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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. VI. - P.G.R.

INTRODUCCION

El mensaje actual en la literatura empresarial es muy claro y explicito: “Orientacion al
cliente” pero esto que significa y como se logra.

Los tiempos actuales nos marcan un nuevo ritmo de cambio, no sélo en el ambito
empresarial sino también en en el &mbito educacional familiar urbano y federai. Un transito
casi obligado hacia la mejora continua de los procesos, retomando la frase de un
empresario japonés “ Cualquier cosa es susceptible de ser mejorada “ lo cual nos hace
caer en la cuenta de que si no respetamos este principio caeremos irremediablemente en
el retraso y posiblemente en el ostracismo por lo que es conveniente que en el presente
tengamos ya una actitud de accién proactiva la cual nos permita abrir nuestra mente a los
nuevos horizontes que se nos presentan asi como cargarnos de entusiasmo para que cada
uno de nosotros contribuya con un grano de arena a la integracion de una nueva sociedad
donde podamos autorrealizarnos y ser felices.

OBJETIVOS GENERALES:

Durante el desarrollo del presente médulo los asistentes construiran un modelo de gestidén
propioc del cambio continuo que pueda dar respuesta a las necesidades y expectativas de
cada uno de los temas tratados a lo largo de la exposicion la cual descansa sobre un bien
estructurado proceso administrativo que permita la utilizacion de herramientas aplicables
en diversos topicos lo cual conduzca a un resultado especifico y cuyo impacto sea
totalmente evaluado calificado y posteriormente retroalimentado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

A través del proceso expositivo que sera utilizado permitirda lHevar un proceso
retroalimentado e interpersonal el cual se apoyara en el enfoque Constructivista que
permitira a los asistentes desarrollar habilidades del pensamiento tales como la
reversibilidad, la flexibilidad del pensamiento, la estimacion, el pensamiento critico y la
abstraccién. Esto conducira necesariamente a la adquisicibn de un Conocimiento
Significativo de los conceptos tratados y a su posterior aplicacién dentro de un marco de
creatividad.

Con toda seguridad es factible que esta situacidn produzca una sensacion placentera del
efecto transformador del trabajo y del esfuerzo desarrollado por la persona asi como una
satisfaccion personal de corroborar el impacto de su gestion en las diferentes areas de la
dependencia.
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CONTENIDO:

1.

Antecedentes de Administracién

2. Necesidades y requerimientos del cliente

4.

2.1 Sistemas de clientes

2.2 Clientes internos

2.3 Clientes externos

2.4 Esquema de servicio al cliente

2.5 Dimensién del servicio al cliente

2.6 Concepto de nivel de servicio

2.7 Modelo ETK para el manejo al cliente
2.8 Orientacion hacia el cliente

2.9 Analisis de problemas potenciales que demeritan

el servicio al cliente
2.10 Estructura estratégica de un servicio
2.11 Curva de optimizacién del servicio al cliente

Gestion de Procesos y Mejora Continua

3.1 Conceptos de Nivel de Servicio al cliente
3.2 Dimensionamiento del Proceso
3.3 Analisis y definicién del Proceso
3.4 Metodologia para la mejora del Proceso
Control Estadistico de los Procesos
4.1 Cartas o Graficas de control
Herramientas Estadisticas de Mejora Continua
51 Procesamiento de datos
Disefio de Instrumentos de Medicion
6.1 Indicadores de actuacién
Otras Herramientas para la Mejora Continua
7.1 Analisis del trabajo improductivo
7.2 Curva de Aprendizaje
7.3 Analisis ABC
7.4 Justo a Tiempo
7.5 Benchmarking
7.6 Estudio del Tiempo
7.7 Reingenieria

ANEXOS
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. VI. - P.G.R.

1. ANTECEDENTES DE ADMINISTRACION

ADMINISTRACION
(DEFINICION Y FILOSOFIA)

TRABAJO IMPLICADO EN LA COMBINACION Y DIRECCION DE
RECURSOS FISICOS HUMANOS TECNOLOGICOS FINANCIEROS Y
ECONOMICOS CON EL PROPOSITO DE CUMPLIR CON METAS Y
OBJETIVOS ESPECIFICOS

PREVISION Establecimiento de metas y objetivos Mision y Vision realistas alcanzables y
mesurables

PLANEACION Como se va a hacer; cursos de accidn politicas estrategias y proyecto;
presupuesios. Cuando se va a hacer; tiempos

ORGANIZACION Estructuracién  técnica entre relaciones y jerarquias;
administracion de personal; funciones procedimientos y métodos

INTEGRACION Procedimientos para integrar gente con Tecnologia. Sistemas de
comunicacion y computo

DIRECCION Impulso coordinacion y vigilancia de las acciones de cada miembro; recursos
financieros materiales y humanos. Liderazgo

CONTROL Medicion de resultados contra lo esperado en cuanto a politicas funciones y
presupuestos

EVALUACION Disefio de indices y su interpretacion

DEC-FI INSTRUCTOR: ING. JOSE I[GNACIO VILLELA ZABALETA -3-



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. VI. - P.G.R.

PROSPECCION DE LAS FUNCIONES DE LA DEPENDENCIA
DENTRO DE PROCESO ADMINISTRATIVO

ELEMENTO % FUNCION ASOCIADA CALIFICACION

PREVISION

PLANEACION

ORGANIZACION

INTEGRACION

DIRECCION

CONTROL

EVALUACION

DEC-FI INSTRUCTOR: ING. JOSE IGNACIO VILLELA ZABALETA -4 -



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. YI.- P.G.R.

MISION

- En que negocio estamos metidos ( Recibir, resguardar, administrar y
entregar los insumos o productos a los destinos correspondientes )

- Cliente interno y externo

Nivel de servicio ( concepfo y medicién )

Proceso de cambio { actitud )

Mejora continua ( kaizen )

Calidad en el servicio ( calidad total )

VISION

Fuerza que arrastra ( empujar o jalar )

Empowerment ( fuerza interna )

Donde queremos llegar { metas)

Trabajo en equipo ( empatia )

Procuraduria General de la Reptblica

“Representar a la sociedad y a la Federacion en la investigacion y persecucion de delitos
del fuero federal, con apego a los principios de legalidad, certeza y seguridad juridica con
respecto a los derechos humanos que garanticen el Estado de Derecho*

Industria Quimica del itsmo S.A DE C.V.
“Mejorar continuamente nuestros productos, procesos y servicios para alcanzar o exceder
los requerimientos de nuestros clientes maximizando la rentabilidad del negocio”

ITESM Campus Estado de México

“Formar personas comprometidas con el desarrollo de su comunidad para mejorarla en lo
social, en lo econémico, en lo politico y que sean competitivas internacionalmente en su
area de conocimiento. La mision incluye hacer investigacion y extension relevantes para el
desarrollo sostenible del pais”

Vitro Flex. S.A. de C.V.

“Conjugar el talento, ingenio y esfuerzo de las personas que laboramos en esta empresa,
con los recursos técnicos y materiales disponibles en la empresa, para lograr la eficiente
produccién y venta de cristal automotriz de seguridad o equivalente y sus componentes de
valor agregado, asegurando un dptimo servicio a nuestros clientes.

DEC-FI INSTRUCTOR: ING. JOSE IGNACIO VILLELA ZABALETA -5-
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. V1. - P.G.R.

o) Conceptos de nivel de servicio al cliente.

Por un lado es la medicion cuantitativa de la aceptacidn del cliente y por otro lado es el
indicador mas importante que nos permite planear midiendo el IMPACTO de nuestro
servicio al cliente

NIVEL DE SERVICIO:
Satisfaccion total del cliente

INDICADOR DE
NIVEL DE SERVICIO:

, aciertos
INDICE =

aciertos + fallas

El resultado cuantitativo de este indice de medicién del nivel sera medido en porcentaje de
0 a1 Acontinuacién tenemos algunos ejemplos: )

SWISSAIR — 96% (calificacion)

CITYBANK — llamada (10seg)
carfa (2dias)

FEDERAL EXPRESS — 98%
( 64000 paquetes y 10 errores de ortografia por pagina )

Complementariamente se puede afirmar que la satisfaccion del cliente es un indicador de
salud de cdmo se esta otorgando el servicio y debe ser manejado en diferentes formas que
nos puedan ampliar el espectro evaluativo dependiendo de su entorno de operatividad
Otra forma es aplicar la encuesta — calificacion a las areas involucradas en el servicio y
cuyo resultado debe manejarse imparcial y objetivamente sin ningln sesgo de politica
interna de la dependencia. A continuacién se presenta otro modelo de cuantificacion
cuantitativa:

DEC-FI INSTRUCTOR: ING. JOSE [GNACIO VILLELA ZABALETA -6 -



CURSOSI INSTITUCIONALES UNAM MOD. VI. - P.G.R.

MODELO DE CALIFICACION

N
S=>WiDi parai=1.2,3,,,,, N

I =1

Donde: S = Nivel d satisfaccion del cliente
W = Peso de cada dimension
D = Valor de la evaluacion

o Modelo ETK para el manejo del cliente.

