables.

Pasos para reafizar
una estratificacion

Fezven Do Twncin oo sl o e rah e

Favae T o0 2 P e T Bl CLE TCE
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Estratificacion

Ejemplo, si queremos analizar un problema de
insatisfaccion laboral de los trabajadores en una
empresa, se estratifica el grupo de empleados por
antigliedad, sexo, edad, nivel organizacional, estado
civil, etcétera, para detectar si el nivel de
insatisfaccion esta relacionado especificamente con
alguna de estas variables.

Pasos para realizar una estratificacion
Paso 1. Determinar la situacion a analizar.

Paso 2. Colectar informacién sobre la situacion.

Paso 3 Definir los estratos: pueden ser
clasificaciones muy precisas, como dias de la
semana, sexo, escolaridad, profesion, etcétera.

Paso 4. Clasificar los datos en cada estrato.

Paso 5. Construir una grafica de barras con los
resultados.

Paso 6. Analisis de la informacion estratificada.
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Ejempio
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Grafica por zona afectada
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El analisis de las graficas estratificadas muestra que 1a mayor parte de los accidentes ocurren jugando foot-ball;

principalmente se refiere a heridas en las piernas.
Con esta informacion ya focalizada sobre el problema se decide tomar dos acciones para su solucién:

a) Limpieza en la cancha.
b) Uso de protectores para las plernas

Conceptos Yy Herramlentas Basncos de CO|Ide



3.8.4. Diagrama de afinidad

Propdésito de la herramienta

El Diagrama de afinidad como su nombre lo indica, sirve para organizar la informacién

por grupos afines, es decir en categorias de analisis. Es una herramienta similar a

la

estratificacion, con la diferencia de que esta se utiliza cuando la informacion hace

referencia a ideas y opiniones mas que a datos.

Ventajas de la herramienta

Permite llegar mas facilmente a conclusiones, dado que la informacion global se clasifica

por segmentos coherentes que facilitan el analisis.

Procedimientos para la elaboracion de diagramas de afinidad.

Paso 1. Definir el tema o problematica a estudiar, en forma general

Paso 2. Reunir a un grupo no mayor de ocho personas, con diversidad de
conocimientos sobre el tema de estudio.

Paso 3. Recolectar informacion sobre el tema, tomando en cuenta:

Fuentes externas: Informacion disponible de otras organizaciones, de clientes
externos, etcétera.

Propio grupo: De las opiniones personales de los miembros del grupo.

Paso 4. Anotar toda la informacion.

Paso 5. Organizar la informacion de la siguiente forma;

Agrupar las ideas que tengan relacion.

Asegurarse que todas las ideas queden en grupos (algunas pueden quedar solas).

A cada grupo se asigna una categoria que incorpore el significado de las ideas que lo
forman.



Ejemplo

Al reulizar un dingndstico sobre el funcionamiento de un Hospitul s¢ encuentran
las siguienmtes dreus de oporwnidad. {Como se podriun estratiticar?

o b de presupucsto.

= Hauipos en malas condiciones.

*  Personal desmotivado.

¢ No existe un buen sistena de comunicacion.

e Falta de medicamentos v material de curacién.

«  Inadecuada distnipucion Je funciones.

» Bajos salarios v prestaciones.

«  Personal mal capacitado.

»  Ne exisien conireles administrativos,

Podriamos clasificar estit miormacion en tres cate o,

Recursos | Sistema Administracion
]
materiales ‘ administrativo 4 de personal
- —— - - R —_— i g - - - —— — . — — .- —_E e —— ——— ———

< Fanta e preaupiesie s Sstennt el ) « Bages walatos
Lo i o Vopre s benes

= Pades e s Scamennos * Inadecuada disriiecion s Personad mdd

el de coraceo Aruncione . ’ cipiiido
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3.9. Herramientas basicas de diagnéstico

En la busqueda de resoiver un problema o disefiar una estrategia de
mejora para algun proceso o servicio, es clave conocer en forma precisa
los factores que inciden en los efectos que estamos analizando y sugerir
las medidas apropiadas para modificar dichos efectos.

Las herramientas de diagnéstico son mecanismos utiles para identificar
las causas de los problemas o lo que origina una determinada situacion.
En este apartado se presentan las siguientes herramientas: investigacion
del nivel de cumplimiento de las necesidades y expectativas de los
clientes, diagrama causa-efecto, analisis de FODAs, diagrama de flujo de
procesos y analisis del proceso del cliente.

