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UNAM TALLER DE APLICACION DE HERRAMIENTAS BASICAS DEC-FI
PARA EL SEGUIMIENTQ, MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE PROCESOS

MODULO VI. TALLER DE APLICACION DE HERRAMIENTAS BASICAS PARA
EL SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE PROCESOS

OBJETIVO GENERAL

Al termino del madulo, el participanie manejara herramientas basicas para evaluar, analizar
y mejorar los procesos y el sistema de gestiéon de la calidad en una organizacion.
Duracién: 20 horas.

FECHAS: sabados 19 y 26 de noviembre, 3 y 10 de diciembre de 2005.

HORARIO: de 9:30 a 14:30 hrs.

LUGAR: Palacio de Mineria, Tacuba #5, Col. Centro.

CONTENIDO TEMATICO:
1.  Herramientas basicas para el seguimiento, medicion, analisis y mejora
1.1 Hoja de verificacion o evaluacion
2 Diagrama de Pareto.
3 Diagrama causa-efecto
4 Histogramas
5 Estratificacion -
6 Graficas o cartas de control y corridas.
7 Técnica Delphi.
8 Lluvia de ideas
9 Técnica de calificacion de criterios
.10  Diagrama de afinidad.
guimiento, medicidn, analisis de los procesos
2.1 Segquimiento y medicion de los procesos.
2.2 Determinacion de métodos de seguimiento y medicion.
2.3 Causas de variabilidad de los procesos, caracteristicas y tendencias.
2.4 Analisis de los procesos.
2.5 Mejora de los procesos mediante acciones correctivas y preventivas.
3. Seguimiento y medicion del producto

D ¢

31 Determinacion de caracteristicas y criterios de control de acuerdo a las
etapas de (produccion, almacenamiento, entrega)
3.2 Identificacion del estado del producto y su trazabilidad

3.3 Control del producto no conforme

3.4 Determinacion de datos de la conformidad del producto (tendencias).

3.5 Mejora de los productos mediante acciones correctivas y preventivas.

Determinacion del seguimiento y medicion de la satisfaccién del cliente

Mejora Continua de la eficacia del sistema

51 Requisitos de mejora continua de la NMX-CC-8001-IMNC-2000

5.2 Autoevaluacion de la madurez del sistema de gestion de la calidad.

5.3 Mejora continua - proyectos de avance significativo y actividades de mejora
continua escalonada. -

LIRS

Anexo 1. Listado de Herramientas Estadisticas Comiunmente Usadas en los SGC.
Anexo 2. Bibliografia recomendada.
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UNAM TALLER DE APLICACION DE HERRAMIENTAS BASICAS DEC-FI
PARA EL SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE PROCESOS

REGLAS PARA EL BUEN FUNCIONAMIENTO DEL CURSO:

PUNTUALIDAD: El curso dara inicio a las 9:00 hrs. con una tolerancia de 15 minutos,
transcurrido este tiempo se tomara como retardo y después de 30 minutos posteriores a
tas 9:00 horas se considerara inasistencia. Transcurridas las dos primeras horas de
trabajo, se dara un receso de 15 minutos.

PARTICIPACION: Los equipos de trabajo participaran de manera activa y con respeto
a las dudas y participaciones de los demas compaiieros y equipos.

En caso de dudas, los equipos o individualmente cada compafiero podra interrumpir al
Facilitador, cuidando que la pregunta se refiera a aspectos relativos al curso.

LIMITANTES: Durante el curso, los teléfonos celulares y localizadores permaneceran
apagados o en modo “vibrador” para evitar interrupciones.

PRESENTACION DE LOS ASISTENTES:

En la primera reunion los asistentes se presentaran ante sus compaferos cumpliendo
los puntos siguientes:

Nombre completo;

Profesion;

Organizacién en donde presta sus servicios;

Antigliedad en la organizacion;

Cargo que ocupa;

Antigiiedad en el cargo actual,

Experiencia en el area de disefio, seguimiento, medicién, analisis, y mejora de
procesos.

o Expectativas del curso.

oocooec D

EVALUACION:

Los asistentes deberan cubrir con cuando menos el 80% de las asistencias en el
entendido de que por cada dos retardos se contabilizard una inasistencia y que cada
inasistencia representa el 25% del total de una asistencia. Debido a que el Modulo se
realizara en cuatro sesiones, sélo se permitira una inasistencia o dos retardos.

La participaciéon en el Mddulo representara un 25% de la calificacion final, mientras que
el otro 75% sera acreditado mediante un trabajo individual o grupal (segin decida el
participante), mismo que se hara del conocimiento del grupo en la dltima sesion del
Moéduio.

La calificacion minima del trabajo final, para la acreditacién del Médulo, debera de ser
8/10.

Para acreditar se debera cumplir tanto con las asistencias como con la calificacion. La
falta de alguno de éstos generara la no acreditacion del mismo.
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UNAM TALLER DE APLICACION DE HERRAMIENTAS BASICAS DEC-FI
PARA EL SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE PROCESOS

EXAMEN DIAGNOSTICO:

INSTRUCCIONES:
1. Conteste en una hoja por separado.
2. Anote su nombre completo iniciando por su apellido paterno, materno y nombre (s).

NOMBRE:

3. Para resolver el cuestionario no podra acudir a libros, apuntes o consultar a persona
ni fuente alguna.

4. Las respuestas deberan de escribirse en el reverso de esta hoja, anexando las que
sean necesarias sin omitir, en cada una de ellas, su nombre completo.

5. Las respuestas deberan ser con boligrafo, utilizando letra clara de molde.

6. A partir de este momento cuenta con 30 minutos para contestar, al final desprenda
esta hoja y entréguela al Facilitador.

PREGUNTAS:

¢ Qué entiende como enfoque de sistemas?.

¢ Qué entiende como enfoque de procesos?.

¢ Qué es un proceso?

¢ Qué entiende por producto no conforme?.

¢, Coémo selecciona los procesos clave de su organizacién?

¢ Como determina quienes son los clientes y los usuarios de un proceso?.
¢Qué son los diagramas X — R y para que sirven?.

¢ Como “traslada” los requisitos del cliente o usuario y los requisitos regulatorios a la
descripcion del producto intencionado?.

9. ¢Qué entiende por mejora continua?.

10. ¢ En qué consiste la técnica de “Estratificacion®?.

ONOOR LN

RESPUESTAS:
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UNAM TALLER DE APLICACION DE HERRAMIENTAS BASICAS DEC-FI

PARA EL SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE PROCESOS

PRIMERA PARTE.

CONCEPTOS GENERALES:

QUE ES UN SISTEMA.

@
@

999

Conjunto de elementos que interactdan para lograr un propésito comun.
Es un grupo de componentes interdependientes que integran un todo complejo y
unificado.

Es una coleccion de procesos. “A collection of processes is a system”
Conjunto de partes coordinadas para lograr un conjunto de metas.
Entidad identificable a la cual se le incorporan diversos tipos de insumos (personas,
dinero etc.), y de lo cual se obtiene algun tipo de productos o servicios.

QUE ES UN PROCESO.

b

§ 8

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

Es una interaccion de gente, materiales, equipos e informacién que tiene como fin
transformar ciertas entradas en salidas especificas.

Accién o sucesidn de acciones continuas regulares, que ocurren o se llevan a cabo
en forma definida y que llevan al cumplimiento de algun resultado; una operacién
continua o una serie de operaciones.

Una serie repetida de acciones. “A repeated series of actions is a process”.

Una secuencia de pasos, tareas o actividades que transforman los inputs en output.
Un proceso de trabajo incorpora valor a los inputs transformandolos o utilizandolos
para producir algo nuevo.

> INSUMO (S)

PROCESO

OO

SUSTANTIVOS
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ESCALA DE LOS PROCESOS Y LOS PROCEDIMIENTOS-
NOTA: Esta escala es variable y depende del tamafio y complejidad de la organizacion.