Se puede definir este modelo como una nueva competencia para lograr un exitoso y
responsable manejo del clente. £ = compelencia emocional se refiere a comprender la
parte emotiva de la persona asi como f[as propias emociones las cuales deben ser
controladas y manejadas proactivamente para que sirvan como una automotivacion asi
como también el hecho de privilegiar el dialogo como un potenciador de habilidades. T =
tecnologia se refiere a la importancia del aprovechamiento integral de las tecnologias
disponibles lo cual permite el manejo de la creatividad las aplicaciones y la gran cantidad
de conocimento disponible en diversos medios de manejo electrdnico y manejo de la Web.
C = conocimiento se refiere a la integracion de herramientas tecnologicas ( lo cuantitativo )
con las técnicas y actitudes culturales apropiadas ( lo cualitativo ) creando un ambito de
aprendizaje que estimule las respuestas a problemas especificos con creatividad y se
pueda ya hablar también de la Administracion del conocimiento

o Orientacion hacia el cliente.
En el desarrollo del espiritu de servicio al cliente se pueden encontrar dos componentes
Importantes en cuanto a ia crientacion:

PROCESOS (inflexibilidad )

. »
SERVICIO ( flexibilidad )

Siendo importante entender que en ocasiones sera necesaria una mezcla entre estas dos
diferencias cargandose a uno u otro lado dependiendo del ambito de servicio del que se
trate

DEC-FI INSTRUCTOR: ING. JOSE IGNACIO VILLELA ZABALETA -1 -



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. V1. - P.G.R.

o Analisis de problemas potenciales que demeritan el
servicio al cliente

Podemos hacer todo un estudio de posibles contingencias es decir eventos cuya
ocurrencia pueda ser totalmente aleatoria fuera de nuestro control y que de alguna forma
impidan o blogueen la accion de servir al cliente. Podemos identificar dos elementos
importantes:

= La contingencia como un principal obstaculo

.* Prevencién del riesgo a través de una correcta
planeacion de contingencias

2.10 Estructura estratégica de un servicio '
Considerando el servicio como una entidad inseparable de su prestador y variable
dependiendo quién la otorga es conveniente llevar a cabo un analisis SWOT o FODA
cuando se esta en el area de la gestion de servicios lo que puede conducir a un
reforzamiento de este tipo de funcién-

S = Fortalezas

Debilidades

W
O = Oportunidades
T

Amenazas

Hasta aqui podemos concluir satisfactoriamente que nuestra funcién como SERVIDORES
es. Identificar; conocer y actualizar necesidades y expectativas de los CLIENTES
traduciendo en procesos productos y servicios

DEC-FI INSTRUCTOR: ING. JOSE IGNACIO VILLELA ZABALETA -8-



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. V1. - P.G.R.

2.11 Curva de optimizacién del servicio al Cliente
( punto minimo )

Er. esta curva se consideran dos parametros. Esfuerzo y Costo lo que quiere decir entre
mas exactitud se requiera en el analisis de contingencias mayor sera el costo pero también
se tendra mayor seguridad de evitar cualquier tipo de situacion no prevista que pueda
demeritar el servicio al cliente. A través del analisis de la curva se ve claramente que debe
buscarse un punto optimo que equilibre el esfuerzo desarrollado con el costo de dicho
esfuerzo administrativo

PUNTO DE EQUILIBRIO

25 -

20 -

\ |— - -perdida
—e—C.admvo__

15 -

Costo

10 A

Esfuerzo

2. NECESIDADES Y REQUERIMIENTOS DEL
CLIENTE

2.1 Sistemas de clientes.

Lo primero que tenemos que cosiderar es una definicion que nos ilustre exactamente que
es un “cliente” . .

DEC-FI INSTRUCTOR: ING. JOSE IGNACIO VILLELA ZABALETA -9-



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. V1. - P.G.R.

“Es un receptor de uno o mas resultados de un proceso”

Desde el punto de vista del Andlisis de Sistemas es importante definir cual es el proceso
de entrada vy de salida dentro del entorno Cliente-Servidor:

9 PROVEEDORES 57
Requisito o Procesamiento Servicio
Servicio > » otorgado
solicitado CAJA NEGRA E
INSUMOS DE CLIENTES
Y PROVEEDORES
< R "y

El resultado del servicio otorgado serd necesariamente evaluado por el cliente y en funcién
de que tanto valor marginal tenga volvera o no a requerir el servicio nuevamente o a
* solicitar una mejora de este : ' .

El lema para el servicio al cliente debe ser:

SUPERACION DE LA EXPECTATIVA DEL CLIENTE

“ Si desea desarrollar un proceso mejorado es porque viene desarrolfando uno inferior ©
-Jacob. A . Varela

2.2 Clientes internos

Se entiende por cliente interno cualquier persona area o departamento dentro de la
dependencia que esté solicitando algtin producto o servicio de otra persona area o
departamento

2.3 Clientes externos.
Clientes externos son todos aquellos que estan fuera del ambito de |la dependencia y que
en cierta forma es la razdn de existencia de esta

DEC-FI INSTRUCTOR: ING. JOSE IGNACIO VILLELA ZABALETA -10 -



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. V1. - P.G.R.

2.4 Esquema de servicio al cliente.

TRADICIONAL TRADICIONAL + 1
Calidad = Satisfaccién Calidad = exceder expectativas
Calidad = Bien tangible Calidad = la define el cliente

Cada uno de nosotros en el ambito de nuestro trabajo o funcién administrativa somos de
alguna forma CLIENTES O USUARIOS por lo que es muy importante hacer un analisis de
ubicacion dentro del contexto de servicio los siguientes parametros:

*QUIEN ES MI CLIENTE O CLIENTES Y QUE REQUIERE O
REQUIEREN DE M ( Identificacion del servicio )

El conocimiento de esta situacion nos permitira tener perfectamente ubicado el origen de
nuestra gestion de servicio lo que nos permitird enfocar todo nuestro esfuerzo vy
entusiasmo en una linea de accién légica y eficiente.

*ESPECIALIDAD DEL CLIENTE
( Cuales son los-limites del impacto del servicio )
Para ilustrar esta situacién se dan dos ejemplos a continuacién:

ESCUELA AEROLINEA
1.0 . 10
2.0 20
3  Alumno 1.0 Mantenimiento
4  Padres de familia 2.0 - Piloto
5 Sociedad 3.0 Viajero

DEC-FI INSTRUCTOR: ING. JOSE IGNACIO VILLELA ZABALETA -11-
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En el primer caso se ve claramente que el alumno es el cliente en primer t&rmino los
padres son servidos en segundo lugar y finalmente la sociedad es beneficiada en tercer
término por el servicio que otorga la escuela. En el segundo caso se puede apreciar que es
el area de mantenimiento la que otorga el servicio en primer lugar sirviendo a su cliente
directo que es el piloto que a su vez este atiende u otorga un servicio al pasajero que en
este caso serd el cliente del area de mantenimiento en segundo término.

2.5 - Dimensiones del servicio al cliente.
A traves de diversos estudios de mercadotecnia se han detectado aspectos con los cuales
el cliente evalua el servicio que esta recibiendo y con lo cual se puede apreciar €! resultado
de la gestidn del servicio. A continuacion se listan los mas significativos:
1. CONFIABILIDAD Consistencia y respetabilidad del servidos
2. RESPONSABILIDAD Deseo disponibilidad y puntualidad al ofrecer
el servicio
COMPETENCIA Habilidades y conocimientos
ACCESO Contacto continuo y comunicacion
CORTESIA Consideracion y tolerancia a los requerimientos del cliente
IMAGEN Posicionamiento dentro del ambito del servicio
EMPATIA Entendimiento cabal de las necesidades del cliente

NOos

2.6 Conceptos de nivel de servicio al cliente.

Por un lado es la medicion cuantitativa:de la aceptacion del cliente y por otro lado es el
indicador mas importante que nos permite planear midiendo el IMPACTO de nuestro
servicio al cliente

NIVEL DE SERVICIO:

Satisfaccion total del cliente

INDICADOR DE
NIVEL DE SERVICIO:

aciertos
INDICE =

aciertos + fallas

DEC-FI INSTRUCTOR: ING. JOSE IGNACIO VILLELA ZABALETA -12-



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. V1. - P.G.R.

El resultado cuantitativo de este indice de medicion del nivel sera medido en porcentaje de
0 a 1. A continuacidén tenemos algunos ejemplos:

SWISSAIR — 96% (calificacion)

CITYBANK — llamada (10seg)
carta (2 dias)

FEDERAL EXPRESS — 98%
( 64000 paquetes y 10 errores de ortografia por pagina )

Complementariamente se puede afirmar que la satisfaccion del cliente es un indicador de
salud de como se esta otorgando el servicio y debe ser manejado en diferentes formas que
nos puedan ampliar el espectro evaluativo dependiendo de su entorno de operatividad.
Otra forma es aplicar la encuesta — calificacion a las areas involucradas en el servicio y
cuyo resultado debe manejarse imparcial y objetivamente sin ningun sesgo de politica
interna de la dependencia. A continuacion se presenta otro modelo de cuantificacion
cuantitativa:

MODELO DE CALIFICACION

N
S=X>XWiDi parai=123,,.,N
I =1
Donde: § = Nivel d satisfaccidn del cliente
W = Peso de cada dimensioén
D = Valor de la evaluacion

2.7 Modelo ETK para el manejo del cliente.

Se puede definir este modelo como una nueva competencia para lograr un exitoso y
responsable manejo del cliente. £ = competencia emocional se refiere a comprender la
- parte emotiva de la persona asi como las propias emociones |as cuales deben ser
controladas y manejadas proactivamente para que sirvan como una automotivacion asi
como también el hecho de privilegiar el dialogo como un potenciador de habilidades. T =
tecnologia se refiere a la importancia del aprovechamiento integral de las tecnologias
disponibles lo cual permite el manejo de la creatividad las aplicaciones y la gran cantidad
de conocimiento disponible en diversos medios de manejo electrénico y manéjo de la Web.
C = conocimiento se refiere a la integracion de herramientas tecnolégicas ( lo cuantitativo )
con las técnicas y actitudes culturales apropiadas ( lo cualitativo ) creando un ambito de
aprendizaje que estimule las respuestas-a problemas especificos con creatividad y se
pueda ya hablar también de la Administracion del conocimiento

DEC-FI INSTRUCTOR: ING. JOSE IGNACIO VILLELA ZABALETA -13 -



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. VI.- P.G.R.

