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RESUMEN

El objetivo del presente proyecto es corregir las fallas detectadas en la medicién, andlisis y mejora
de los procesos, mediante el uso de diferentes herramientas estadisticas y de calidad, con esto dar
una propuesta basada en acciones preventivas y correctivas, trasformando las é&reas de

oportunidad.

Para obtener informacion con respecto a la situacion actual de la empresa se aplicaron
cuestionarios a una muestra representativa de la poblacién total de trabajadores de dichas
instalaciones. Obtenidos los resultados, se realizé un andlisis de las posibles causas, las cuales
fueron ponderadas de acuerdo a la frecuencia de ocurrencia y clasificadas conforme a la
stratificacion del personal encuestado, la informacion se analizd mediante la aplicacion de
herramientas estadisticas y de calidad como son el diagrama de Pareto y el diagrama de causa-

efecto.

Otra de las herramientas utilizadas fue la lluvia de ideas, lista de verificacién y una vez mas el
diagrama causa-efecto, los resultados que nos arrojaron estas herramientas fueron 3 puntos en los
cuales nos debemos enfocar: ausentismo, falta de capacitacion y falta de motivacion, posterior
mente seguimos trabajando con el modelado de procesos, el mapeo de primer, segundo y tercer
nivel, cadena de valor, y con ella observando las interrelaciones con otros procesos, esto se

visualiza en el diagrama de interrelacién y la aplicacion de las técnicas OTIDA y PEPSU.

Con lo antes descrito y realizando visitas a la empresa, se logra identificar sus areas de
oportunidad, se llevo a cabo el analisis de la informacién obtenida de acuerdo a los resultados
arrojados. Con la aplicacion del ciclo Deming, el cual se enfoca en la calidad de procesos; se
obtuvo como resultado una propuesta de solucion basada en la alineacion de los procesos y
motivacién del personal. Por otro lado con el apoyo de los facilitadores de maquilas, se hizo un
analisis sobre como poder sistematizar el desarrollo de documentos histéricos con respecto a la
produccion. En donde se propone la sistematizacion de la tarea de desarrollar reportes, semanales
y mensuales, en cuanto a lo que se refiere inventario, producciéon, merma, frecuencia de
ausentismo, etc. Esta informacion puede darse por periodo de tiempo (dia, mes, cuatrimestre,
semestre, afio), region (colonia, municipio, estado), seguin las necesidades del area. Esto

haciendo uso de estrategias y herramientas que lleva por nombre Business Intelligence de Oracle.



INTRODUCCION

En el presente proyecto se hara un analisis detallado de la problemética que presenta una empresa
dedicada a la produccién y comercializacion de paquetes de frituras, con el paso del tiempo se
observa que el consumidor es mas exigente en aspectos de calidad y precio por tal motivo la
empresa tiene la finalidad de mejorar sus procesos y con ello alcanzar mercados tanto nacionales

como internacionales.

La produccién y comercializacién de paquetes de frituras ha cambiado a lo largo de los afios ya
gue ahora los medios de comunicacion juegan un papel importante, pero sobre todo los medios
electronicos, en donde cada dia podemos encontrar nuevos y mejores productos e informacion de
cada uno de ellos, por lo cual es importante actualizar los procesos con los que trabajamos ya que
estos productos deben estar enfocados a la mejora de cada uno de sus componentes, envoltura

distribucion, nivel nutricional, procesos limpios y saludables.

No debemos olvidar la constante evolucién del mercado y que dia a dia la competencia es cada
vez mayor por alcdzar un nimero de clientes mas amplio, la constante introduccién de productos

nuevos, mejores y mas accesibles.

En este contexto se realiz6 el andlisis de la problematica de la siguiente manera:

Un Marco Metodolégico, en este capitulo se describira el planteamiento del problema, asi como el
objetivo general, los objetivos especificos y los métodos congruentes para llevar a cabo el

proyecto.