1. Misién, Vision y Objetive Estratégico.
Estrategias, planes y programas.

— e - -

2. Procesos Estratégicos. _ _ . o o o o — m — — —

*

4. Procesos operativos, = = = = = = = = —P@ @
~Procedimientos-

La Norma 1SO9001:2000 representa el Modelo de la manera siguiente:

Modelo de un SGC

“Mejora Continua del Sistema de
Gestién de la Calidad

L e
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UNAM TALLER DE APLICACION DE HERRAMIENTAS BASICAS DEC-FI
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EJERCICIO:

—

Formar equipos de acuerdo con las instrucciones del Facilitador.
2. Cada equipo nombrara a un Lider quien sera el responsable de que el ejercicio
cumpla con su objetivo en el tiempo determinado.
3. El ejercicio consiste en responder a las preguntas siguientes y exponer las
respuestas a los demas equipos.
4. Los equipos cuentan con:
a) 30 minutos para contestar el cuestionario.
b) 15 minutos por equipo para exponer sus respuestas.
5. Preguntas: .
a) Como determinaria aquellos procesos que son importantes ¢ criticos para una
organizacion.
b) Cdémo diagramaria (0 mapearia) cada proceso critico.
c) Coémo analizaria y mantendria el enfoque sistémico.
d) Coémo determinaria los clientes internos y externos del proceso.
e) Como trasladaria los requerimientos de los clientes a los procesos criticos.
f) Qué sony como determinaria los estandares y los indicadores del proceso.
g) Cémo determinaria el tipo de mejora que requiere un proceso (marginal o
radical).
h}) Qué papel juega el Liderazgo en todo {o anterior.

1. Herramientas basicas para el seguimiento, medicidn, analisis y mejora.
1.1 Hoja de verificacién, control o evaluacion

OBJETIVO:
Registran la frecuencia con que ocurren ciertos eventos y proporcionan informacién para la
toma de decisiones de los problemas que se presentan.

FORMAS:
Existen tantas formas como problemas se presentan.

REGLAS:

Especificar con precision lo que ha de observarse y registrarse.

Decidir el periodo, momentos y condiciones en que ha de recolectarse la informacién.
Disefiar un formato facil de entender, requisitar y tabular.

Designar y capacitar a los responsables de los registros.

Recopilar los datos de manera consistente y honesta.

Designar y capacitar a los responsables de la tabulacton.

Designar y capacitar a los responsables de |a interpretacién de los datos.

Interpretar los datos.

N ALND=
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Ejemplo:
. SEMESTRE. 2002. . ‘
PROBLEMA - 1° S, 20 ' TOTAL.
A 111 [l 8
B T M0 1 1 29
C HIN 1 Il 10
D HIN E 1 1 17
TOTAL 39 - 25 64
EJERCICIO:

1.  Formar equipos de acuerdo con las instrucciones del Facilitador.

2. Cada equipo nombrara a un Lider quien sera el responsable de que el
ejercicio cumpla con su objetivo en el tiempo determinado.

3. El ejercicio consiste en responder a la pregunta ;que criterios utilizaria
para determinar en qué parte de un proceso operaria una “Hoja de Control”
y disenar la o las “hoja {s) de control” para el problema siguiente:
En un muelle en donde se fabrican barcos se presentan accidentes
frecuentes, la idea es determinar el lugar, la operacion y el tipo de
accidente que se presenta.

4. Los equipos cuentan con 30 minutos para contestar la pregunta y 5 para
exponer sus respuestas.

1.2, Diagrama de Pareto.

OBJETIVO:
Ayuda a determinar el orden de los procesos o problemas o areas de oportunidad.

FORMAS:
En una grafica de barras, basada en una cédula de datos, en donde se agrupan los
fenomenos observados partiendo del mayor hacia el menor.

REGLAS:

Se selecciona el problema o situacién a ser graficada.

Se selecciona la unidad de medicion propia del problema o situacién observada.
Se determina el tiempo y frecuencia de la observacion o se realiza la calificacién.
Se reunen los datos.

Se obtienen los numeros absolutos de las observaciones.

Se obtienen los numeros relativos de las observaciones.

Se ordenan los numeros relativos del mayor al menor.

Se grafican los resultados.

N LN =
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Ejemplo de cédula de datos:

] FRECUENCIA O
FENOMENO PUNTAJE % ‘ RANK
- OBSERVADOC | .. OBTENIDO - Nrelativo
. B " (N° absolutos) .~ - ‘
Ejemplo:
100 % | —
h

50 %

C PROCESO
b h

n
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UNAM TALLER DE APLICACION DE HERRAMIENTAS BASICAS DEC-FI
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EJERCICIO:

1. Formar equipos de acuerdo con las instrucciones del Facilitador.

2. Cada equipo nombrara a un Lider quien sera el responsable de que el
gjercicio cumpla con su objetivo en el tiempo determinado.
El ejercicio consiste en elaborar un Diagrama de Pareto para el ejercicio
siguiente.

3. Los equipos cuentan con 30 minutos para contestar la pregunta y 10 para
exponer sus respuestas.

Datos parta el ejercicio de Diagrama de Pareto.

e . ACCIDENTES EN MUELLE “1” " = .. |/ & 1. N& o
a. Enbrazo o mano derecha 1,280
b. En bhrazo o mano izquierda 800
c. En pierna o pie derecho 600
d. En pierna o pie izquierdo 1,450
e. En térax 1,360
f.  Enrostro 1,390
g. En cabeza. 760
: . TOTAL: : : - 7,640
EJERCICIO:
1. Formar equipos de acuerdo con las instrucciones del Facilitador.
2. Cada equipo nombrard a un Lider quien sera el responsable de que el
ejercicio cumpla con su objetivo en el tiempo determinado.
Como podra observarse, el ejercicio anterior tan solo contiene el tipo de
accidente pero omite la gravedad del mismo, en consecuencia el ejercicio
consiste en:
a) Elaborar una propuesta para mejorar los datos anteriores
incorporandoles la gravedad de los accidentes.
b) Determinar la relacién de Pareto, considerando que éste manifiesta
que es de 80 — 20.
3. Los equipos cuentan con 30 minutos para contestar la pregunta y 10 para
exponer sus respuestas.
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UNAM TALLER DE APLICACION DE HERRAMIENTAS BASICAS DEC-FI
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1.3. Diagrama causa-efecto.

OBJETIVO:
Representar la relacién entre algin efecto y todas las posibles causas que lo influyen
relacionandolas unas con ofras.

FORMAS:

Generalmente se aplica con las 5M’s (Mano de obra, Método, Maquinaria y equipo, Medio
Ambiente y Método), sin embargo estas son tan solo indicativas y se podran usar tantas
variaciones como se considere necesario.

REGLAS:

1. Asegurese de tener el "efecto” bien detectado y descrito en términos que todos los
participantes entiendan y coloquelo en la “cabeza del pescado”

2. De acuerdo al “"efecto” determine las causas tradicionales y/o aquellas que se
determine incluir.

3. Para cada causa el equipo se preguntara ¢;por qué sucede?, listando las respuestas
como ramificaciones de las causas.

4. Procure no ir mas alla de las areas de las “causas asignables” o bajo el control del
grupo o de la organizacion. Cuando suceda que la causa raiz se origina en el entorno
se habra de determinar la capacidad de negociacién de la organizacién ante la causa
y disefiar estrategias que la disminuyan o eliminen.

5. Recuerde que el efecto, en ocasiones, se encuentra muy lejos de la causa o bien que

este alin no se manifiesta en su totalidad.

Recuerde que los efectos suelen ser multicausales.

Cuando las causas se dirigen a “no se tiene el dinero para solventar la situacién”

significa que el efecto habra de orientar a su resolucion partiendo de la causa anterior

a eésta.

5. En un principio se anotaran todas las causas posibles, en un segundo ejercicio las
probables, para esto utilice cifras confiables (dato duro) para el analisis.