3.9.1. Investigacion del nivel de cumplimiento de las
necesidades y expectativas de los clientes.

Propdsito de la herramienta

Esta herramienta nos permite conocer si lo que estamos haciendo es de
utilidad para los clientes y en que grado estamos cumpliendo con sus
necesidades y expectativas.

Es imprescindible que las necesidades de los clientes se conviertan en
estandares medibles, de tal manera que éstos orienten los esfuerzos de
mejora, La forma de evaluar el cumplimiento de los estandares es una
tarea sencilla, si éstos estan bien definidos.

El proceso requiere ser realizado con disciplina para mantener operando
los mecanismos de medicion del cumplimiento delos estandares,
asimismo se tiene que contar con fuentes de informacién confiables.

Ventajas

Aungue puede demandar un poco de esfuerzo la herramienta reporta
+ beneficios importantes como los siguientes:

e Filtrar la informacién “buena” de la que no es.

s Conocer cuando existen desviaciones y corregirias en forma
oportuna.
e Actuar exactamente donde se necesita
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Pasos para realizar la evaluacion de las necesidades del cliente

Paso 1. Evaluar el cumplimiento de los requisitos comprometidos, consiste en
integrar la informacién del desempefio obtenida a través de los mecanismos de
recoleccion de informacidn

Ejemplo: Gestién de crédito para vivienda

¢ Eldesempefo de estandares es el siguiente:

* Se otorga crédito al 60% de los solicitantes.
El 100% de las casas se entregan en un plazo menor de un ano.
El valor del enganche corresponde al 10% del valor total de la vivienda.
E! pago mensual del crédito asciende aproximadamente a un 30% del
ingreso mensual del solicitante.

e Se tiene un nivel de quejas del 0.5%.

o Las solicitudes de crédito se resuelven y responden antes del mes.
Estos datos fueron obtenidos con base en mecanismos de obtencion de
informacion previamente establecidos.

3.9.2. Diagrama causa-efecto o de Ishikawa

Una vez identificados los aspectos no satisfactorios de lo realizado, es necesario
actuar para corregirlos, para obtener buenos resultados, deben conocerse las
causa reales que ocasionan las desviaciones. La aplicacion del diagrama causa-
efecto, permitira tomar decisiones correctas y resolver los probiemas de raiz,
elimnando ias causas y no solo atacando el sintoma. Este diagrama fue
desarrollado en 1850 por el profesor Kaoru Ishikawa, de ahi que se le conozca
también como diagrama de Ishikawa.

Se usa para identificar y representar en forma gréfica la relacion entre las diversas
causas que ocasionan un efecto Este concepto parte del supuesto de que un
efecto rara vez es provocado por una sola causa. come lo determina el enfoque
lineal.

Si usamos el enfoque lineal, al obtener una conclusién sobre la causa de un
problema, identificamos una sc¢la causa como responsable de un efecto, por
ejemplo: considerar que la asistencia a un concierto fue muy poca debido a la faita
de difusion, cuando en realidad las razones podrian haber sido varias. Tal vez no
hubo buena difusion; el grupo que se presentaba en concierto es poco conocido,
estuvo lloviendo y el costo del boleto era muy aito.

Si no usamos un enfoque multicausal, 1a proxima vez que realicemos un concierto,
para garantizar el éxito nos enfocaremos solamente a ia difusion, y olvidaremos
otros factores que puedan influir, como el costo del boleto o el lugar para la
realizacion del evento, etcétera. Por tanto para solucionar un problema, muchas
veces es necesario realizar mas de una accién al mismo tiempo.



Propésito de la herramienta

El diagrama causa efecto se utiliza para identificar y representar la relaciéon entre
un efecto y todas sus posibles causas. La representacion grafica del diagrama
causa-efecto es la siguiente:

Ventajas de su utilizacion

Propicia el andlisis de los problemas desde una visidn integral. Promueve la
participacion y el aprovechamiento de la experiencia y conocimiento de todos los
miembros de un grupo.

Asimismo, evita que los grupos den soluciones simplistas a Ins problemas, dado
que deben identificar las causas prioritarias del mismo y sugerir soluciones.

Procedimientos para la elaboracién de un diagrama causa-efecto.

Paso 1. Determinar el efecto, situacion o problema que se desea analizar,
enunciario dentro de un rectangulo a la derecha. Luego dibujar una flecha gruesa
apuntando hacia el efecto.

Paso 2. Se enumeran los principales factores que podrian estar causando et
problema. Estos se consideran causas primarias.

Cuando se estan analizando procesos de produccion, se sigue la regla de las
cuatro M’s. Esta regla establece que para cualquier problema de operacion de las
causas primarias pueden agruparse en cuatro tipos.