Los Antecedentes Generales de la Organizacion, en este capitulo se detallaran la estructura
organizacional de la empresa (misién, vision, filosofia, organigrama, principales productos, clientes

y etc.)

El Marco Tedrico, en este capitulo se presenta los fundamentos teéricos y la descripcion de las
técnicas que se utilizaran para el desarrollo de la investigacion, asi mismo la obtenciéon de

resultados veridicos y el logro de los objetivos planteados.

I



El Procesamiento y Analisis de la Informacion de Campo, este capitulo abarcara la informacion
recabada en la investigacion realizada en la empresa, haciendo un diagnéstico de los procesos con
diagramas de flujo, graficas, mapeos, estudios de tiempos y movimientos, etc. Con el fin de tener
una visién del desarrollo de los procesos actuales en la empresa y sus areas de oportunidad con

respecto a la sistematizacion de la informacion.

La Propuesta, es la parte fundamental del proyecto ya que describe las alternativas de solucion
encontradas con la ayuda de las diferentes herramientas, la solucién a la problematica que
presenta la empresa, es una propuesta de alineacion de procesos bajo el Ciclo Deming, asi mismo
un conjunto de estrategias y herramientas informaticas enfocadas a la administracién y creacion de
conocimiento mediante el andlisis de datos existentes en la empresa para facilitar la toma de

decisiones.

I11



CAPITULO |

MARCO METODOLOGICO

1.1 Planteamiento del Problema

La empresa actualmente cuenta con una amplia gama de productos alimenticios y esta
posicionada en los supermercados de todo el pais, sin embargo la capacidad de la empresa no es
aprovechada al maximo, esta empresa realiza la produccion y comercializacién de paquetes de
frituras. Los procedimientos operativos y administrativos no se han definido claramente y no existe

la comunicacion y retroalimentacion necesaria con el personal.

Por lo mencionado anteriormente se tienen deficiencias en la mayoria de los procesos, esto
repercute en la produccién, en la reduccién de desperdicio de insumos, en la diferencia de
inventarios y sobre todo en la calidad de los productos, ya que lo que no se mide, no se puede

controlar y por consiguiente no se puede mejorar.

Asi mismo se presenta la manera en que se determinaran los métodos congruentes para llevar a
cabo el proyecto y con ello las alternativas que facilitaran el diagnéstico de las propuestas de
solucidn, se recopilara la informaciéon necesaria que ayudara a plantear de manera 6ptima una
propuesta para la alineaciéon de los procesos de la empresa dedicada a la produccién y

comercializacién de paquetes de frituras bajo el ciclo Deming.

1.2 Objetivo General

Alinear los procesos de la empresa dedicada a la produccién y comercializaciéon de paquetes de

frituras bajo el Ciclo Deming

1.2.1 Objetivos Especificos

1) Examinar la situacién actual de la empresa.
2) Seleccionar la informacién estadistica.

3) Reuvisar si el personal conoce dichos procedimientos y esta capacitado.



4) Distinguir el sustento tedrico que requiere la propuesta de la alineacién de un proceso por
medio del Ciclo Deming.
5) Analizar los puntos que impiden la alineacioén de los procesos.

6) Probar la aplicacion dentro de la organizacion y observar los resultados.

1.3 Técnicas de Investigacién

Por lo descrito en el planteamiento del problema, se busca un determinado nivel de conocimiento,

el cual es obtenido por medio de la investigacion.

A continuacioén se describen los tipos de investigacion que se utilizaran para obtener la informacion

necesaria y llevar a cabo el presente proyecto:

1) Investigacion documental:  Se adquirirdn conocimientos de temas relacionados con el

proyecto y asi poder presentar una propuesta de solucion a la problematica de la empresa.

2) Investigacion de campo: Se realizaran visitas a la empresa y obtendremos la informacién a

través de entrevistas, encuestas y cuestionarios aplicados a los empleados.