6. Repita el gjercicio hasta encontrar ia “causa raiz”.

No
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UNAM TALLER DE APLICACION DE HERRAMIENTAS BASICAS DEC-FI
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RECURSO HUMANO
MATERIALES (MANO DE OBRA)

,Am&*‘ AN

et i3

JNIDAD:

ENTORNO O

MEDIO AMBIENTE
METODO MAQUINARIA Y

EQUIPO

EJERCICIO:

—_—

. Formar equipos de acuerdo con las instrucciones del Facilitador.
2. Cada equipo nombrara a un Lider quien sera el responsable de que el
ejercicio cumpla con su objetivo en el tiempo determinado.
3. El ejercicio consiste en elaborar un ejercicio de “Causa — raiz” del problema
siguiente.
“El gobierno del D.F. se enfrenta al mayor indice de delincuencia en 20 afios
(19,663 delitos por cada 100,0000 habitantes) y desean conocer las causas
raiz y, en consecuencia, aplicar medidas que redunden en el abatimiento de
dicho indice”
Cada equipo habra de:
a} Aplicar el diagrama de Ishikawa tantas veces como sea necesario.
b) Determinar las causas y sus interacciones.
c} Disefiar un plan para abatir dicho indice.
4. Los equipos cuentan con 30 minutos para contestar la pregunta y 10 para
exponer sus respuestas.
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1.4. Histogramas
HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS.

OBJETIVO:
Mostrar en graficos de barras las caracteristicas, distribucién y la variacién propia de un
fendbmeno observado

FORMAS:
En una grafica que ordena las observaciones hechas y las distribuye en barras.

REGLAS:

Se tiene con una serie desordenada de datos.

Se cuenta el numero de datos.

Se determina el Rango, es decir la diferencia entre el valor mas alto y el mas bajo.
Se obtiene el nimero de clases.

Se obtienen los intervalos H de clase.

Se construye una Tabla de Intervalos.

Se construye un histograma.

NOoO s LN =

v w T v www

R ek aa
A RS SRR A S
VRNV R R
PR RRRNY

R R

SRR R R

¢(CUANDO SE UTILIZA?

Cuando se requiera descubrir o mostrar graficamente la distribucion de datos y revela (en
este caso concreto) la variacion propia de un proceso. Un producto derivado de esta
técnica es la determinacion de la variabilidad y consistencia asi como la probabilidad de
que un evento se repita.
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EJERCICIO:

Datos. Es este caso el tiempo en minutos en que se desempefia un proceso (ver tabla).

9.9 9.3 10.2 9.4 101 9.6 99 10.1 9.8
9.8 9.8 10.1 9.9 9.7 9.8 9.9 10.0 9.6
8.7 9.4 9.6 10.0 58 9.9 10.1 10.4 10.0
102 10.1 9.8 10.1 10.3 10.0 10.2 9.8 10.7
9.9 107 9.3 10.3 9.9 9.8 10.3 9.5 9.9
9.3 10.2 9.2 9.9 97 9.9 98 9.5 9.4
9.0 9.5 9.7 9.7 9.8 9.8 9.3 9.6 9.7
10.0 . 9.7 9.4 9.8 9.4 9.6 10.0 10.3 9.8
9.5 9.7 10.6 9.5 10.1 10.0 9.8 101 9.6
9.6 9.4 10.1 9.5 10.1 10.2 9.8 9.5 9.3
10.3 9.6 9.7 9.7 101 9.8 9.7 10.0 10.0
9.5 9.5 9.8 9.9 9.2 10.0 10.0 9.7 9.7
9.9 104 9.3 9.6 10.2 9.7 97 9.7 10.7
9.9 10.2 9.8 9.3 9.6 9.5 9.8 107

REGISTRO DE DATOS:

Namero de datos re_cabados

(n)=_

Conged de los datos recabados

Rango (R) ="

Ndmero de clases (k)"

Valor mayor menos valor menor
Ver tabla, Anexo 1. ‘

Intervalo de clases R/k=

Formula.

ANEXO 1. TABLA PARA LA DETERMINACION DEL NUMERO DE CLASES.

- Numero de - Redondeo.
Numero de Détos (n) Clases (K) Promedio _Estadistico
Menos de 50° .« . -‘|De5a7
DeSOamenosdewO“ +lDe6a’7
De 100 a mehos de 250 De7 a2
Mas de 250 ) De 10a 20

Una forma mas detallada para obtener el nimero de clases es el siguiente;

Cuando N < =50

20 a 30 el numero de clases es 5.
30 a 40 el numero de clases es 6.
40 a 50 el namero de clases es 7.

Cuando N > 50

Se obtiene obteniendo la raiz cuadrada de N.

DESARROLLO EMPRESARIAL
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DEC-FI

Anexo 2 FORMULA PARA DETERMINAR LOS LIMITES O INTERVALOS H DE CLASE

DATOS

R = Rango

H= R/K

Redondeo.

K = intervalos

FORMULA.

Anexo 3. FORMATO DE APOYQO PARA EL PROCESAMIENTO DE DATOS. DEL
' HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS.

Limite de
- --Clase . -

Valor
Medio

Frecuencia

ND

%

%Ac

MR ECICIEICIGIEN N ES B

SUMA

Ejercicio. (Este ejercicio se resolvera fuera de las horas de clase y deberé ser presentado

por cada equipo en la sesién siguiente).

1. Elabore el histograma de frecuencias y obtenga conclusiones.
2. Grafique el Limite de Especificacién Superior que corresponde a 10 minutos y
determine qué eventos estan fuera de control.

3. Obtenga conclusiones.

DESARROLLC EMPRESARIAL

FACILITADOR: LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON
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1.5. Estratificacion

OBJETIVO:
Ayuda a encontrar oportunidades de mejora a través del analisis de los casos en los que la
informacién oculta hechos reales.

FORMAS:
En una grafica de ejes se diagraman los fendmenos observados separando o estratificando
informacién cada vez mas especifica.

REGLAS:

+  Se selecciona el problema a ser analizado.

+  Se selecciona la unidad de medicion propia del problema observado.
+  Se determina el tiempo y frecuencia de la observacion.

«  Se reunen los datos.

+  Se subdividen los valores en categorias o clasificaciones.

«  Se grafican los resultados.

+  Se obtienen conclusiones.

ACCIDENTES EN FABRICA ACCIDENTES EN CABEZA

& <+
\"\ /

/
et

/
/

1.6. Graficas o cartas de control y corridas.

GRAFICAS DE CONTROL:

OBJETIVO:

Determina estadisticamente los limites de control de los resultados de un proceso de tal
forma que los fenémenos que ocurren fuera de estos limites habran de ser reconocidos y
analizados.

FORMAS:
En una grafica de ejes se diagraman los limites de control (LCS y LCI), ademas se pueden
graficar los limites de especificacion y compararlos.

DESARROLLO EMPRESARIAL FACILITADOR: LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON -15-
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REGLAS:
1. Se cuenta con una serie de datos obtenidos de un nimero de observaciones
determinadas en periodos también previamente determinados.

Se obtiene el promedio de las observaciones hechas en cada periodo.

Se obtienen los rangos de cada grupo de datos de cada observacion.

Se calculan los limites de control (superior e inferior).

AL

OBJETIVO: Se utiliza cuando se requiera conocer si {a variabilidad de un proceso es
debida a causas aleatorias o si es debida a causas asignables y determinar si el proceso

esta bajo control.

Existen varias formas de estas graficas como pueden ser las que se refieren a atributos y

variables.

EJERCICIO. GRAFICO DE CONTROL CON VARIABLES.
(Se toma una muestra o un universo de observaciones).