Mano de obra.

Método. ,

Magqguinaria y equipo.

Materiales.

LN
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Si el analisis no se refiere a procesos de produccion, las categorias (causas
primarias) dependeran del tipo de problema que se esta analizando.

Paso 3. Posteriormente se buscan las causas de las causas y se colocan como otra
flecha en el lugar correspondiente. Estas se consideran causas secundarias. El
proceso continua hasta llegar a causas basicas de detalle.

Paso 4. Se interpreta el diagrama, identificando aquelios factores que parezcan tener
un efecto mas significativo en el resultado.

Ejemplo

1. Determinar la situacion que se desea analizar. Poca clientela para
un restaurante.

Se coloca en un cuadro al lado derecho y se dibuja una flecha horiiontal
de izquierda a derecha. -

Poca clientela para el
restaurante




_Mejora continua
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Diagrama Causa-efecto.
Ejemplo. Se describen los principales factores que podran estar causando el problema

Calidad de la comida Limpieza de las
instalaciones

B

1
«

Alta rotacion del

r S
Jornadas de personal de limpieza

trabajo mal
calculadas

Alimentos mal
preparados Falta de articulos
de limpieza

restaurante

[RCPHERE R S O MR Eemgya-xnam\diwms"

Poca clienteia para el %

Mala planeacion
de insumos
Poca variedad de

. Excesiva rotacion
platillos

de personal

A

Costo de los platillos

Atencion del personal |}

[EEN - PR e SuE YL

b

Alimentos mal preparados, ;,Cual es la causa?.
Mala planeacion de insumos ¢ Cual es la causa?.
Excesivo trabajo en la cocina, ;Cual es la causa?.
Mucha demanda y poco personal, ;Cual es la causa?.
Cargas de trabajo mal calculadas ¢Cual es la causa?.




4. interpretacion det dingranu
o Se deiinen las causas inds probabkes,

+ Seovenica on by oreaiidad, Ja presencia de dichas causas v ia Gecoenci de
OCBITCTIVIAL _
+ Ne prooeden a formular sectones para eliminar dichas causas,

B ol caso anierior se procaderin g investigar con Tos usuanos cudles Je las catisas
coitaludias ovasiongn e eanstaocton, Seda msesbigacidn anioje gue el mas o
e de asattaTaccion soadi por los alimentos mal preparados. invesugando las
rzenes de esta stisacion. podriamos verificar gue efectivamente tulta personal en
Iz sowing, Bntonces se huser solucionar i problema de rarz, calewlamdo bas cargas

Jdostnbajo vy coniraindo al personal subicicne.

3.9.3. ANALISIS DE FODAS

Propésito de la herramienta.

Esta herramienta es util para hacer un analisis tanto de elementos internos como
externos de una situacion, sistema u organizacion, identificando los aspectos que
favorecen y los que limitan (@ obtencion de resultados. -

Ventajas de su utilizacion.

Realizar este analisis permite tomar decisiones acertadas para el logro de objetivos
estratégicos, ya que con la herramienta es posible obtener un panorama global de la
organizacion y por lo tanto del proceso que desea mejorarse. Es decir, obtenemos 1a
situacion actual, que sirve de punto de partida para el logro de la Mision y la Vision.

Las fuerzas son las mejores caracteristicas de nuestro equipo u organizacion que nos

conducen a obtener los objetivos propuestos y los resultado esperados.

Las debilidades son las deficiencias de la organizacion en aspectos como la
capacitacién, recursos, politicas, tiempos, sistemas, entre otras, las cuales hacen dificil

la obtencion del resultados clave. 66



¢ Como identificar Fuerzas y Debilidades?

Para identificar fuerzas y debilidades, se realiza una lluvia de ideas con el proposito de

detectar los obstaculos que se pueden oponer al cambio buscado, asi como las

fortalezas y capacidades en las cuales nos deberiamos apoyar. Se documenta ia

informacién obtenida en un esquema de analisis de fuerzas y debilidades, como se

muestra en el ejemplo siguiente:

Si deseamos bajar de peso un analisis de FODAS seria el siguiente

Fuerzas

Debilidades

G

El deseo de agradar a su pareja.
Ser persistente.

Facilidad de seguir una dieta en

casa.
Ser miembro de un club deportivo,
con posibilidades de hacer todo tipo

de ejercicio.

Malos habitos alimenticios.

Programa de actividades muy
saturado: trabajo y estudio.
Dificultad para perder peso:

metabolismo lento.