2.8 Orientacion hacia el cliente.
En el desarrollo del espiritu de servicio al cliente se pueden encontrar dos componentes
importantes en cuanto a la orientacién:

PROCESOS ( inflexibilidad )
SERVICIO ( flexibilidad )

Siendo importante entender que en ocasiones sera necesaria una mezcla entre estas dos
diferencias cargandose a uno u otro lado dependiendo del ambito de servicio del que se
trate.

2.9 Analisis de problemas potenciales que demeritan el

servicio al cliente
Podemos hacer todo un estudio de posibles contingencias es decir eventos cuya
ocurrencia pueda ser totalmente aleatoria fuera de nuestro control y que de alguna forma
impidan o blogqueen la accién de servir al cliente. Podemos identificar dos elementos
importantes:

" La contingencia como un principal obstaculo

= Prevencion del riesgo a través de una correcta
planeacion de contingencias

2.10 Estructura estratégica de un-servicio

Considerando ei servicio como una entidad inseparable de su prestador y vanable
dependiendo quien la otorga es conveniente llevar a cabo un analisis SWOT o FODA
cuando se esta en el area de la gestion de servicios lo que puede conducir a un
reforzamiento de este tipo de funcidn:

DEC-FI INSTRUCTOR: ING. JOSE IGNACIO VILLELA ZABALETA -14 -



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. VI. - P.GR.

S = Fortalezas
W = Debilidades
O = Oportunidades
T = Amenazas

" Hasta aqui podemos concluir satisfactoriamente que nuestra funcion como SERVIDORES
es: Identificar; conocer y actualizar necesidades y expectativas de los CLIENTES
traduciendo en procesos productos y servicios.

2.11 Curva de optimizacion del servicio al Cliente
( punto minimo )

En esta curva se consideran dos parametros: Esfuerzo y Costo lo que quiere decir entre
mas exactitud se requiera en el analisis de contingencias mayor sera el costo perc tambien
se tendra mayor seguridad de evitar cualquier tipo de situacion no prevista que pueda
demeritar el servicio al cliente. A través del analisis de la curva se ve claramente que debe
buscarse un punto optimo gque equilibre el esfuerzo desarrollado con el costo de dicho
esfuerzo administrativo '

PUNTO DE EQUILIBRIO
B0 e e e
25 -

20 -

— - -perdida

15 -
—s— C admvo

Costo

10 -

Esfuerzo
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD VI. - P.GR.

3. SISTEMA DE GESTION DE PROCESOS Y MEJORA
CONTINUA

3.1 Conceptos de nivel de servicio al cliente.
En esta parte referente a la gestién del proceso lo primero que hay que hacer es definir
de forma exacta que es un proceso:

PROCESO: Mezcla y transformacion de insumos en un conjunto de
rendimientos que deben de ser de mayor valor para un

cliente interno o externo

OBJETIVQ: Satisfacer exitosamente una necesidad

Los procesos pueden permear los limites de areas departamentos y funciones lo que
permita definirlos crearlos y operarios dentro de un ambito de horizontalidad. Se
pueden fraccionar en partes y cada parte se puede definir como un subproceso por
decir algo; el EMBARQUE es un proceso, el EMPAQUE y EMBALAJE se consideran
como subproceso. Complementariamente se puede afirmar que un proceso es un
valor real y agregado para la dependencia

CALIDAD TOTAL TQM 14 puntos de Deming -

v R
INSUMOS

Materiales .
Rendimientos
- PROCESO (Resultados
Humanos > »  cuantificables)
CAJA
PROPIETARIO
(Sentido de pertenencia) v

$ Reduccion de Costos $ Cliente y Mejora Continua
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3.2 Dimensionamiento del proceso
Se escucha lo siguiente en cualquier area de la Dependencia

-Hola Licenciado cémo va el proceso de evaluacion de areas?

-Fantéastico, fodo va de maravilla.
-Qué bueno. Entonces ya elimin¢ la mayor parte de las actividades

improductivas?
-Si, ya casi no tenemos desperdicio.
-Qué bién. Y cual es la eficiencia del trabajo efectuado en el proceso?
-En? No sé
-En cuanto se redujo el tiempo del ciclo?
-Ah caray. No sabria decirle.
-Y cuales son los costos del proceso?
-No tengo ni la mas remota idea. jPero es una maravifla de proceso!

1

La persona que pregunta queda un poco Inquieta. Desearia haber recibido datos
especificos del proceso no so6lo un punado de opiniones por 1o que es necesario obtener la
mayor informacién del proceso y esto se logra obteniendose datos preciscs y relevantes
los cuales serviran para manejarse dentro del analisis del proceso. Los principales
elementos que se pueden citar serian:

= TIEMPO DEL CICLO DEL PROCESO

« DESPERDICIO

= PROPIETARIO Y PERSONAL INVOLUCRADO

» AREAS Y DEPARTAMENTOCS INVOLUCRADOS

= COSTO EN DINERO U HORAS HOMBRE
Esta ‘informacién permite examinar el flujo mediante mediante un proceso de mapeo
o diagramacion en el cual se pueda apreciar el flujo de las actividades de trabajo en

forma integral asi como establecer una serie de datos cualitativos y cuantitativos
que permitan integrar adecuadamente la cadena de valor del proceso
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3.3 Analisis y definicion del proceso

Mas alla de afirmar que conocemos todo o refacionado con nuestro trabajo dentro del
proceso hay siempre algo nuevo que aprender de dicho proceso cuestionando dos
preguntas fundamentales : el QUE vy el PORQUE. A continuacion se presenta una
metodologia para llevar a cabo este analisis:

1. Redactar una declaracion de propoésito del proceso { clientes y
resultados de salida ) ayudara a conocer con precision el proposito
para darlc a conocer a los demas ya que integra la vision

{ hasta donde se guiere ilegar )

2. Asignar al propietario del proceso estableciendo responsabilidades coordinacién y
liderazgo. Dicho propietario debera ejercer una influencia significativa en la
operacién cambios y mejora continua

3. identificar los resultados de salida del proceso lo que significa productos
servicios o informacion !

4. Determinar el inicio y final del proceso considerando la situacidon que el principio
de un proceso es el final de un proceso + 1 lo que nos llevara a construir un
enjambre o cumulo de proceso entrelazados y secuenciados entre si como un todo
continuo

5. tdentificar que insumos Internos y externos tiene el proceso. Generaimente los
clientes actuan como los mas importante proovedores del proceso

6. Darle un nombre al proceso que generalmente debe de estar constituido por un
verbo + un objeto lo cual ayudadara a la identificacion del de dicho proceso a
primera vista

7. Disenar diagramas para efectuar el mapeo correspondiente conceptualizando y
explicando el proceso aprovechando las diversas tecnicas de diagramacion y con el
auxilio de la computadora

3.4 Metodologia para la mejora del proceso
Para trabajar con esta metodologia es necesario establecer una nueva VISION con un
principio central:

MEJORA CONTINUA ( KAIZEN )
‘“TODO PROCESO ES SUSCEPTIBLE A MEJORARSE"
Para qué? -

Aumentar eficiencia

Reducr costos ( $H/H )

Mejorar la calidad y confiabilidad
Incrementar la seguridad
Simplificar

fncrementar satisfaccién del cliente
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1. Limites del proceso
Comenzar la mejora con los procesos que tengan mayor tamafio y costo. En caso

de tener ciclos muy largos de proceso es conveniente fragmentarlos para optimizar
SuU manejo

2. ldentificacion de cada paso del proceso
A través de una conveniente investigaciéon extraer la mayor informacion posible con
el objeto de poder describir cada una de las partes del proceso para identificarlas
ordenarias y eliminar tas actividades que no agregan valor asi como para definir con
exactitud los limites del proceso. Es conveniente en esta parte establecer el hecho
de enfocarse en el QUE no en el QUIEN

"~ 3. Focalizar los puntos de oportunidad

Centrarse en las partes del proceso donde pueda darse la mejora estableciendo
QUE y DONDE se va a intervenir
4. Actuar

Tomar el curso de accion para desarrollar la mejora

5. Retroalimentacién

En esta parte del proceso nuestro esfuerzo debe de estar orientado hacia la
preservacién y trascendencia de la mejora efectuada; no debera hasta donde esa
posible haber costos marginales

“ Los procesos serdn mejores o peores
- Calvin Coolidge

- 3.4 Informacién complementaria
Como informacion complementaria a todo este proceso de mejora se pueden comentar
dos apartados que nos pueden ayudar a estructurar mejor nuestro esquema de agentes
transformadores de procesos asi como a tener mayor cultura general al respecto.
Dichos principios implican un buen inicio y un mejor final:

PRINCIPIOS DE MEJORA DE PROCESQOS

= Eliminacién del desperdicio ( acciones que no le agregan valor marginal al
proceso )

Combinar procesos ( cuando sea posible )

Pensar en paralelo no siempre en linea recta ( reduce esfuerzo )

Usar tecnologia { fa que tengamos disponible )

Consultar continuamente al cliente ( retroalimentacion )

PRINCIPIOS MAS IMPORTANTES DEL METODO DEMING

= Crear constancia de proposito en la mejora del servicio
» Adoptar una nueva filosofia
» Dejar de confiar en la inspeccién masiva
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Mejorar constantemente y por siempre

Derribar barreras entre las areas

Eliminar los lemas

Tomar medidas para llevar a cabo la transformacion

LEY DE PARKINSON

L it FE a4

“ El trabajo se expande hasta llenar el
tiempo disponible para su realizacion “

LOS PROCESOS

A continuaciéon se estudian las principales técnicas de control estadistico con lo cual es
posibie monitorear los cambios en los vaiores establecidos de actuacion de cualquier
proceso paralelamente permitiendo llevar a cabo las acciones correctivas correspondiente.