.7 " " TIEMPO REAL.CONSUMIDO POR.EL PROCESO (minutos). : ]
SEMANA
CeEn DREEEE] RECIIE RIS I EONFCI DIPRT) IR EERNS S IRET
nis-| S O I B R .
: 1 2 3 4 5 6 7-1 8- 9 | 10
S q 55 | 90 | 100 | 70 | 55 | 75 | 120 | 65 | 70 | 100
E | 2 | 75 | 95 | 75 | 110 | 65 | 85 | 110 | 65 | 85 | 80
2.3 L 65 | 60 | 75 | 65 | 95 | 65 | 65 [ 90 | 60 | 65
‘® | 4 | 80 | 60 | 65 | 60 | 70 | 65 | 85 | 90 | 65 | 60
i 5 | 80 | 55 | 65 | 60 | 70 | 65 | 70 | 60 | 75 | 80
DESARROLLO EMPRESARIAL FACILITADOR: LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON -16 -
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E

1. Promedio de cada semana (X )

. :}
2. Promedio de promedios de las observaciones.

o X
3. RANGO de cada unidad de muestreo. .
NOTA.: Se entiende por RANGO a la resta del valor mayor menos el menor.

L rR | | | | || | | | :

4. Promedio de los Rangos.

‘R

CONCE NTRACION DE DATOS

af Sl I : R ‘?\ ’sfxaf:);»’s‘ -
“rn . ,iv_i N - . : M

iZm' ~q

e . = - B
T B . 2 -
T - e R ¥

==|><E

Numero de muestras tomadas_ por dla h=s =
Numero. de semanas muestreadas =:S/=:.«

5. Limites de control superior e inferior.

Limité’de Control Superior=Y + (A**R)=

Limité de Control'Inferior =: X = (A2*R).=. " |

TABLA DE FACTORES PARA LOS GRAFICOS X -R. _

N° DE FOSNORES | EACTORES PARA EL
OBSERVACIONES| ", - GRAFICO R.
ENEL ~~ |GRAFICO X e
SUBGRUPO(n) " o " | INF%s " | SUPERIOR D,

2 1.880 0 3.268

3 1.023 0 2.574

4 0.729 0o 2.282

5 0.577 0 2.114

6 0.483 0 2.004

7 0.419 0.076 1.924

8 0.373 0.136 1.864

9 0.337 0.184 1.816

10 0.308 0.223 1,777

Ejercicio: grafique este ejemplo y determine si esta bajo control estadistico o no.

DESARROLLO EMPRESARIAL FACILITADOR: LIC, SERGIO SUAREZ CASTREJON -17 -
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CORRIDAS:
Son representaciones graficas generalmente de series de tiempo en la que se grafica el

comportamiento de un fendomeno a través de éste.

El fenémeno se grafica en el eje de las “y" (efecto) y el tiempo en el de las “x” (causa).

nCPO

Ejercicio:
Grafique en una corrida los datos siguiente y obtenga conclusiones.

EFECTO (tiempo).

| PROCESO: - | Fabricacién de esferas navidefras del tipo OOH-235.
MES: CANTIDAD FABRICADA: DESECHADAS POR DEFECTO

Enero 1,000 10
Febrero 600 8
Marzo 600 6
Abril 500 2
Mayo 400 1
Junio 300 1
Julio 200 1

| Agosto 100 0
Septiembre | 1,500 10
Octubre 3,000 14
Noviembre - | 10,000 25
Diciembre 25,000 75

DESARROLLO EMPRESARIAL

FACILITADOR: LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON
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1.7. TECNICA DELPHI.

Ei metodo Delphi fue introducido por la Rand Corporation y posteriormente por Helmer,
Dalkey y Gordon. Tiene como propdsito consultar a los "expertos" sobre una realidad
especifica, consta basicamente por cuatro fases:

1. Se debe definir el tema, area o sector a estudiar.

2.- Debe elegirse muy cuidadosamente los expertos bajo ciertos principios.

3. Aplicar los cuestionarios en tres rondas sucesivas considerando mas entregas

segun el caso.
4. Se realiza el procesamiento de las respuestas y la sintesis respectiva.

1.8. LLUVIA DE IDEAS.

OBJETIVO:
Generar tantas ideas como sea posible, en el menor tiempo para dimensionar y
resolver problemas.

REGLAS:

. Nunca se crltlcan ideas;

. Cada idea nueva se escribe en un rotafolios y se mantiene a la vista de todos,
esto evita malos entendidos y genera mas ideas;

. Todos los participantes deberan tener claro el punto de discusion y la
terminologia utilizada;

. Se anotan las ideas que aporta n las personas, haciendo hincapié el la idea
misma y no en quien la aporta no del que las escribe.

. Inicie la reunidn en punto y terminela en punto. Sea breve.

FORMAS:

ESTRUCTURADA: Cada persona del 'equipo debe dar una idea conforme le toca su
turno, en caso de no aportar debera esperar la vuelta siguiente.

Se aplica cuando en el grupo existen personas timidas, pero crea cierta presién en
ellas.

NO ESTRUCTURADA: Cada persona aporta ideas tan pronto se le vienen a la mente.
Se crea una atmésfera mas relajada pero se corre el riesgo de que solo participen los
mas extrovertidos y que el ejercicio se salga de control.

DESARROLLO EMPRESARIAL FACILITADOR: LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON -19-
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EJERCICIO.

Formar equipos de acuerdo a las instrucciones del Facilitador.

2. El grupo nombrara aun lider nombrara aun lider quien se encargara de la participacion
de los integrantes del equipo y de que el ejercicio se desarrolle dentro del tiempo y
resultados indicados.

3. El grupo analizara las condiciones ideales en que la técnica de “Lluvia de Ideas” se
‘puede aplicar. {20 minutos), posteriormente expondra a los demas grupos sus
conclusiones. (5 minutos). - ’

—

' 1.9. Técnicas de calificacion de criterios.

OBJETIVO:
Ayudan a la toma de decisiones para problemas que contienen aspectos cualitativos.

FORMAS:
Existen tantas formas como problemas se presentan.

REGLAS:

1. Especificar con precision el problema que habra de analizarse.

2. Definir los atributos o criterios que habran de calificarse tomando en cuenta el
problema a decidir.

3. Convocar a los calificadores quienes habran de ser personas que conozcan la
problematica.

4. Cuidar que por el nimero de calificadores no exista sesgo por la presencia de un
mayor numero de éstos que defiendan una posiciéon especifica.

5. Determinar con claridad las escalas de calificacién (incluyendo la ponderacion) y
comunicarlas a los calificadores.

6. Proceder a la calificacion.

7. Designar y capacitar a los responsables de la tabulacién.

8. Designar y capacitar a los responsables de la interpretacion de los datos.

9. Interpretar los datos.

DESARROLLO EMPRESARIAL FACILITADOR: LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON -20-
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Ejemplo: (Seleccionando los procesos claves).

PONDERACION *

NOMBRE Y - .| CRITERIO | CRITERIO | - CRITERIO® " |.: CRITERIO-~| CRITERIO

v -
. B N Lo Y \ § : N N o nEee 2 RS Lo ERT RS NN [S0Y
I OBJETIVO ?,wf‘vi'i; e “"A"if:ﬁ“f?* . “,B”} e A f:gu N ;j s \’?W‘i “ny? .§\?C,w & ’ “.E,;éi P o “\" 5‘:1!:,: Y
- ) . ¢ ,AV‘DEL . ‘vr)ﬁ . A7 * ‘(,“:;w Xk A;; . ):x’;‘
i y I g :

PROCESO: - | 'r REEC T I CEE T i

. CRITERIO _

_*CRITERIO" |/ =~
’ :{5:*' ek vl

vy
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Algunos de los criterios a utilizar en la seleccién de procesos son:
Aguel que mas apoya a la Misién.

Aquel que mas apoya a la Vision.

El que mas apoya al cédigo de valores.

Aquel que mas apoya al objetivo estratégico de 1a organizacion.
Aquel que mas apoya o cumple con CTQ's de los clientes estratégicos.
Aquel que apoya a mas lineas estratégicas.

Aquel del que se tienen mas quejas de los clientes.

Aquel del que se tienen mas observaciones de la Contraloria.
Aquel del que se tienen mas no conformidades.