El analisis de fuerzas y debilidades ayuda al cambio:

Dispone a las personas a pensar en equipo sobre todas las facetas de cambio
deseado.
Motiva al equipo a llegar a un consenso sobre la prioridad de los factores
involucrados (qué atacar primero)
Provee el punto inicial de accion.
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Identificar las fuerzas nos sirve para apoyarnos en ellas como estrategias para mejorar
un servicio e identificar las debilidades, nos es 0til para generar acciones que las
contrarresten o eliminen y asi hacer factibles los resultados.

Las amenazas son las situaciones externas de la organizacién y del medio ambiente
que pueden ocasionar el incumplimiento de un objetivo o resultados.
Las oportunidades son situaciones o recursos externos de la organizacion, que se

pueden volver fuerza implementando una mejora en nuestras estrategias o tacticas.

+ -

Presente Fuerza Debilidad
+ -

Futuro Oportunidad Amenaza




¢£Como identificar Amenazas y Oportunidades?

Una herramienta que generalmente se utiliza, es el diagrama causa-efecto de Ishikawa

o diagrama de espina de pescado, que se basa en la premisa de que todo efecto se
debe a un conjunto de causas, éstas se pueden clasificar en cuatro grandes grupos

reconocidos como las cuatro P:

PENENEY

Personal

Politicas y procedimientos.
Planeacion.

Proveedores.

Politicas y Proc.

9

~ > . S

Continuando con el ejemplo de la dieta:

7

Planeacion

Fuerzas

Debilidades

&

&

Hay otros miembros a dieta en la

familia.

Dos familiares son nutridlogos.

%

%

Tener que hacer una comida fuera

de casa diariamente.

Muchos compromisos sociales.
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3.10 REINGENIERIA

REINGENIERIA ES LA REVISION FUNDAMENTAL Y EL REDISENO RADICAL DE
PROCESOS PARA ALCANZAR MEJORAS ESPECTACULARES EN MEDIDAS
CRITICAS Y CONTEMPORANEAS DE RENDIMIENTO, TALES COMO COSTOS,
CALIDAD, SERVICIO Y RAPIDEZ.

Q FUNDAMENTAL IMPLICA CUESTIONAR LOS SUPUESTOS TACITOS

o RADICAL SIGNIFICA NO EFECTUAR CAMBIOS O ARREGLOS
SUPERFICIALES

@ ESPECTACULAR INDICA SALTOS GIGANTESCOS Y NO SOLO
MARGINALES _

Q PROCESO O CONJUNTO DE ACTIVIDADES QUE RECIBE UNO O MAS

\
INSUMOS Y CREA UN PRODUCTO DE VALOR PARA EL CLIENTE

MEJORA RADICAL ENLA FORMA
DE REALIZAR EL

\% PROCESO

REINGENIERIA

l

DISENAR UN NUEVO PROCESO
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METODOLOGIA GENERAL DEL
REDISENO

1. IDENTIFICAR LOS PROCESOS CLAVE

2. SELECCIONAR EL PROCESO

3. ENTENDER EL PROCESO
» Definirlo
 Diagnosticario
« Definir los objetivos para un nuevo
proceso ‘

4. REDISENAR EL PROCESO
* Visidén del nuevo proceso
 Disefo Técnico

» Disefio Social

- Validacion del proceso
*Implementacién

» Estandarizacién

i, e QSR AT IR T A, L R T A YDA 2 ey Eg 1) *
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ACTIVIDADES DE LOS
PROCESOS

De valor agregado

importantes para los clientes
Afectan directamente el resultado del
proceso

De traspaso

Mueven el flujo de trabajo

De control

Se crean para controlar los
traspasos y el cumplimiento
de estandares

Diagrama de Flujo del Proceso.

El proceso es una serie de pasos ordenados, que se siguen para la consecucion de
un fin. Todas las actividades que realizamos siguen un procesc para su
elaboracion. La mejora de las mismas, depende de !a mejora de dichos procesos.
En la actualidad no podriamos hablar de mejorar la calidad, sin considerar el
entendimiento y mejora de los proceso como un aspecto sustancial. El diagrama de
flujo de procesos es una herramienta que ayuda al logro de éste.

E! potencial de esta herramienta radica en la visualizacion concreta y simple de

cualquier proceso aun cuando sea complejo o poco tangible. Esto permite entender y
comunicar la secuencia de proceso entre ias personas que lo operan y administran.
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SIMBOLOGIA DEL DIAGRAMA DE FLUJO

-

Actividad/operacién del proceso Demora

. ®,
Direccion del Flujo

Conector o referencia con otra
grafica

Transporte /

Transmision de Datos

Decision /\

Almacenamiento

O

Fin del proceso

Documento

Inspeccidén/Verificacion
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Mej ora conhnua
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Pasos para elaborar un diagrama de flujo.