4.1 Cartas o graficas de control

La carta de control es una valiosa herramienta que se usa fundamentaimente para el
analisis de informacion considerando ya sea datos continuos ( fraccionarios ) o discretos
enteros ) para un determinado periodo en el cual se lleva a cabo la medicién y el
monitoreo -del proceso por lo cual estadisticamente hablando dichas cartas representan
una valiosa ayuda. En el terreno practico se considera que la gran mayoria de los datos
caeran dentro de los limites.de control los cuales deben ser establecidos previamente a
traves de analizar la dispersion de estos

VALOR PROMEDIO ( X )

Con respecto al valor promedio de la media se puede calcular a través de estudiar la
totalidad de ios datos o se puede definir como un valor predeterminado de calidad para una
accion determinada ayudando la grafica a detectar la forma de cémo las cantidades
numericas se separan de los valores promedios ya sea calculados o determinados
previamente

LIMITES DE CONTROL

Se definen como: LIMITE SUPERIOR DE CONTRO (LSC) y LIMITE INFERIOR DE
CONTROL (LIC) los valor como ya se ha dicho caen mas del 98% de los datos
considerados dentro de este intervalo. Se calculan a partir de sumar al valor promedio tres
veces la desviacion standard hacia arriba y hacia abajo respectivamente:

B LSC = X+3 y LC=X-3c ]
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DIFERENTES TIPOS DE CARTAS O GRAFICAS DE CONTROL

Para fines practicos de control de valores en acciones repetitivas en procesos, se
utllizan basicamente tres tipos:

= Control de Variables ( medias )
= Control de Rangos { diferencia entre el mayor y menor valor )
» Control de Proporciones ( porcentaje de ocurrencia del evento )

A continuacion se ilustran graficas de control de estos tres tipos:

1) Grafica de control por variables basada en la Media

GRAFICA X
116.0 -
| 114.0 -
o 1120 ATAS, o [—isc |
& |—MED|A*[!
S 110.0 - | I
w . -_—X ‘
" 1080 - -._ucw_l
106.0 -
1040 T T T T T T T T ™
1 2 3456 7 8 910
N° DE MUESTRAS

DEC-FI INSTRUCTOR: ING JOSE IGNACIOVILLELA ZABALETA -21-



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. VI. - P.GR.

2) Grafica de control basada en el Rango

GRAFICAR

14.0

TN I/

P A VA
% :
L 60 —X
4.0 - ——LC
20 1
00 +—

12 3 4 5 6 7 8 9 10
N°DE MUESTRAS

3) Grafica de control basada en Proporciones

GRAFICAR

0.800 -

0.700 - /'\

0.600 A 72“
0.500 A v
0.400 A
0.300 -
0.200 -
0.100 A
0000 +—F————r——T———T—1—
12 3 4 5 6 7 8 910

N° DE MUESTRAS

TIEMPO
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5. HERRAMIENTAS ESTADISTICAS DE
MEJORA

A continuacién se estudian las principales técnicas de manejo de datos las cuales
conducen a un adecuado tratamiento interpretacion y presentacién de la informacion
recabada a través del proceso de mejora y cuya interpretacién de resultados es a toda
vista necesaria en la toma de decisiones

“ Danos las herramientas y nosotros acabaremos el trabajo *
-Winston Churchill

5.1 Procesamiento de datos

La metodologia del manejo de datos es una muy importante herramienta en la gestion de
procesos comenzando con la recopilacién de la informacién en las areas y departamentos
de la dependencia para después llevar a cabo un organizacién de los mismos. Una vez
hecho esto se calculan o procesan lo cual permitirda una cabal interpretacion de la
informacién obtenida. Finalmente todo este conjunto de datos debera ser presentado en
ura forma ordenada y légica para ser correctamente comprendido y comentada con por
las personas involucradas.

Para ilustrar lo dicho hasta aqui vamos a tratar la metodologia para elaborar la
presentacion de datos

DISENO DEL HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS
Para ilustrar dicha metodologia vamos a analizar paso por paso este procesos:

1. Una vez obtenida la informacion se concentran los datos en una matriz de n
columnas y m renglones

2. Se identifica el valor mayor y menor del conjunto de datos los cuales se restan
dando por resultado el valor conocido como RANGO

3. Elrango se divide entre el numero deseado de intervalos es decir de columnas del

histograma y cuyo valor deseablemente debe ser seis o siete. Esto se define como

AMPLITUD DE INTERVALO

Ya con estos valores se define el limite o frontera superior y limite de frontra inferior

El valor promedio o central de cada uno de estos intervalos se le denomina MARCA

DE CLASE DEL INTERVALO

6. Una vez hecho esto se asocian las frecuencias de |los valores de los datos a cada
uno de estos intervalos

7. Posteriormente se traza el histograma de frecuencias y la curva de frecuencias
relativas

8. Finalmente se analiza el sesgo y el achatamiento de la curva para tener una exacta
idea de lo que nos dice la dispersion de datos. Anexo 1

o A
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MEDIDAS DE TENDENCIA CENTRAL .
Cuando se estudian datos con diferentes valores cuya diferencia entre si puede ser
prenunciada es necesario establecer este tipo de medidas que nos indican alrededor de
que valor del conjunto de datos caen o se agrupan el mayor nimero de |0s casos

MEDIA DE DATOS NO AGRUPADOS

Describe hacia donde tienden o caen cada uno de los valores del conjunto o
poblacién de datos considerados {x) y se obtiene sumando todos los valores
numéricos de las variables obtenidas dividiendo el resultado de la suma entre el
numero de sumandos lo que también se llama media aritmética:

X=Xx/N

MODA
Valor del dato variable que se repite con mas frecuenma

MEDIA DE DATOS AGRUPADQOS
Es el calculo del valor promedio cuando intervienen frecuencias :

X = > x* frecuencia/ N
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MEDIA PONDERADA
Es el valor promedio de una dispersion de datos cuando existe un factor { F )
relacionado y afectando a cada una de las cantidades promediadas

X= 2 x*F X1F1 + X2F2 + X3F3 - XNFN

)_(=ZF

F1 + F2 + F3eeermeen- FN

MEDIDAS DE DISPERSION

Cuando se trabaja estadisticamente con conjunto de datos para efectuar una correcta

evaluacion es necesario cuantificar como cada uno de los valores considerados se desvian

~del valor promedio hacia arriba o hacia abajo y a este valor se le denomina Desviacion
Standard N

DESVIACION STANDARD DE DATOS NO AGRUPADOS

El caiculo de este parametro nos lleva a conocer cuantitativamente la dispersién de datos
en forma cuadratizada midiendose esta en unidades de sigma (g) correspondiende a una
distribucién normalizada cuya representacion es la curva de Gauss ( la varianza se define
como la desviacién standard al cuadrado )

_ |2
G 2. ( X=X)

N

DESVIACION STANDARD DE DATOS NO AGRUPADOS
Se refiere al calculo de la Desviaciéon Standard cuando intervienen las frecuencias en
el conjunto de datos considerados:

c Z Frecuencias * { X- X))

N
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DATOS NORMALMENTE DISTRIBUIDOS

Generalmente cuando se tiene una gran poblacion de niumeros la mayor parte de
estan normalmente distribuidos esto quiere decir que la mayor parte de los datos se
agruparan alrededor de la media y Il menor parte de dichos datos estaran
concentrados en las colas de la curva. Algunos parametros convenientes de medir y
procesar con la curva de distribucién normal serian por ejemplo: estaturas y pesos
de personas, duracion de actividades, tiempos de entrega, tiempos de procesos etc.
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VALORES DENTRO DE LA DISTRIBUCION NORMAL

Desviacion Standard (5 ) Porcentaje de datos
(1y -1) 68.2 %
(2y-2) 95.5 %
(3y-3) 99.7 %
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6. DISENO DE INSTRUMENTOS' DE MEDICION

Dice un refran popular: “Lo que no se pude medir no se puede controlar”. Esta situacion nos
lleva necesariamente ha desarrollar y practicar una metodologia de evaluacion de procesos
para poder definir con precision el funcionamiento y la respuesta de cada uno de los procesos
de los cuales somos propietarios o usuarios. Basicamente hay tres formas cuantitativas de
llevar a cabo la evaluaciéon_ de cualguier sistema dependiendo como se plantean y manejan
suUs parametros :

H EFICIENCIA
(0->1)

Medida de la proporcion entre la entrada y la

salida o entre lo planeado y lo realizado se mide
cuantitativamente entre 0 y 1 (0% - 100%)

m EFICACIA
(0->1)

Medida de la congruencia entre lo realizado vy lo
establecido es decir el ajuste a la linea de accién
se puede medir cuantitativamente de igual form
que el punto anterior .