10 Aquel que se interrelaciona con mas procesos.

11.Aquel que es mas complejo.

12.Aquel que mas actores compromete.

13.Aquel que es mas costoso.

14. Aquel que consume mas tiempo.

oNOORWMN =

1.10. DIAGRAMAS DE AFINIDAD.

OBJETIVO:
Agrupar ideas, caracteristicas, problemas y otros por conceptos afines.

METODOLOGIA:

1.- Seleccionar el tema

2.- Designar el grupo de trabajo

3.- Fase de incubacién

4.- Transferir ideas a tarjetas

5.- Agrupar tarjetas en panel

6.- Revisar agrupamientos y afiadir comentarios
7.- Nombrar grupos de tarjetas

8.- Dibujar el diagrama

9.- Seleccionar las cuestiones mas importantes
10.-Presentacién final.

PROBLEMA
:ﬁfMeJora del servucm de cafetena i
TEMAS DE AFINIDAD:

- - / — -
Mejora en los Mejora en los Mejora en Mejora en las
alimentos meseros el plaque instalaciones

Ejercicio: .

Describa las mejoras que efectuaria en el presente Diplomado y agrupelas en un diagrama
de afinidad.
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2. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS DE LOS PROCESOS
2.1 Seguimiento y medicion de los procesos.

QUE ES LA MEDICION DE PROCESOS:

Es prudente recordar que “l.o que no se puede medir, no se puede mejorar y si algo se
considera que no se puede medir... habrd que hacerlo medible”, por lo que se
recomienda el uso de la siguiente guia para esa importante fase de la mejora de procesos.

a. {Qué se requiere medir?. Es necesario recordar que NO SE DEBERA MEDIR
TODO, si no solo aquello que sea relevante o aquello que, por sus caracteristicas de
influencia directa o indirecta en los resultados, requiera de ser medido constantemente.

¢Que es lo relevante?: Desde el marco ‘estratégico se requiere determinar aquellos
grandes procesos (mega o macro procesos) que llevaran a la organizaciéon a cumplir con
su Mision, Vision y objetivos estratégicos y tacticos, en este momento se definiran los
indicadores estratégicos y tacticos, mientras que desde el marco operativo es menester
que los mega o macro procesos sean desmembrados en los subprocesos que los
componen para determinar cuales de ellos tienen mayor peso en su buen desempefio y
solo entonces, determinar las mediciones operativas. '

Los indicadores estratégicos se habran de relacionar y ser garantizados por los tacticos y
estos a su vez por los operativos o sea los procedimientos.

. b. ¢Quién lo va a medir?. Para evitar fugas de responsabilidad se habra que definir,
entre otros: el puesto que efectuara la medicion y la frecuencia, esto en cada uno de los
estadios mencionados (estratégico, tactico y operativo).

c. ¢Como se va a medir?. Se habra de aportar con detalle la forma de la medicién,
esto conlleva en multiples ocasiones la capacitacion de los responsables. Este
fundamental paso habra de garantizar que la medicién reporte aquello que se quiere saber
del proceso y es indispensable que cualquier indicador esté respaldado por una operacién
aritmética (algoritmo) que se sustente en datos duros sin olvidar las caracteristicas de
oportunidad, estandarizacion y confiabilidad.

d. éCon qué se va a medir?. No se omitiran los instrumentos con que se llevara a
efecto la medicidén, esto implica también la calibracién o actualizacién de éstos. Existen
casos en que los instrumentos de medicion son referidos a normatividad ya sea relativa al
marco juridico o al administrativo (restricciones de primer y segundo orden o requisitos
regulatorios) por lo que se debera determinar cuales de estos, al momento de actualizacion
periédica o espontanea, se habran de introducir al proceso o actividad que se esta
midiendo.

e. (En donde se va a registrar?. El disefio de hojas de registro (electrénicas o en
papel) para tener las evidencias de los registros representan una valiosa fuente de
informacién para la mejora continua. Lo anterior implica el disefio del formato, la
determinacion del responsable de su captura, la frecuencia de la misma, su distribucion y
archivo temporal o definitivo puesto que muy frecuentemente son consideradas evidencias
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Yy, por otra parte, son invocadas al momento de aparecer alguna desviacién o de dar inicio
una accion de mejora.

f. Verificar que se esta cumpliendo con lo establecido. Se habran de comparar los
resultados obtenidos contra lo esperado, teniendo como referencia los estandares e
indicadores disefiados con anterioridad. Cada estandar o indicador habra de sefalar, entre
otros, los limites de aceptacién (o rangos) y lo que la persona que verifica habra de hacer
al encontrar desviaciones.

g. Retroinformar para mejorar. La informacién obtenida habra de ser registrada y
analizada como fuente de toma de decisiones y de mejora continua. Es importante que el
Comité de Calidad o los equipos de mejora continua manejen esta informacién, misma que
permitira mejorar el proceso permanentemente.
En este punto el “mapeo de los procesos” viene a representar una herramienta basica.
Para realizar un buen mapeo es requisito conocer antes algunos datos del proceso como:
Ejercicio:
Requisiten los datos de un proceso que sea conocido por uno o mas integrantes del equipo
de acuerdo a lo gue enseguida se solicita.

PERFIL O REGISTRO DE PROCESO:

a. El nombre y clave del proceso.

. NOMBRE DEL ' " =
PROCESO:

. CLAVE:# . ., 5"

b. Determinen quién es el Area Duefia del Proceso, para lo cual deberan responder a la
pregunta ;qué puesto es el responsable de los resultados que deberia entregar el
proceso y cual es el nombre oficial de su area de responsabilidad?.

- AREA DUENA DEL

. PROCESQ; .- -+
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C.

Misién, la Visién y el Objetivo del “Area Duefia del Proceso”.

MISION DEL AREA .
DUENA DEL
PROCESO:

VISION DEL AREA
DUENA DEL "
PROCESO: .- - |

OBJETIVO DEL AREA
DUENA DEL © " *.F
PROCESO: .. :.

d.

Determinen o investiguen el objetivo del proceso. No confundir, en su caso, con el
objetivo del Manual en el cual esta contenido, sino de lo que resulte de la pregunta
Jpara que se hace lo que esta indicado en el proceso y qué resultados
especificos se buscan cuando se ejecuta?. Por otra parte, si se trata de un proceso
registrado o certificado, anotar la Ultima fecha de revision y la de la proxima.

. 'OBJETIVODEL";
. .PROCESO: - e;:v:sjfri

FEGRADELA | Da: Mes: Affo.

. REVISION: =:°

ULTIMA

. FECHADE LA -/
‘PROXIMA
'« REVISION:

Dia: Mes: Afo.

" CERTIFICADO. " " Sl () FECHA: NO ()

Determinen con la mayor precisiéon posible, en ddonde inicia el proceso, es decir, qué
actividad, orden, fecha, documento u otro evento da por iniciado el proceso y a su vez,
en dénde, con qué accion o documento, en que fecha precisamente termina.

NOTA: En el evento que da por terminado el proceso se habra de distinguir el producto
0 servicio objeto del mismo, en caso de no ser asi, el equipo reflexionara sobre la
validez del objetivo o bien del evento de terminacion.
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"EN DONDE INICIA:

'EN-DONDE -

TERMINA: .

"¢SE RECONOCE EL| SI (). NO ()

‘OBJETIVO EN - EL| ;Como? Revise la frontera terminal y el
PUNTO EN DONDE objetivo del proceso.
TERMINA -~ EL

PROCESO?. . =

f. Determinen, con la mayor precision posible, a que clientes va dirigido el proceso, (ya
sea internos o externos), para esto se deberan preguntar:

1. ¢Quién o quienes son aquellos que recibiran el resultado final del proceso?.
(Internos y/o externos a la organizacion).

2. ¢Quién o quienes (internamente) intervienen para que el producto o servicio final se
genere?.