Al conjugar estos dos tipos de investigacion nos ayudaran a tener una vision mas amplia del
problema y asi detectar y descubrir todas la posibles alternativas de solucion y elegir la mas

conveniente para dicho problema.

1.4 Tipos de Investigacion

Esta empresa tiene un problema medular el cual se evaluar4 a través de los métodos de
recopilacién de datos. Primero se examinara la situaciéon actual de la empresa para saber desde
gue punto partiremos, seleccionaremos la informaciéon que nos otorgara mas datos para poder
analizarla mas adelante. Debemos distinguir el sustento teérico en el que nos basaremos en la
propuesta de alineacion de los procesos por medio del Ciclo Deming, por consiguiente
analizaremos los obstaculos que se presentan en la alineacion de los mismos. Una vez analizada
la informacion obtenida se hara una propuesta de solucion la cual se probara dentro de la

organizacion para poder observar los resultados.



A continuacion se describen los métodos a utilizar para la obtencion y analisis de la informacion:

1) Método Exploratorio: Haremos uso de este método, de acuerdo con lo descrito

anteriormente, ya que estaremos realizando visitas frecuentes a la empresa para identificar

las caracteristicas actuales de la misma, como son: el tamafio y ubicacién de la empresa, el

estado de las instalaciones, que areas la conforman, quiénes son los responsables de las

mismas y como llevan a cabo sus actividades. El presente método también nos ayudara a

estar en contacto directo con la documentacién histérica y estadistica que nos permita

conocer

2) Método de Observacion: Al estar en contacto directo con el personal tendremos la

oportunidad de observar como se da la relaciéon laboral de los empleados, y como estan

realizando las actividades segun sus responsabilidades; el trato de los jefes con sus

subordinados, el ambiente de trabajo, y de todos aquellos hechos relevantes y necesarios

para el estudio.

Obtencién de los datos por medio del cuestionario. Este nos permitird conocer debilidades y

fortalezas especificas de la empresa.

3) Método Deductivo: Este método parte de lo general a lo particular. Se recopilara la

informacién necesaria, la analizaremos para identificar cuales son sus problemas inherentes

al seguimiento del Ciclo Deming que nos ayudara a plantear de manera 6ptima una propuesta

para la alineacion de los procesos de la empresa

Primero se examinard la situacion actual de la empresa para saber desde que punto partiremos,

seleccionaremos la informacion recabada a través de cuestionarios entrevistas y observacion que

nos otorgaran los datos para poder analizarla.

4) Método Correlacional: Por udltimo haremos uso del método correlacional, que nos ayudara

en primera instancia a identificar que variable, actividad o proceso esta relacionado con otro.

En segundo lugar a medir que tan relacionado o que tanto influye uno del otro. Con ello

encontrar que problemas o deficiencias se pudieran estar presentando entre cada una de

dichas variables, percatdndonos que variable es la que realmente tiene el problema y que

esta afectando el progreso de los demas, por otro lado con el presente método podemos

observar la interrelacion de algunas variables que estén teniendo un buen resultado y tomarlo

como modelo o referencia para aplicarlo en las relaciones deficientes.
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CAPITULO Il

ANTECEDENTES GENERALES DE LA ORGANIZACION

2.1 Historia

En 1943 se comienza la comercializacion de botanas a un nivel local e informal, ya para 1948
dentro de una modesta cocina se preparaban bolsitas de habas y garbanzos. En ese ambiente
familiar surgié6 la receta original de las “Sabrosas Botanitas”, que Don Pedro llamaria

carifiosamente Sabritas.

En 1953 Incansables los primeros vendedores recorrian la Ciudad de México en sus bicicletas
entregando papas fritas, charritos, garbanzos y habas. Sabritas se enorgullece en presentar
“Charritos Cheli”, el primer alimento elaborado en gran cantidad y bajo celosos estandares de
calidad. Las novedosas freidoras automaticas fueron entonces esenciales para satisfacer los
pedidos que llegaban de todas partes, gracias a la confianza cosechada en poco tiempo, la familia
Noriega levanté una pequefia fabrica de la cual saldrian ricos alimentos para ser entregados en

camionetas.