B PRODUCTIVIDAD
(0> o)

Medida de la proporcién que guardan personas

0 procesos con los insumos materiales o recursos
financieros consumidos se mide cuantitativamente
y su valor puede excede el 1 (100%)
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6.1 Indicadores de actuacidon
Considerando el disefio de estetipo de herramientas de medicién

podemos referirnos al disefio de Indices. Estos elementos se disefian
para ser manejados cuantitativamente y el detalle mas importante que
hay que considerar en su disefio es establecer con precisién que es io
gue se guiere medir y con respecto a que se va a medir.
A continuacion de dan algunos casos ilustrativos de indices de
Productividad 7 :

“ Es mejor ser noticia que leerla: ser un actor que un critico *
-Winston S. Churchill

CASO 1

24 personas integran 6 expedientes en la unidad de tiempo. Se mejora el método del
proceso resultando lo siguiente:

24 personas integran 8 expedientes en la unidad de tiempo.

Se calculan los indices y luego se relacionan entre s

Indice 1 (11 )= 6 /24=1/4 documento / persona
Indice 2 (12 Y= 8/24 = 1/3 documento/ persona

1/

Indice de productividad (Ip) =1/3
=4/3

[ 1/4
= 1.336133%

CASOC 2

24 personas integran 6 expedientes en la unidad de tiempo Se mejora el metodo del
proceso resultando lo siguiente;

20 personas integran 6 expedientes en la unidad de tiempo.

Se calculan los indices y luego se relacionan entre si:

Indice 1 (11 Y= 6/24= 1/4 documento / persona
Indice 2 (12 Y= 6/20= 3/10 documento / persona

Indice de productividad (Ip)=3/10 / 1/4
= 12/10=1.20 6 120%
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CASO 3

Al caso nimero 2 le agregamos dos parametros® inicialmente se lleva a cabo el trabajo en
10 horas y con un costo de 345, Finalmente se modifican los valores de
la siguiente forma 12 horas y $40

24 *10* 45
Indice de productividad (Ip ) = -------=-=--m--m--- =1125
2012 *40
=125% )

7. OTRAS HERRAMIENTAS PARA LA MEJORA CONTINUA

A continuacion se estudian las principales técnicas complementarias de mane)o de datos
fas cuales conducen a un adecuado tratamiento interpretacion y presentacion de la
informacion recabada a través del proceso de mejora y cuya interpretacion de resultados
es a toda vista necesaria en la toma de decisiones

7.1 Analisis del trabajo improductivo

Como un ingrediente basico e importante dentro del proceso transformativo que se da
dentro de un proceso se cuenta con la forma de como  se clasifica el f{rabajo
desempefiado en funcién de su utilidad como tal y de su impacto productivo:

TRABAJO ( Esfuerzo o actividad fisica o mental
termina en el logro u obtencidn de un producto o
servicio que le reporta escasa o mucha utilidad
al cliente )

DESPERDICIO { Traba'jo que no crea'ningun
valor marginal al proceso pero st implica un
costo econdmico 0 en horas hombre invertidas )

A continuacion se presenta un metodologia para diagramar o integrar el mapeo para
identificar cada una de las actividades con el objeto de analizarlas y mejorarlas. Se indican
los simbolos generales para este tipo de analisis
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ACTIVIDAD SIMBOLO DESCRIPCION
'Operacién Cualquier paso que
O agrega valor al proceso
Transporte Cualquier accién que
x desplaza informacion

objetos o personas

DEMORA Retraso no programado
tiempo de espera de

D personas

INSPECCION Incluye inspecciones de
, Calidad cantidad

Revisiones vy
autorizaciones

ALMACENAJE v Egc;?z;:dagchivo
RETRABAJO ® (:::;?i:i:r operacion

Considerando la clasificacién de actividades presentada en el
cuadro anterior se puede decir que solamente la OPERACION
agrega valor y las otras cinco actividades se considera como
DESPERDICIO lo que quiere decir que no agregan en mayor

o menor escala ningln valor marginal al proceso el cual integra
en su conjunto la CADENA DE VALOR

Eficiencia del trabajo

Hablando en términos de optimalidad se dice que todo proceso debera tener cero
actividades de desperdicio, como esto no es posible en la realidad se hace necesario que
calculemos la eficiencia del proceso de la siguiente forma

Trabajo
Eficiencia = X 100%

Trabjajo + desperdicio
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7.2 Curva de Aprendizaje ,

Los administradores de procesos reconocen que el aprendizaje de cualquier actividad
cuando se realiza por primera vez toma cierto tiempo y tiende a un valor estable a partir de
la repeticion de dicha actividad al cabo de cierto tiempo. El concepto de Curva de
arrendizaje abarca no solo la capacidad de aprendizaje de un individuo a través de la
repeticién continua de una operacién también puede describir en forma general los
esfuerzos de muchas personas en puestos adminisirativos buscando llegar a realizar cada
vez con mayor eficiencia tareas en comun .

El modelo matematico ilustra un curva exponencial decreciente y asintdtica que tiene una
pendiente dada la cual indica un pronunciamiento o velocidad de la capacidad de
aprendizaje de un individuo 0 grupo de individuos para cada caso en particular hay una
pendiente determinada dependiendo del porcentaje de aprendizaje-.

La curva permite calcular valores puntuales es decir el tiempo gastado en cada actividad
asi como el valor de tiempo acumulado para diferentes valores del ciclo de actividad.

200 e e —
CURVADE APRENDPIZAJE; o 1o

actividad repetitiva

. .
El proceso ilustrado en la grafica anterior pudiera ser ilustrativo para la integracién
de expedientes siempre y cuando los tiempos repetitivos fueran similares
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nless it

moves
Cit’'s not
workl

You might think that pushing hard against a rock is work. Certanly,
you can get very tired using a lot of effort. But if the rock dosen't

move, then a physicist would say that you haven’t done any work

7.3 Analisis ABC ( Diagrama de Pareto)

El economista y sociologo del siglo diez y nueve Wilfredo Pareto fue el primero en
definir lo que posteriormente seria un principio general . ampliamente aceptado en el
medio econdémico y otros mas. Los postulados de la popularmente llamada Ley de
Pareto son:

“En cualquier campo solamente unos pocos de su miembros tendran una
significancia real ” - :

“ Frecuentemente un grupo reducido de actividades domina los resultados mientras
que existe un gran namero de actividades cuya importancia es tan pequefa que tiene muy

poco efecto sobre [os resultados totales

El modelo técnico de este principio se basa en una curva logaritmica llamada Curva
de Lorentz la cual permite dividir el area cubierta en tres sectores bien definidos y
con diferentes proporciones porcentuales. La finalidad de este sistema es reducir el
tiempo de esfuerzo aplicado y el costo en el control de actividades de un proceso.
Los valores de la curva comienzan en cero y termina en el 100% de los eventos.

En el eje horizontal se grafica en porcentaje de actividades y sobre el eje vertical se
grafica el valor o costo de dichas actividades.
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En el area A que es la mas importante se encuentran las actividades criticas las
cuates generan el mayor costo o valor del total de las actividades consideradas en |
el sistema. A esta franja le corresponde un valor aproximadamente e! entre el 10% y
30% de las actividades totales cuya contraparte tendria valores aproximados entre
el 60% y 90% del total de las actividades.

En el area B se encuentra concentradas actividades de mediana importancia las
cuales representan alrededor de de entre el 10% y 30% de costo o valor siendo la
centraparte aproximadamente entre el 25% y 40% del total de de las actividades

En el area C se concentran las actividades de muy poca importancia las cuales
generan alrededor del 1% y 10% del valor o costo del total y cuya contraparte seria
aproximadamente entre el 39% y 60% del total de actividades.
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g |
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5 |
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X ] i 1

¢ 20 40 60 80 100

Porcentaje del total de artfculos

En la figura anterior se puede ver la flexibilidad del analisis ABC ya que se
consideran los valores del eje horizontal como unidades productivas ( articulos ) y
en el eje vertical unidades monetarias. Para nuestro caso los valores en el eje
horizontal seran el numero de procesos considerados o la cantidad de parametros
que integran un proceso sistema de referencia
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A continuacién se dan algunos juicios de valor que apoyan este sistema
agrupamiento de valores:

“ El 20% de los productos de un inventario generan el 80% del costo de dicho
inventario ”

“ El 20% de los productos que fabrica una empresa generan el 80% de las ganancias
de de dicha empresa “

“ El 20% de las actividades de la mayor parte de los procesos administrativos o no
causan el 80% de la atencion y el esfuerzo *

“ El 20% de los autos en las calles provocan el 80% del contaminacion automotriz “

Trate usted de encontrar otras relacionas gue cumplan con este principio:

El 20% de

generan el 80% de

El 20% de

generan el 80% de

El 20% de

generan el 80% de

Ei 20% de

generan el 80% de

El 20% de

generan el 80% de
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El 20% de
generan el 80% de
El 20% de
El 20% de
, generan el 80% de
El 20% de
generan el 80% de
El 20% de
generan el 80% de
" CASO N°1
|dentificacid |Costo Costo Acumulado | N° de| Nivel
n $ (H/H) |[Porciento % Porciento % |Procesos
De Procesos Porciento %
1 21450 . 39.75 39.75 10.00 | A
2 16800 31.13 70.89] . 20.00 A
3 5000 9.27 80.15 30.00 B
4 4800 3.90 89.05 40.00 B
) 2800 5.19 94 24 50.00 B
6 1280 2.37 96.61 60.00 C
7 700 1.30 97.91 70.00 C
8 450 0.83 08.74 80.00 C
g 400 0.74 99 48 90.00 C
10 280 ‘ 0.52 100.00 1Q0.00 C
TOTAL 53960 |: i liigar £oe 2t IS N A

DEC-FI
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Identificacio |Costo Costo Acumulado | N° de| Nivel
n $ (H/H) |Porciento % |Porciento % |Procesos .
De Procesos Porciento %
1 12130830 34.00 34.00 6.67) A
2 28.00 62.00 13.33) A
9990000
3 6422160 18.00 80.00] 2000, A
4 1462825 4.10 84.10 26.67 B
5 1284400 3.60 87.70 33.33 B
6 1105200 3.10 90.80 40.00 B
7 998960 2.80 93.60 46.67 B
8 499500 1.40 95.00 53.33| C
9 499500 1.40 96.40 60.00] C
10 356620 1.00 97.40 66.67| C
11 285400 0.80 98.20 73.33] C
12 214035 0.60 98.80 80.001 C
13 178380 0.50 89.30 3667, C
14 142400 0.40| - 99.70 93.33] C
15 106650 0.30 100.00 100.00, C
TOTAL 35676860 [T Hd A s BT e e T
ANALISIS ABC
1.20 +
100
E
@ 080 -
o 060
% 040 - :
0.20 4
0.00 { —

0.00 0.100 0200 0.300 0400 0500 0600 0,700 Q800 C 900 1.000
PORCIENTO DEL N® DE PROCES0S
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CASO N° 2

ANALISIS DE SENSIBILIDAD DEL AJUSTE DE LOS DATOS AL ESQUEMA ABC

Valor Numero Unidades Ajuste
80 20 3 Aceptable
13.60 26.67 4 Aceptable
6.40 53.33 8 Aceptable
100.00 100.00 15
ANALISIS ABC i
1.20 |
[ |
I |
| 1004 |
| |
- |
| oeo |
;
| [l oso | ;
N R
020
|
0.00 f i A————1 f i i f bem oo
000 0.067 0.133 0.200 0.267 0.333 0.400 0.467 0.533 0.600 0667
PORCIENTO DE PRODUCTO
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CASO N° 3
Identificacié | Costo Costo Acumulado | N° de| Njvel
n $ (H/H |Porciento |Porciento |Procesos
Pe % % Porciento
Procesos ’ %
1 3100 14.20 14.70 263
2 2774 12.71 26.91 526
3 2263 10.39 37.29 7.69
4 2218 10.14 47.43 10.52
5 1316.5 6.25 53.69 13.15
6 1275 5.84 59.52 15.79
7 1250 572 65.24 18.40
8 1050 4.81 70.05 21.04 A
9 840 3.84 73.89 23.67
10 567 2.59 76.48 26.30
11 516 2.48 79.94 29.91
12 480 2.19 81.13 31.56
13 456 2.09 . 83.22 34.10
14 402 1.84 85.08 36.82
15 318 1.60 86.66 32.45
16 301 1.38 98.04 42 (8
17 276 1.26 89.30 44 71
18 220 1.00 90.30 47.34
19 215 0.93 81.20 4997
20 185 0.85 . 92.13 52.60
21 180 0.82 82.95 5563
22 180 0.82 93.77 57.86
23 162 0.74 94 .51 60.49 B
24 140 0.64 9515 63.14
25 125 057 9572 65.75
26 120 0.55 96.27 68.38
27 118 0.54 96.81 71.01
.28 115 0.53 97.34 73.64
29 106 0.48 97.82 76.27
30 103 1.47 98.29 78.90
31 96 (.44 98.73 91.53
32 80 0.36 99.09 84.16
33 52 0.24 99.13 86.79
34 50 - 0.22 99 .55 89.42
35 42 0.19 99.74 82.05
36 345 0.16 99,90 94.69
37 17.5 0.08 99.98 97.31
38 475 0.02 100 00 100.00 C

DEC-FI

INSTRUCTOR: ING. JOSE IGNACIOVILLELA ZABALETA
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ANALISIS DE SENSIBILIDAD :
Valor Numero Unidades Ajuste

70.05 21.04 8 Inaceptable
24.46 39.45 15 Aceptable

5.49 39.51 15 Aceptable
100.00 100.00 38

AMALISIS DE SENSIBILIDAD DE LA CURVA

CLASE CANTIDAD | COSTO CONTROL
A 0.10-0.20 | 0.60-0.90 | Estricto
B 0.25-0.40 | 0.10-0.30 Medio
C 0.39-0.60 | 0.01-0.10 | Elemental

Con ayuda de esta tabla de valores se puede ver que también coinciden ios valores del
ajuste de los datos de las curvas calculadas con los valores del modelo ideal. En caso de
presentarse diferencias marcadas seria necesaria una modificacion en la forma de
relacionar las areas correspondientes a los espacios ABC

7.4 Justo a Tiempo ( JIT)

Esta novedosa técnica se debe principaimente al desarrollo de los procesos
productivos de la fabrica automotriz japonesa Toyota. Los principios generales
donde descansa dicha técnica se indican a continuacion:

“ s la utilizacion minima de personas, equipos y materiales que proveen el costo
mas bajo total y la calidad mas alta en productos sevicios

“ Reduccion de tiempo entre el requerimiento del cliente y la entrega mediante la
eliminacion de pérdidas o actividades que no afiaden valor al servicio

DEC-FI INSTRUCTOR: ING. JOSE IGNACIO VILLELA ZABALETA -39 -



CURSOSINSTITUCIONALES UNAM MOD VI.- P.GR.

Como se puede apreciar es totalmente aplicable esta filosofia a procesos que son
netamente administrativos como en el caso de las dependencias.

METODOLOGIA ENFOCADO A:

1 Eliminacién del DESPERDICIO ( diferente a lo
Minimo ) '

2. Suficiente material en el LUGAR exacto
en el MOMENTO preciso para dar la
CANTIDAD correcta del material o servicio
requerido

3. Eliminacion de actividades de NO - VALOR

4. Cero defectos ( bien desde la primera vez)
5. Minimas existencias en todo recurso

6. Nivelacion de cargas de trabajo ( frecuencia
| con la que el cliente lo pida)

7. celdas de trabajo ( Deptos. Especializados )

8. Sistema de jalar Vs. sistema de empujar.
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CONCEPTO GRAFICO DEL
PROCESO JUSTO A TIEMPO

proceso 1
FE R R ¥ oL .
D s e bt T AANE RN R proceso 2

T MR ey 4 TRl v
SESRIR L s@%lséé@%i"ﬁ“"?}?ﬁ‘vi&fféw%aﬁ;ﬁéﬁ‘"*{’m:*mi
B P R g po

T i e e ] proceso 3
Mg
;

7.5 Benchmarking

Se entiende por Benchmarking basicamente es el proceso d aprender de los otros
(los mejores) identificarlos y mejorar basandose el lo que se ha aprendido.
Aprovechamiento del cimulo de conocimientos existentes para ser utilizado por
aquellos que guieren mejorar las empresas y las dependencias. Benchmarking no es
cosa de analisis numérico sino comprender los procesos operacionales de direccion
los cuales permiten a las organizaciones mejores en su clase alcanzar excelentes
resultados, esto es mas valioso que cuantificar exactamente los resultados mismos
Benchmaking es en principio un proceso participativo el cual puede se hacia
ADENTRO de la organizacion o hacia AFUERA
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EL PROCESO DE BENCHMARKING EN OCHO PASQOS

Determinar que actividades son trascendentes

» Determinar factores clave orientados al valor

« Identificar empresas o dependencias con practicas avanzadas orientadas al valor
» Medir las practicas cuantitativamente entendiendo perfectamente el QUE y COMO
» Medirla ge;stic')n propia y compararia con la mejor

» Desarrollar planes para igualar o superar dichas practicas

=  Obtener el compromiso de todos lo niveles de la empresa o dependencia para el
cambio

» Actuar poniendo en practica el plan de cambio supervisando continuamente

Determine ¢n gué
actividades hacer
benchmarking

1
Deternsine
qué factores
ciave medlr

]
Identifique
fas compaitias
con pricticas mas
avanzaiduy

Mida

I 16, Mida . . .
de Ta:ill::r:;w:':inx su propis Todo debe hacerse lo mas sencillo
ran précticas s actuacion posible, pero no mas sencillo

avanzudas

- Albert Einstein

Desarrolle el plan
para lgushir y superas,
o mejorar ¢l modelo

Obtenga of compromiso
de la direccidin
¥ de¢ los empleados

i
Pungu en prictica
¢l plan ¥ supervise

tos resultados

El proceso de benchmarking de ocho pasos,
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7.6 ESTUDIO DEL TIEMPO