3. Clasifiquen a los clientes anteriores, ubicandolos del mas importante (aquel que
calificara en ultima instancia los resultados del proceso) al menos importante (aquel
cuya opinién influya menos en la determinacion de las caracteristicas finales del
producto o servicio).

RECORDAR que la filosofia de la Calidad es la de satisfacer las necesidades vy
requerimientos de los clientes.

Por lo que la clasificacion de los clientes se habra de dirigir en tres sentidos:

a. Los clientes externos: Ciudadania, sociedad, usuarios o personas que reciben
directamente el producto o servicio e intermediarios.

b. Los clientes internos. Aquellos colaboradores de! Instituto que directa o
indirectamente intervienen en la generacion del producto o servicio.

c. La normatividad aplicable o Requisitos Regulatorios. Leyes, Cédigos,
Reglamentos, Laudos, Jurisprudencia y otros de caracter administrativo, que sirven
de “restrictores” para la determinacién de las caracteristicas dei producto o servicio
final.

Con el objeto de manejar mejor a los restrictores, se aconseja dividirlos en dos:
Restrictores Legales o Requisitos Regulatorios de Primer Orden (Leyes,
Reglamentos, Codigos, normas, etc) y Restrictores Administrativos o Requisitos
Regulatorios de Segundo Orden (Politicas internas, instrucciones, oficios, circulares,
etc).
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Anotar los resuitados en el formato siguiente.

e,

_CLIENTES

1.- El mas importante:

JESTRATEGICOS A 2.- El que le sigue en importancia:

LOS QUE APOYA:

n.- El menos importante:

g. EL PRODUCTO O SERVICIO INTENCIONADO Y SUS CARACTERISTICAS.
Para lograr este concepto, se habran de formular las preguntas siguientes:

1. ¢Cuales son las caracteristicas del producto o servicio “perfecto” que deberia
proporcionar el proceso?. Es importante que esto pueda ser consultado con fos clientes
y contrastado con los “RESTRICTORES O REQUISITOS REGULATORIOS”.

2, Dentro de las caracteristicas que deberia tener el producto o servicio cuales son
medibles (tamaiio, color, peso, tiempo, costo) u observables (aspecto, color, formato,
autorizaciones, cumplimiento de la normatividad) y cudles no lo son. Utilizar el formato
siguiente.

3. Se enunciaran las caracteristicas que debera cubrir el proceso mismo en relacién a
las necesidades y deseos de |os clientes y usuarios internos y externos.

. PRODUCTO O SERVICIO “PERFECTO":"
: DESCRIPCION GENERICA S
CARACTERISTICAS MEDIBLES U CARACTERISTICAS NO MEDIBLES U
, OBSERVABLES: OBSERVABLES:
DE EFICIENCIA: PROPIAS DEL | DE EFICIENCIA: PROPIAS DEL
PROCESO MISMO: PROCESO MISMO:
Tiempo:
Costo:
DE LOS RESTRICTORES O | DE LOS RESTRICTORES O REQUISITOS
REQUISITOS REGULATORIOS: REGULATORIOS:
Formato:
Redaccion:
Autorizaciones:
Normatividad:
Permisos.

DESARROLLO EMPRESARIAL FACILITADOR: LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON -27-




‘UNAM

TALLER DE APLICACION DE HERRAMIENTAS BASICAS

DEC-Fi

PARA EL SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE PROCESOS

'CARACTERISTICAS MEDIBLES U -

'OBSERVABLES:

CARACTERISTICAS NO MEDIBLES U
OBSERVABLES:

DEL CLIENTE O USUARIO:

DEL CLIENTE O USUARIO:

Amabilidad.
Lugar.
Tiempo.
Forma.
Tamafno.
Contenido.
Precio.
Color,
Sabor.,
Presentacion.
Otros.

h. El siguiente paso consiste en determinar las caracteristicas REALES del producto o

servicio que estada generando el

proceso y compararlo contra las ideales o

“PERFECTAS” para asi determinar las “Brechas” existentes entre uno y otro.

CARACTERISTICAS
MEDIBLES, -
- OBSERVABLES Y NO
MEDIBLES NI
OBSERVABLES DEL
PRODUCTO O SERVICIO
“PERFECTO”.

CARACTERISTICAS
REALES MEDIBLES,

B OBSERVABLES Y NO

MEDIBLES NI
OBSERVABLES DEL

~ PRODUCTO O SERVICIO

QUE REALMENTE
GENERA EL PROCESO.

DIFERENCIAS O
BRECHAS:

DE EFICIENCIA: PROPIAS
DEL PROCESO MISMO:
Tiempo:

Costo:

Otros:

DE EFICIENCIA: PROPIAS
DEL PROCESO MISMO:

DE LOS RESTRICTORES O
REQUISITOS
REGULATORIOS:
Autorizaciones:
Normatividad:

Otros:

DE LOS RESTRICTORES O
REQUISITOS
REGULATORIOS:
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CARACTER]STICAS
CARACTERISTICAS REALES MEDIBLES,
‘ MEDIBLES, OBSERVABLES Y NO
" OBSERVABLES Y NO MEDIBLES NI i
MEDIBLES NI OBSERVABLES DEL DIFERENCIAS O
. OBSERVABLES DEL PRODUCTO O SERVICIO "‘BRECHAS:
- PRODUCTO O SERVICIO QUE REALMENTE “
.. . “PERFECTOQ", GENERA EL PROCESOQ.
DEL CLIENTE O USUARIO: | DEL CLIENTE O USUARIO:
Amabilidad.
Lugar.
Tiempo;
Otros.

i. El ultimo paso de este inciso consiste en determinar, con base en lo que el equipo
considere, cuales pueden ser las causas raiz (posibles, probables y factibles) -de las
diferencias o brechas entre el producto o servicio perfecto y lo que el proceso esta
generando. Utilicen el formato que se propone enseguida.

RN B B 3 POSIBLES CAUSA EFECTO DE. LAS BRECHAS . RSN
o DESCRIPCION DE . o o "’

LA BRECHA 2 CAUSAS
R ,,”POSIBLES

; CAUSAS
“FACTIBLES:

CAUSAS
PROBABLES

PROPUESTA (S) PARA REDUCIR LA(S) “BRECHA (S)".
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2.2 Determinacién de métodos de seguimiento y medicion.
ANALISIS AMEF (MODO Y EFECTO).

El Analisis de Modo y Efecto o AMEF sirve para:

-~ a) Conocer el efecto que tiene en el proceso que una o varias actividades se operen
con una variabilidad fuera de rango, es decir, aquellas actividades que influyen de
manera determinante en el resultado final del proceso y las actividades en las que
se debe poner una mayor atencion.

. b) Definir el plan de control del proceso, ubicando aquellas actividades que tienen un
mayor peso en el resultado final del proceso.

Para la formulacién de una Matriz AMEF se recomienda el formato siguiente:

. |DESCRIPCION |~ . _ T
ACTIVIDAD | DELERROR | = “F" | ;. “G" . .| . “p” . |1
o DETECTADO |FRECUENCIA | GRAVEDAD | DETECCION |  FxGxD

T- TOTAL

De donde:

FRECUENCIA O PROBABILIDAD DE QUE SUCEDA: La cantidad de veces o la
probabilidad de que ocurra un error en un periodo determinado;

GRAVEDAD: Los dafios que ocasiona (se pueden utilizar escalas diferentes, una muy
sencilla es MUY GRAVE = 10; GRAVE = 5; NADA GRAVE = 1).

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

Férmula = 1- Probabilidad de detectarlo antes de pasar al siguiente proceso.
De donde la Probabilidad de detectarlo antes de pasar al proceso siguiente es igual a:

Errores detectados en la linea.

Errores detectados en la linea MAS errores detectados por reclamo o devolucién del
usuario relacionados con el valor que aporta la actividad o CTQ.

Es evidente que cualquier actividad sefalada como MUY GRAVE se habra de revisar
cuidadosamente independientemente de la deteccién (probabilidad de que no se
detecte en la linea de produccion) y la frecuencia (errores detectados por el usuario)
para determinar las medidas preventivas pertinentes.
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Ejercicio.