Para 1966 “Sabrosas Botanitas” o Sabritas, alcanzé un crecimiento importante, Pepsico Inc.
decide invertir en Sabritas S.A. de C.V. Asi naci6 la linea de alimentos y botanas que fueron

identificados con la carita feliz de Sabritas.

Conmemorando el 21 de Marzo, nuestro pais observo la creacion de la primera planta en el
Distrito Federal en el afio de 1968. Asi sucesivamente se fueron abriendo méas plantas en toda la
Republica Mexicana, en 1972 Sabritas abre su segunda planta en Guadalajara y presenta a los
nuevos integrantes de la familia: Doritos, Fritos y Sabritones. En 1980 en Coahuila nace el 15 de
Noviembre la nueva planta en la ciudad de Saltillo. En esta planta se producen Cheetos, Doritos y
Papas Sabritas. En 1991 se abren dos nuevas plantas en Mexicali y Obregén. Con el objetivo de
cumplir con el gusto del consumidor Sabritas crea en 1992 el Centro de Investigacién y Desarrollo

Agricola, para apoyar los procesos e investigacion que beneficien a los productores mexicanos.

Llegan por primera vez los Tazos. Sabritas presenta su promocién mas exitosa en 1994 con una

duracion de mas de un afio en el gusto de los consumidores.



Esta empresa siguié creciendo y en 1996 Sabritas abre la planta en Mision, Texas. En 1999 se

inaugura una planta en el puerto de Veracruz, una de las mas modernas del mundo.

En el 2001 florece la Fundacién Sabritas, apoyando con educacién y salud a nifios y jévenes de
escasos recursos de distintas regiones del pais. En el 2002 Sabritas adquiere la empresa Mafer,
marca de cacahuates con reconocimiento y experiencia de mas de cuatro décadas. En el 2003
Inauguramos nuestra segunda planta en Mexicali, para atender la demanda del mercado

norteamericano.

Los Tazos llegaron para quedarse y Sabritas festeja el 10° aniversario de la promociéon mas
exitosa. La empresa comienza a producir en la planta de Vallejo su linea de salsas Salsabritas,

todo esto en el 2004.

Ya en épocas mas recientes Sabritas recibe el distintivo de Empresa Socialmente Responsable
otorgado por el Centro Mexicano de la Filantropia (Cemefi) en el 2005. Llegando al 2008 Sabritas
lanza su estrategia de sustentabilidad: Desempefio con Sentido, fundamentada en cuatro pilares:
Consumidor con Sentido, Entorno con Sentido, Talento con Sentido y México con Sentido. Esto es

asi una breve descripcion de lo que ha crecido Sabritas a través de estos largos afios.

2.2 Ubicacién

Av. De los Angeles #185-a col. San Martin Xochinahuac Del. Azcapotzalco.

2.3 Giro

Produccion y comercializacién de productos alimenticios.

2.4 Mision

Nuestra mision es ser la primera compafiia de productos de consumo en todo el mundo, centrada
en la produccién de alimentos y bebidas convenientes. Intentamos proporcionar beneficios
economicos adecuados a nuestros inversionistas al mismo tiempo que proporcionamos
oportunidades de crecimiento y superacibn a nuestros empleados, socios comerciales

comunidades en las que operamos.



2.5 Vision

Ser la opcién favorita para consumidores y clientes de alimentos y bebidas convenientes, divertidas

y de mayor consumo en las categorias en las que participamos.

2.6 Objetivo

Ofrecer bebidas y alimentos seguros, de alto valor percibido que superan las expectativas de
clientes y consumidores mediante un sistema de calidad que garantiza procesos consistentes,
confiables y rentables a lo largo de la cadena productiva contribuyendo asi al crecimiento de la

compafia.