OBJETIVO: Conocer &l tiempo total gue genera el PROCESO con el propdsito de tener
los elementos necesarios para poder planear y distribuir adecuadamente las cargas de
trabajo del area de manufactura y produccion o trabajo administrativo

MANERAS DE OBTENER EL TIEMPO:
1. Reloj de pulsera (tiempo sencillo del proceso)
2. Crondmetro (tiempo promedio)
3. Tiempos predeterminados (ejemplo’ persona
caminando en condiciones normales en
plano tiene una velocidad = 4 Km/Hora)
4. Estimacion a prion del tiempo (subjetiva)
5. NOTA. los tiempos se manejan decimalmente
(ejemplo; 3 min 45 seg = 3.75 min)

TIEMPQ DE QOPERACION: Tiempo en condiciones normales que comprende las
operaciones que conforman el proceso

FACTORES DE NIVELACION: Factores de calificacién en cuanto a la forma de trabajar
del operario:

. MUY RAPIDO 1.20

. RAPIDO 1.10
. NORMAL 100
. LENTO 0.90
. MUY LENTO 0.80

PORCENTAJE TEORICO DE TIEMPOS DE TOLERANCIA:

ELECTRICIDAD 028

PLOMERIA 0.28
CARPINTERIA 0.26
MECANICA * 0.30
ALBANILERIA 023
HERRERIA 0.27
SERV. Y LIMPIEZA 0.16
TRASLADOCS 0.15
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TOLERANCIAS: Porcentaje adicional al tiempo establecido et cual esta compuesto de los
siguientes elementos: 7) refrasos involuntarios 2) contingencias

RESUMEN DE TIEMPOS

TIEMPO CRONOMETRADO: Tiempo obtenido como resultado de medir cada operacién
en ciclos de diez estadisticamente aceptado

TIEMPO AJUSTADO: Tiempo obtenido de promediar el tiempo
cronometrado descontando {a cantidad mayor para que el ajuste sea
mas bondadoso

TIEMPO NORMAL' Tiempo ajustado modificado por la calificacion
porcentual del operario {0.80-1.20)

TIEMPO STANDARD: Tiempo normal ajustado por las tolerancias y es
el que usualmente es utilizado

Ver Anexo 2

7.7 Reingenieria .
La Reingenieria mas que una técnica es una actitud de cambio. A continuacién se
listas sus principales aspectos:

Nueva forma de pensar en procesos

= Estrategia efectiva para manejar cambios

» Renovacion de la capacidad competitiva lo cual no es cuestion de que la
gente trabaje mas duro sino que |la gente aprenda a trabajar de otra
manera

» Redisefioc RADICAL de Procesos

» Se recurre a cuando es necesario CAMBIARLO TODO

= Cambiar el enfoque de Tarea por el enfoque de Proceso

= Existe una relacién directa entre la Reingenieria y el Modelo de Direccion-por
Calidad .
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Modelo de Direccién de Calidad

ef glaente esquemg coresponde a Ia ralacidn de los diferentes criteros del Modelo de Drraccidn por Colided.

.\

Lasarralio dol " Administracion
Persanal con anfoque o delay
de Calidad (3) ; Ipﬁqrﬁi;cjbn {)4]-,-

4

-
o

Cabdad zentrodo

ideraz Planeacién
s gar valor a los - tiderazgo —-

{2} 3]

chionies {11

4

* Se dice que los guerreros victoriosos ganan primero y luego van a la guerra ”

- Sun Tsu
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CONSTRUCCION DEL HISTOGRAMA

1. Matriz de datos:

46 48 64 76 78 54 39
80 48 60 64 59 62 57
57 61 63 68 72 64 57
59 65 68 67 71 72 75
94 86 M 68 67 61 69
76 65 66 28 68 67 61

2. X =nlOmero
X max = 94
X min = 28
RANGO = 94 - 28 = 66

3. Amplitud de intervalo = Rango / Numero de intervalos
=66/6 = 11

4. Limite superior = 28 + 11 = 39 ( primer intervalo )

Limite inferior = 39 + 11 = 50 ( segundo intervalo )
Nimero de intervalo | Frontera Frontera
o clase inferior ‘ superior

1 28 39

2 39 50

3 50 61

4 61 72

5 72 83

6 83 94

5. Marca de clase = frontera superior + frontera inferior / 2

39 + 38/2

335



Numero de intervalo Marca de clase

33.5

445

55.5

66.5

775

DN W N =

88.5

6. Frecuencias correspondientes al conjunto de datos

Marca de Frontera Frontera Frecuencia
clase superior inferior
335 28 39 2
445 39 50 4
55.5 50 61 10
66.5 61 72 19
775 72 83 5
88.5 83 94 2
TOTAL 42

7. Trazo del histograma y curva de frecuencias relativas
8. Andlisis de la curva

APUNTAMIENTO - Leptocurtica ( esbelta ), Platictrtica ( plana )
Mesocurtica { normai )

SESGO - Simétrico Asimétfrico positivo ( cola derecha )
Asimétrico negativo ( cola izquierda )




Frecu-encias intervalos | Numero de | Frecuencia HISTOGRAMA Y GRAFICA DE FRECUENCIAS
° de clase poligono | acumulada ACUMULADAS
2 335 1 2
4 445 2 3]
10 555 3 16
) 66.5 4 35
+ 775 5 40
2 88.5 6 42
i HISTOGRAMA
20
! 2 15 029-39
! 6 0139-50
- Z 015061
55.5
; % 10 . 061-72
| o 072-83
o 5 44.5 77.5 083-94
. 33.5 88.5
0
' 1 2 3 5 6
INTERVALOS
FRECUENCIAS ACUMULADAS
45
40 -
g 35 -
£ 2
W _
O 20 - = FA
@ 15
10 -
5 -
0 T i T
Mediana
1 2 3 4 6




DISENO DE INDICES INDICADORES DE ACTUACION

CASON° 1
PROCESO: INTEGRACION DE EXPEDIENTES
ESTADO INICIAL: 24 PERSONAS INTEGRAN 6 EXPEDIENTES
EN LA UNIDAD DE TIEMPO:
MEJORA DEL
PROCESO: 24 PERSONAS INTEGRAN 8 EXPEDIENTES
EN LA UNIDAD DE TIEMPO:
INDICE 1 6 = 1 Documentos
24 4 Persona
INDICE 2 8 = 1 Documentos
24 3 Persona
INDICE DE PRODUCTIVIDAD = 1/3 = 1.33 133%
1/4
AGREGANDO TIEMPO:
INICIAL: 10 HORAS
FINAL 8 HORAS
INDICE DE PRODUCTIVIDAD MODIFICADO = 1.33 X 10
= 1.67 167%




DISENO DE INDICES INDICADORES DE ACTUACION

PERSONAS INTEGRAN 6

EN LA UNIDAD DE TIEMPO:

EXPEDIENTES

PERSONAS INTEGRAN 6

EN LA UNIDAD DE TIEMPO:

EXPEDIENTES

CASON° 2

PROCESO: INTEGRACION DE EXPEDIENTES

ESTADO INICIAL: 24

MEJORA DEL

PROCESO: 20

INDICE 1 6
24

INDICE 2 6
20

INDICE DE PRODUCTIVIDAD =

AGREGANDO TIEMPO:

INICIAL: 8 HORAS

FINAL 10 HORAS

INDICE DE PRODUCTIVIDAD MODIFICADO =

4
10
3/\o = 1.20
1/4
1.20 X

= 0.96 96%

Documentos

Persona

Documentos

Persona

120%




DISENO DE INDICES INDICADORES DE ACTUACION

CASON° 3
PROCESO: INTEGRACION DE EXPEDIENTES
ESTADO INICIAL: Personas Expedientes Horas $ / hora Computadoras
24 6 12 650 8
MEJORA DEL
PROCESO: 22 7 10 550 6
INDICE 1 = 24 7 12 650 8
(Multiplicacién) 22 6 10 550 6
INDICE DE PRODUCTIVIDAD = 2.41 240.66%
PROCESO: INTEGRACION DE EXPEDIENTES
ESTADO INICIAL: Personas Expedientes Horas $ / hora Computadoras
24 6 10 550 6
MEJORA DEL
PROCESO: 22 7 12 650 8
INDICE 1 = 24 7 10 550
(Multiplicacién) 22 12 650 8
0.67 67.31%

INDICE DE PRODUCTIVIDAD =




DISENO DE INDICES INDICADORES DE ACTUACION

CASON° 4

PROCESO: INTEGRACION DE EXPEDIENTES

ESTADO INICIAL: Personas Expedientes Horas $ / hora Computadoras
22 ' 7 12 " 650 8

MEJORA DEL '

PROCESO: 24 6 10 550 6

INDICE 1 = 22 6 12 650 8

{Muttiplicacion) 24 7 10 550 6

INDICE DE PRODUCTIVIDAD 1.49 149%

PROCESO: INTEGRACION DE EXPEDIENTES

ESTADO INICIAL: Personas Expedientes Horas $ / hora Computadoras
22 7 10 550 8

MEJORA DEL

PROCESO: 24 B 12 650 6

INDICE 1 = 24 7 10 550 8

{Muttiplicacion) 22 6 12 650

INDICE DE PRODUCTIVIDAD 1.20 120%




TIEMPO
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HERRAMIENTAS CURSO ADMON DE PROCESOS

EVALUACION DEL DESEMPENQO DE PROCESOS
(CALIFICACION BINARIA POR PROCESOS Y SUS PARAMETROS )