1. El ejercicio consiste en aplicar la Matriz AMEF para el procedimiento sobre el cual se
practicéd el “Perfil”. Cuentan con 30 minutos.

ANALISIS SIPOC. (PROVEEDOR — ENTRADA ~ PROCESO — SALIDA - CLIENTE).

El analisis SIPOC (supplier — input — process — output — customer), sirve para analizar
los insumos que recibe el proceso, su origen, su transformacion y los requerimientos
del cliente interno que le sigue, hasta llegar a los clientes externos.

PROVEEDOR
INSUMO

PROCESO

PRODUCTO
O
SFRVICIO

CLIENTE
O
LISTIARIO

Si se deseara interactuar la AMEF con SIPOC se obtendria una herramienta como la

siguiente:

DESARROLLO EMPRESARIAL

FACILITADOR: LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON

-39 -




TALLER DE APLICACION DE HERRAMIENTAS BASICAS DEC-FI

UNAM
PARA EL SEGUIMIENTQ, MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE PROCESOS
ANALISIS SIPOC DE PROCESO.
~ INSUMOS - O.-MATERIAS PRIMAS PROCESOS O TRANSFORMACIONES.
o |- y - . DESCRIPCION DE = 1 - -IMPACTC . ] DEECRIPCION INSTRUMENTOS [ .. -] DESCRIPCION IMPALTO EN TEwpo -
— - él() Muy Grave () : : — MuyGrave ( ) | SI ()
TIPG Grave () Grave {} | TIPO
Remediable ( ) Ramedable | )
NO {) | Mada ) Nada () | NOQ)
FACILITADOR: LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON -32-
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Ejercicio.
1. El ejercicio consiste en aplicar la Matriz SIPOC para el procedimiento sobre el cual
se practico el “Perfil”. Cuentan con 30 minutos.

2.3 Causas de variabilidad de los procesos, caracteristicas y tendencias.

'Hitoshi Kume. | Un producto se considera de calidad si las caracteristicas satisfacen
1985. cierto requisito (estandar), y defectuoso si no lo hacen.

Antes de iniciar con el tema es necesario estar en contexto con el significado de las
expresiones de la calidad.

Expresion de la Calidad mediante Variables: Cuando la calidad es expresada en
mediante una medida real como; tamario, peso, tiempo, costo.

Expresion de la Calidad Mediante Atributos: Cuando la calidad es expresada por llenar
los requerimientos expresados como bueno o malo; aceptado o rechazado; defectuosoc o
sin defecto.

Muy frecuentemente el resultado de un proceso se expresa de las dos formas anteriores.
(Stephen P, Shac 1967).

LLa variabilidad se considera normal en cualquier producto o servicio y se define como las
caracteristicas que difieren de un producto o servicio a otro. Esta variabilidad puede estar
fuera o dentro de rango. Cuando esta fuera se considera una “no conformidad”.

Por otra parte se conocen como “Causas Asignables” a las que se generan dentro de la
organizacion y “especiales” a las generadas en el medio ambiente.
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Las causas de variabilidad se encuentran contempladas en el cuadro siguiente

MEDIO . AMBIENTE: | ORGANIZACION. * |MEDIO AMBIENTE:
Proveedores, gobierno, ) :
competencia, clima, Recursos y procesos Clientes, usuarios, partes
bancarias y de crédito, ~ internos . interesadas.

‘caracteristicas -geogréﬂcas,‘ S E e

etc. ’ x =

Amenazas y oportunidades | Cantidad vy calidad de | Amenazas y oportunidades
que presenta la “Cadena | “Recursos y procesos’| de la cadena de clientes,

productiva” como | internos (intermediarismo) usuarios
insuficiencia de proveedores y partes interesadas como
o de materias primas, exceso altas exigencias de los
de normatividad, alta clientes para el producto o
competencia, altas o bajas servicio o de utilidades por
temperaturas, ubicacién parte de los accionistas,
geografica, etc. etc.

En cuanto a la variabilidad, Six Sigma considera que un producto que en el corto plazo
(seis meses) tiene la clasificaciéon se Six Sigma (3.4 errores al millon), en el mediano plazo
tendra 4.5 Sigma. Es decir que se aplica el Shift de 1.5, debido precisamente a la
variabilidad.

En términos generales se considera que las causas de la variabilidad en un proceso son
dos:

[ YIO - |

S Variabilidad generada por el | Variabilidad generada por los
VARIABILIDAD: . - DE | proceso mismo (los insumos, | instrumentos y los métodos de
UN PROCESO = los métodos, los recursos | medicion.

* { humanos, ia maquinaria y
equipo y el medio ambiente).

a) Las causas de la variabilidad de un proceso pueden remitirse al Diagrama de
Ishikawa que contempla 5 que son: Medio ambiente, mano de obra (personas),
Método, Materiales y Maquinaria y equipo y que pueden referirse tanto al
proceso como a la medicion, o bien tan detallada como Ilo plantea
SSCONSULTORES en sus 16 causas con sus subcausas, que se refiere
concretamente al analisis de la variabilidad en los procesos.
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2.4 Andlisis de los procesos.

Los procesos pueden analizarse desde varios puntos de vista, los mas comunes son:

a) Eficiencia. Los recursos (tiempo y costo) que el proceso utiliza para originar el
producto o servicio que de él se espera.

b) Efectividad. Los resultados del proceso en relacion con el cumplimiento de los
estandares determinados (producto intencionado) y la opinidon del usuario
respecto a éste. !

c} Eficacia. Es la capacidad que tiene el proceso para cumplir con las metas que le
son impuestas en cuanto al numero de productos o servicios.

d) Rendimiento. La capacidad del proceso para procesar los insumos que le son
suministrados.

e) Capacidad. La habilidad del proceso para comportarse dentro de los limites de
especificacién en el corto y largo plazo.

Ejercicio.
Elaborar un ejemplo de cada uno de los conceptos anteriores.

3. Seguimiento y medicién del producto
3.1 Determinaciéon de caracteristicas y criterios de control de acuerdo a las
etapas de (produccién, almacenamiento, entrega).

ETAPA: - CRITERIQ DE CONTROL.:

Adquisiciones (Proveedores). Tiempo de entrega.

Cantidad entregada.

Descripcion de las especificaciones.
Cumplimiento de especificaciones.

Tiempo de reaccion al cambio.

Flexibilidad para cambio de
especificaciones.

Precios.

Produccidn. Flujo del proceso.

Especificaciones de maguinaria y equipo.
Tiempo de proceso.

Numero de trabajadores.

Metodos de trabajo.

Equipos de proteccién y seguridad.
Accidentes e incapacidades.

Capacitacion y adiestramiento del personal.
Desperdicios y retrabajos.

Lugar y frecuencia de errores criticos.
Lugar y frecuencia de demoras.
Especificaciones de productos y
subproductos.
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ETAPA: CRITERIO DE CONTROL:

Almacenamiento. Politica de disposicién (PEPS o UEPS).
Cantidades. '

Guarda.

Estiba.

Manejo.

Disposicion (TRAMITE).

Entrega. Recepcion.

' Instalacion.

Servicio post-venta.
Deshecho.
Garantia.

Ejercicio:

1. Enriquezcan los criterios de control de acuerdo a la experiencia de cada uno de los
integrantes del equipo.
3.2 Identificacién del estado del producto y su trazabilidad.

Remitiéndose a la Norma 1SO 9001:2000 se tiene que:

7 REALIZACION DEL PRODUCTO.

7.5.3 Identificacién y trazabilidad.

« Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios
adecuados, a través de toda la realizacién del producto.

* La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion.

+ Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizaciéon debe controlar y registrar la
identificacién unica del producto.