2.7 Filosofia

1) Cuidar a nuestros clientes, consumidores y el mu ndo en que vivimos

Nos impulsa un intenso espiritu competitivo en el mercado, orientado hacia las soluciones que
logren un triunfo para nuestros accionistas y para nosotros. Nuestro éxito depende de un total
conocimiento de nuestros clientes, consumidores y comunidades. Ocuparnos de ellos significa

darles un valor extra. Sembramos para después cosechar, no arrebatar.

2) Hablar con honestidad y franqueza

Nos expresamos claramente, mostrando todo el panorama, no sélo lo que es conveniente para el
logro de metas individuales. Ademas de ser claros, honestos y precisos, asumimos la

responsabilidad de asegurarnos de que nuestros mensajes se comprenden.

3) Vender sélo productos de los que podamos estar o rgullosos

La mejor prueba de nuestros estdndares es la capacidad de recomendar personalmente nuestros
productos y consumirlos sin ninguna reserva. Este principio aplica a todas las partes de la
compaifiia, desde la compra de ingredientes hasta el producto final con el que llegamos a las

manos del consumidor.



4) Respetar a los demas y obtener éxito juntos

Esta compafiia esta construida sobre la excelencia individual y la responsabilidad personal, pero
nadie puede lograr los objetivos si actla solo. Necesitamos personas extraordinarias que tengan
capacidad de trabajar en equipo, ya sea en grupos formales o en colaboracién informal con otros.
El éxito conjunto depende totalmente de tratar con respeto a quienes se relacionan con la empresa,
dentro y fuera de la corporacion. Nuestro espiritu de diversion, respeto por los demas y el valor del
trabajo en equipo nos convierten en una compafia donde la gente disfruta el formar parte de ella'y

nos permite lograr un desempefio de clase mundial.

5) Balancear el corto y el largo plazo

Tomamos decisiones que equilibran los riesgos y los beneficios de corto y largo plazo a través del

tiempo. Sin este equilibrio no podemos alcanzar la meta del crecimiento sostenido.

6) Ganar con la diversidad y la inclusién

Fomentamos un ambiente de trabajo que retne a personas con diferentes caracteristicas y formas
de pensar. Esto impulsa la innovacién, la habilidad para identificar nuevas oportunidades de
mercado, el desarrollo de nuevos productos y el fortalecimiento de nuestra habilidad para mantener

el compromiso de crecimiento mediante personas capaces y facultadas.

2.8 Propésitos *

1) Crecimiento sostenido

Es fundamental para motivar y medir nuestro éxito. Buscarlo estimula la innovacién, agrega valor a
los resultados y nos ayuda a entender como las acciones que hoy tomamos impactan en nuestro

futuro. Lo entendemos como el crecimiento de las personas y el desempefio de la compafiia.

! Informacién proporcionada por PEPSICO S.A



2) Personas capaces Yy facultadas

Tenemos libertad para actuar y pensar en forma que nos haga sentir que hemos realizado nuestras
actividades, siendo congruentes con los procesos corporativos y considerando las necesidades de

la compaiiia.

3) Responsabilidad y confianza

Son los cimientos del crecimiento sano que responde a ganar la confianza que otras personas nos
otorgan, como individuos y como compafiia. Nos comprometemos de manera personal y como
miembros de la corporacién en cada accion que tomamos, cuidando siempre los recursos que se
nos asignan. Construimos la credibilidad entre nosotros mismos y con los demas, operando con la

mas alta congruencia y el compromiso de triunfar juntos.

Esta empresa esta comprometida con la sociedad y preocupada por apoyar a la comunidad de los
sectores mas desprotegidos de México. En el afio 2006 recibe el distintivo otorgado por el Centro
Mexicano para la Filantropia por las acciones realizadas en medio ambiente, calidad de vida en el
trabajo, vinculacion con la comunidad y ética empresarial. Sabritas es una empresa agroindustrial
que busca fortalecer esta relacion estratégica, apostando por el desarrollo de los productores y

proveedores.