GRUPOS OBSERVADOS DEPENDENCIA PGR
PROCESO
PARAMETROS o 2 3| a 5. | 6. | TOTAL
1. Cohesién 1 i 1 L 1 1.000 |
2. Motivacion y participacion det personal 0 0 1 1 1 1 0.667
3. Homedstasis 1 1 1 1 1 1.000
4. Disciplina en su aplicacién 1 0 1 0 | 1 0.667
5. Empatia 0. 1 | o 0 __0.400_|
B. Seguridad en si miemo y autoconfianza 1 0 r |1 Vo]t 10833
7. Basado en un pensamiento ldgico 1 0o rr t t 0.800
8. Posibilidad de reversibilidad o 1 1 1 0 o | o500
9. Flexibilidad de aplicacion 1 1 R 1 1.000
10, Amplitud de conocimiento 0 1 1 § i 1 . 0.833
11. Impulsor de creatividad 1 1 1 0 1 1 0.833
12, Funcion de aplicabilidad | T T . B 1 0.250
13. Expresibilidad en su lenguaje 0 0 0 0.000
TOTAL 0.583 0.583 0.833 0.583 0.833 0.750 Uk
criterios de evaluacion -
CALIFICACION BINARIA CUADRO DE RESULTADOS
1 = ADECUADO PROMEDIO PARAMETROS = 0.694
0 = NO ADECUADO PROMEDIO PROCESOS » 0.732
=  NO PROCEDE CALIFICACICN TOTAL = 0713

PGR



EVALUACION DEL DESEMPENO DE INSTALACIONES
{ CALIFICACION BINARIA POR INSTALACION Y SUS PARAMETROS )

GRUPOS OBSERVADOS DEPENDENCIA PGR
INSTALACION
PARAMETROS g oo ) s T a L sl e | ToTAL
1. Accseso a b instalacion libre { 1 1 i 1 1 1.000
2. Funcionamiento de puertas 0 0 1 i 1 1 ] 0.867
3. Limpieza de ventanas 1 1 1 1 1 1.000
4 Limpieza de muros 1 0 1 0 1 1 0.867
5. Caidas pluviales en buen estado 0 1 1 o 0 0.400
6. Rutina de cambio de luminarias 1 1 1 1 1 1.000
' TOTAL | o667 | 0.667 | 1.000 | 0667 | 0833 | 1.000 | ' .
criterios de evaluacion .
CALIFICACION BINARIA CUADRO DE RESULTADOS
1 = ADECUADO PROMEDIO PARAMETROS = 0.808
0 = NO ADECUADO PROMEDIO GRUPOS = 0.789
CALIFICACION TOTAL = 0.797

= NO PROCEDE




CASO N°1

ldentificacion | Costo Costo Acumulado |N°de Procesos | Nivel
de Procesos |§ (H/H) [Porciento % |Porciento % |Porciento %
1 21450 39.75 39.75 10.00f A
2 16800 31.13 70.89 20.00f A
3 5000 8,27 80:15 30.00| B
4 4800 8.80 89.05 4000 B
5 2800 5.19 94 .24 50.00| B
6 1280 2.37 96.61 60.00, C
7 700 1.30 97.91 70.00; C
8 450 0.83 98.74 80.00| C
9 400 0.74 99.48 9000, C
10 280 0.52 100.00 100.00] C
TOTAL 53960 e i

TABLA DE AJUSTE DE VALORES EN PORCIENTO (%)

Costo N° de Procesos | Nivel Analisis de sensibilidad
70.89 20 (70.89) A Bien
94 24 30 (23.35) . B Bien
100.00 50 ( 5.76) C Bien




PORCIENTO DE COSTO
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CASON°2

N° de Procesos

Identificacion | Costo Costo Acumulado Nivel

De Procesos |$ (H/H) |Porciento % |Porciento % |Porciento %
1 12130830 34.00 34.00 6.67; A
2 9990000 28.00 62.00 13.33] A
3 6422160 18.00 80.00 2000 A
4 1462825 4.10 84.10 2667 B
5 1284400 3.60 87.70 33.33] B
6 1105200 3.10 90.80 4000 B
7 998960 2.80 93.60 46.67| B
8 499500 1.40 95.00 5333 C
9 499500 1.40 96.40 60.00] C
10 356620 1.00 97.40 66.67| C
11 285400 0.80 98.20 73.33] C
12 214035 0.60 88.80 80.00] C
13 178380 0.50 99.30 86.67| C
14 142400 0.40 99.70 03.33] C
15 106650 0.30 100.00 100 00 C

TOTAL 35676860

TABLA DE AJUSTE DE VALORES EN PORCIENTO (%)

Costo N°® de Procesos | Nivel Analisis de sensibilidad
80.00 20 (80.00) A Bien
93.60 30 (13.80) B Bien
100.00 50 ( 6.40) C Bien




PORCIENTD DE COSTO
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REDUCCION DEL TIE® ™ DE LLENADO DE FORMA

AJUSTE DE LA CURVA DE APRENDIZAJE

( PROCESO: Llenado de forma F -1)

Se llenan tres formas F -1 cuyos tiempos
se listan a continuacién T1, T2, y T3:

A LA CURVA Min.

DATOS Intervalo = 2
INICIALES  Min.
TCIEa =080
DIFERENCIA
AJUSTE DE DATCS CON VALORES

CALCULADOS Min.

1 2.500 2.5 0.000 -
2 2.000 1.7 €.300
3 1.755 1.5 0.255
4 1.600 TOTAL 0.555
) 1.489

6 1.404

7 1.336

8 1.280

9 1.232

10 1.191

FORMAS PROCESADASA = 3
TIEMPO ACUMULADO ={ 6.32
TIEMPO PROMEDIO = 2.1

minutos decimales

3.000 -

2.500

2.000 -

1.500 -

1.000 -

0.500 |

0.000

CURVA DE APRENDIZAJE

T T T T T T T

3 4 5 6 7 8 9 10
' formas llenadas

PGR
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A M, Procuraduria General de la Replblica
R R I L L i . SN A D
ESTUDIO DE TIEMPOS PARA LOS PROCESOS DE REVISION _ -
'391')4155'_?: | IR I _ r L .
| - N —
CALIFICACIONDELEJECUTOR= | 120 ] | TIEMPO CRONOMETRADO TOTAL - 8.37 T
% DE TOLERANCIAS = 0.10 | | TIEMPO STANDARD DE LA ACTVIDAD = 8.40 )
| lecturas de tiempo segmdqs_ por. _OPERAC1ON (espacm sombreado en MINUTOS decimales) por. opermdatﬁ ' )
_ocos | A il B VR C e Do [EEE] E O F_iea8 6 [ H e 1 [BEes J e
" i [0.45| 025 1.15 1.00| 2.48| 1.55 3.17| 0.48] 3.56 0.65 4.26 0.73| 554 0.73] 6.10] 0.27] 6.38] 0.47
2 0.16/ 0.27| 1.10| 0.90| 2.36| 1.43| 318| 0.72] 3.50| 0.52| 4.21 0.72] 5.52] 0,80 6.00| 0.13| 6.30! 0.50
3| 010j 0.17] i.14] 1.07| 2.30( 127| 3:24| 090 3.48| 0.40| 417 _0.95|_5.40] 0.43] 613 0,55 6.42| 0.48
4 {1 015 025 1.10] 0.92| 2.33| 1.38| 3.25| 0.87| 3.40 0.25 4.08 0.98| 5.50{ 0.72| 6.12| 0.37| 6.41| 0.48
5 ] 017| 028 112 092 230 130 3.17| 0.78] 341| 0.40| 4.10 1.00| 5.55{ 0.75| 6.13| 0.30 6.22] 0.15
_6_ | ©0.18] 0.30] 113/ 0.2/ 222/ 115/ 3.20| 0.97| 320/ 0.00| 4.18 0.78/ 5.47) 0.70| 6.14| 0.45| 6.34] 0.33
7| 022{ 037| 1.17! 0.82| 231| {.23] 314 0.72| 3.43] 0.48| 4.20 092| 556 0.68] 6.17| 0.35| .37 0.33
8 0.13| 0.22| 108} 0.93| 2:28| 1.32| 3.24| 093] 347 0.38| 4.14 1.05| 559, 0.70| 6.18|  0.32| 6.28| 0.17
9 0.14| 0.23| 1.12| 0.97| 234 1.37| 3.09| 058 3.18] 0.15] 4.10 0.98] 5.40| 0.52| e.20| 0.67 e.48| 0.47
T0 0.47| 0.28] {118/ 1,02/ 2.37| 1.32] 315 063 3.45 050 4.22 0.70/ 5.36] 0.53 6.03) 0.45] 650/ 0.78
“TMeoio | [0.25] 0.94 1.31 0.74 0.34 0.56 0.86 0.64 0.35 Lo.38
~ 7 i{DESCRIPCION) T TMEDIC/OP. N
A __feperaciont | 1 || __ 028 i e
B ‘operacion 2 0.94
C operaciond | |} B L _ 1.3t - B
D operaciond | R A . 1 074 L B
E operacion 5 ) . 0.34 .
_F __Joperaciénb i | | | L0981 ] -
G |operacion7 | | i . ] 086 i} L —
~_H  loperacion8 | _ 0.64
V| operacién ! 9| ~ - ] 0.35
J operacién 10 0.38 )
[ ] i

~GR