1. Se identifica el paso inicial y final del proceso.

2. Se coloca el paso inicial en la parte superior del diagrama, encerrandolo en un circulo.

3. Se enlistan las actividades a realizar para llevar a cabo el proceso, en una secuencia légica.

4. Se ubica cada paso del proceso conectandolo con el siguiente paso por medio de una flecha. Se
utilizan en cada paso simbolos predefinidos.

5. Se senala el fin del proceso con el simbolo correspondiente.

PROCESO PARA SURTIR UN PEDIDO A UN CLIENTE

U

Concepios Yy Herramlenios Basicas de Calidad



MOTIVACION

La motivacién es aquella actitud que desarrolla una persona para tener éxito, éste
a su vez es la realizacion progresiva de metas personales que cada ser humano
considera valiosas. En ambas definiciones la palabra clave es metas.

Para lograr la motivacidn y de manera especial la automotivacion, es basico
descubrir una necesidad humana

ESTRATEGIAS DE MOTIVACION PARA LA MEJORA CONTINUA:

“El principal permisor en la calidad es el capital humano de la organizacion”

APOYOS ECONOMICOS: Los apoyos de este tipo deberan ser manejados con
exceso de cuidado para no caer en situaciones de simulacidn o bien que se
conviertan en remuneraciones que se alejen de los esfuerzos de calidad. Por otra
parte habra que cuidar el aspecto fiscal para que no resulten una carga impositiva
para quien los recibe.

Una de las principales reglas para el otorgamiento de estimulos econémicos es que
estos se relacionen directamente con los logros obtenidos de la aplicacion del
modelo de calidad y sean proporcionados después de comprobar sus beneficios.

Un error muy comun es gratificar metas intermedias como la certificacion inicial en
ISO 9001:2000 ya que ésta no significa que se hayan obtenido logros reales
(medibles) en la aplicacion del modelo.
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APOYOS NO ECONOMICOS: Consisten en cualquier tipo de estimulo que no sea
en dinero. Es recomendable que sigan los lineamientos de los econdmicos para
que no pierdan su valor emocional. Algunos ejemplos son:

»> Dias de descanso adicionales;
» Reconocimientos publicos personales o grupales (diplomas,
medallias, etc.);
# Identificacién con los logros (ropa o emblemas en donde se
reconozcan los logros, fotografias grupales, efc);
» Eventos (comidas) en donde participen los trabajadores con sus
familiares;
EJERCICIO.
1.  Se formaran grupos de acuerdo a las instrucciones del Facilitador;
2. El equipo nombrara un Lider,
3. El equipo elaborara una propuesta de apoyos no econémicos
diferente a las mencionadas anteriormente; (20 minutos).
4,

El grupo expondra ante los demas los resultados del ejercicio. (5
minutos por grupo).
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Anexo 1

Elabora la Mision de tu organizacion

icQuiénes somos?

iQué hacemos?

iPara qué 1o hacemos?

é¢Para quiénlo hacemos?

iAfravés de qué lo

hacemos?
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Anexo 2

Elabora la Vison 2006 de tu organizacién

¢Cémo nos gustaria ser y
c6mo nos gustaria que nos
describieran en el futuro?

(Hasta doénde queremos
cambiar?

¢Cudles son nuestros valores
verdaderamente prioritarios?

¢Cudl esla cualidad que nos
distingue?

{Qué queremos que nuestra
Institucion logre para
senfirnos comprometidos y
orgullosos de pertenecer g
ella?




Anexo 3

Elabora la Politica de Calidad de tu organizacion:

5QUE ES LA POLITICA
DE CALIDAD?

Es el pronunciamiento formal de la Alta Direccidn sobre
las expectativas que tiene de todos los integrantes de la
organizacion, en términos de la calidad de los productos
y servicios que han de ofrecer alos usuarios.

Dicho juicio debe cumplir con las caracteristicas
siguientes:

+ Aplicable o todas las personas y actividades
de la organizacién

o Hgcer referencia a los servicios o productos
que brindan

« Mencionar alos clientes externos € internos X

o Fijar con precision los requisitos de calidad a
cumplir

+ Breve

e Facil derecordar

+ Asociada a la imagen de la Direccion de la,
organizacion
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