Es evidente que cada producto o servicio se realizan a través de una serie de pasos
ordenados y consecutivos, en consecuencia, el conocer el tiempo que cada actividad
“‘consume” en el proceso no da la referencia de en dénde estaria durante su produccion o
prestacion.

Cuando existe tal variabilidad en el proceso que no permite dicho seguimiento, la
trazabilidad se complica.

La trazabilidad (ya sea obligada por norma o concertada por los actores que intervienen
por demanda de éstos mismos o de los clientes o usuarios) se establece a través de los
registros establecidos en cada paso y de los puntos de control (y obviamente de sus
protocolos). Ver SIPOC y AMEF (inciso 2.2. de los apuntes).
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3.3 Control del producto no conforme.
Remitiendose a ta Norma 9001:2000 se tiene que:
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.
8.3 Control del producto no conforme
La organizacién debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o enlrega no intencional. La
organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o mas de las siguientes
maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada,

b) autorizando su uso, liberacién o aceptacién bajo concesion por una autoridad pertinente
y, cuando sea aplicable, por el cliente;

¢) fomando acciones para impedir su uso o aplicacién originalmente previsto.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier
accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

En conclusioén; este control ha de ser establecido en cada procedimiento con el fin de
asegurar su ejecucion.

3.4 Determinacion de datos de la conformidad del producto (tendencias).
La conformidad o no conformidad se debe determinar con fundamento en los estandares
establecidos, midiendo los resultados, para lo cual se utilizan entre otros los histogramas,

las graficas de control, las corridas y las graficas de tendencia.

CARACTERISTICAS Y UTILIDAD DE LOS ESTANDARES.

. Guian la toma de decisiones
. Son la herramienta base para la mejora continua
. Senalan las caracteristicas los insumos y productos a recibir y obtener de un

proceso, subproceso o actividad.
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DEFINICION DE ESTANDAR:

Estandar = Requisitos de los insumos que recibe el proceso, de la transformacion de
éstos, de los productos que genera o de una gestion.

Conjunto de criterios con que deben cumplir los insumos, la transformacion y/o el producto
o servicio final de un proceso o cualquiera de los subprocesos o actividades que lo
componen o bien de una gestién. Los estandares pueden estar definidos por el objetivo y
la métrica del proceso o por el resultado final que se espera de una gestion.

Una manera de clasificar los estdndares es precisamente utilizando las definiciones de
“Atributos” y “Variables’, ademas, de acuerdo al enfoque sistémico, un proceso recibe
" insumos, los transforma y obtiene productos, de esta forma se determinan tres tipos de
estandares:

» Estandares de insumos (El). indican el tipo, momento, cantidad, caracteristicas
fisicas, contenido, etc. de las materias primas que recibe el proceso.

» Estandares de proceso (EP). Indican el tipo de transformacién que tienen los
insumos, su tiempo, costo valor agregado, instrumentos mecanicos, normativos, etc.
que se utilizan asi como la calibracion y/o actualizacion y vigencia de los mismos.

\d

Estandares de producto (EPr). Indican las caracteristicas del producto terminado
que se espera y que a la vez es insumo del proceso, subproceso o la actividad
siguiente.

NOTA: cada actividad critica habra de tener un estandar de ejecucién que contribuya al
resultado final esperado o metrica, ademas, el estandar debe ser medible y apoyar a la
METRICA, CTQ (o Medida de Desempefio) buscada.

¢QUE SON Y PARA QUE SIRVEN LOS INDICADORES?.

DEFINICION DE INDICADOR.

Indicador = Parametros utilizados para medir el nivel de cumplimiento de una actividad,
gestidbn o un evento contra un criterio (estandar) establecido. Nos permiten conocer
avances y desviaciones en el cumplimiento de los objetivos.

Se conciben como cocientes (producto de una division), gue como numerador tiene los
resultados reales de una actividad, gestidon o proceso y como denominador una meta
deseada. Su objetivo es reportar una relacién entre lo real y lo deseado y, con ésta,

~ tomar decisiones.

DESARROLLO EMPRESARIAL FACILITADOR:' LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON -38-



UNAM » TALLER DE APLICACION DE HERRAMIENTAS BASICAS DEC-FI
PARA EL SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE PROCESOS

3.5 Mejora de los productos mediante acciones correctivas y preventivas.
3.5.1. ACCIONES CORRECTIVAS
Son el mecanismo que nos permite remediar los errores o no conformidades una vez
que éstos se suceden.

Los pasos que se requieren para su aplicacion son:

a. Deteccion del error. Los limites de “lo conforme” 0 “no conforme” se establecen en
los estandares, ya sean de insumo (Ei), de proceso (Ep) o de preducto (EPr} y
ratificados en la descripcion narrativa de los procedimientos. Estos estandares han de
ser documentados y difundidos entre aquellos que los aplican. La capacitacidon juega un
papel muy importante en esta etapa asi como la aplicacion de tecnicas de
complementacion “hombre — magquina”.

b. Aplicacion de la accidn correctiva. Lo que el trabajador habra de hacer en caso de
detectar un error también se habra de documentar en los estandares y en el
procedimiento a fin de que éste sepa los limites de aceptacién y aquello que puede
corregir o, en su defecto, aquello que debe rechazar.

c. Reporte. Los errores en cualquiera de los estandares habran de reportarse de una
manera, a una persona o grupo de personas y en un formato y tiempo determinado que
asegure la aplicacion de las medidas disefiadas. Se debe tomar en cuenta que este
reporte es fuente para diseiiar e instrumentar medidas preventivas.

d. Analisis Causa — Efecto. Una vez detectado el error, los equipos de mejora o
equipos de trabajo habran de generar los analisis que lleven a determinar las causas
raiz de los errores.

e. Eliminacion del error. Una vez determinada la causa — raiz, se procedera a su
disminucién o eliminacién. Es en este paso cuando la experiencia ha de ser
aprovechada y vuelta medida preventiva.

f. Mejora. El establecimiento de medidas que reduzcan o eliminen errores ocasiona la
mejora. Es necesario que se proceda a la documentacion de los cambios, a la
capacitacién y a la maduracioén del cambio para su aseguramiento.
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EJERCICIO:

1. Formar equipos de igual manera que en el ejercicio 1.

2. El grupo nombrara aun lider nombrara aun lider o ratificara al anterior, quien se
“encargara de la participacion de los integrantes del equipo y de que el ejercicio se

desarrolle dentro del tiempo y resultados indicados.

3. Cada grupo seleccionara una actividad del proceso “Registro Nacional de Empresas”,
de preferencia aquella que mas influya en el resultado final del mismo y le aplicara los
seis puntos anteriores (30 minutos), elaborando declaraciones y propuestas para la
actividad, mismas que expondra a los demas grupos. (10 minutos).

3.5.2, ACCIONES PREVENTIVAS..

Se disefan y operan para evitar problemas que se pudieran presentar y dafar los
resultados esperados.

Una de sus fuentes importantes son las acciones correctivas.

Los pasos que se aconsejan a dar para éstas son:

a. Estudio del medio ambiente y de los recursos internos. Cadena productiva,
recursos y procesos internos y cadena de usuarios.

b.- Ubicacion de las debilidades y amenazas de los recursos y procesos.
Determinacién de su consistencia para detectar probables fallas.

c. Establecimiento de medidas preventivas. Se determinan con anterioridad las
medidas para evitar los problemas potenciales. Es necesario documentarlas, capacitar y
supervisar su aplicacion.

d. Redisefo del proceso. Las medidas correctivas se incorporan al proceso.

EJERCICIO 8.

1. Formar equipos de igual manera que en el ejercicio 1.

2. El grupo nombrara aun lider nombrara aun lider o ratificara al anterior, quien se
encargara de la participacién de los integrantes del equipo y de que el ejercicio se
desarrolle dentro del tiempo y resultados indicados.

3. El grupo hara un ejercicio de acciones preventivas siguiendo los pasos senalados (30

minutos) elaborando declaraciones y propuestas para los errores detectados en el
presente Diplomado.
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