2.9 Politica de Calidad

Es politica de calidad de Sabritas ofrecer alimentos y bebidas seguros, de alto valor percibido que
superan las expectativas de clientes y consumidores mediante un sistema de calidad que garantiza
procesos consistentes, confiables y rentables a lo largo de la cadena productiva contribuyendo asi

al crecimiento de la compaifiia.

2.10 Productos que Ofrece *

Sabritas ofrece una gran cantidad de productos alimenticios entre los cuales se encuentran Papas
saladas, Sabritones, Rancheritos, Doritos, Crujitos, Rufles, Cheetos, Poffets, Tostitos, Fritos,

Churrumais, etc., por mencionar algunos.

2 Informacién proporcionada por PEPSICO S.A



Estos productos son elaborados con papas naturales, harinas, tortillas, semillas, etc, la gran
mayoria son extraidas del campo mexicano®. El proceso para la produccién es semiautomatico ya
qgue dentro de la planta el personal encargado no interfiere, También tiene una gran gama de
paquetes elaborados con productos terminados en los cuales ofrece una combinacion atractiva
para el consumidor, entre los cuales encontramos Sabrisurtido, Sabriminis, Sabri 15, Sabri 33,

Sabrisemana, Sabrimayoreo, Amigote costco, Amigote sams, Twistos, etc.

Sabritas también tiene productos elaborados con cacahuates y semillas, ademas de tener lineas
especializadas en salsas y aderezos. En estos Ultimos paquetes son en los que nos enfocaremos
ya que todos estos son elaborados en las plantas maquiladoras de los diferentes estados de la

republica mexicana.

% Informacién proporcionada por PEPSICO S.A
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2.11 Principales Clientes

Estos son algunos de los principales clientes, los cuales son mayoristas que se encargan de la

compra y la distribucién del producto.

No se anotan todos los clientes ya que son un gran namero y solo se han colocado los més

relevantes.

RAZON SOCIAL

Camsal S.A. de C.V.

Enlace Comercial De Golosinas, S.A. de C.V.
Distribuidora De Dulces Ugarte, S.A. de C.V.
Comercializadora Ragon S.A. de C.V.
Proveedora Del Panadero S.A. de C.V.

H.S. Comercial De Abasto S.A. de C.V.

H.S. Comercial De Ecatepec, S.A. de C.V.
Distribuidora Hermanos Diaz, S.A. de C.V.
Cospor Distribuciones, S.A. de C.V.

Abarrotes Loo, S.A. de C.V.

Dulces y Chocolates del Bajio, S.A. de C.V.
Confites Selectos S.A. de C.V

Distribuidora Ludi S.A. de C.V

Tiendas Garces - Suc. Metepec

Casa Chapa S.A. de C.V

Chapa Distribucion S.A. de C.V

Tiendas Soriana, S.A. de C.V (City Club) -
Pafer Int., S. de R.L. de C.V.

Waldos Dolar Mart De México S. de R.L. de C.V.
La Industrial del Golfo De Veracruz, S.A. de C.V.
Enlace de Bc S.A. de C.V.

Comercial Trevifio S.A. de C.V.

Distribuidora Y Representaciones Leo, S.A. de C.V.
Heriberta Castafieda Acevedo

Abastecedora De Abarrotes Z, S.A. de C.V.
Abastecedora Z, Irapuato

Abastecedora Z, Torredn

Distribuidora De Dulces Y Cigarros Dulce Maria, S.A. de C.V.
Dulces Y Cigarros Dulce Maria, S.A. de C.V.
Ruja S.A. de C.V.

Carja S.A. de C.V.

Abarrotes Garcia Gémez, S.A. de C.V.
Almacenes Ibarra S.A. de C.V.

Viera Lares Guillermo

Mayoreo de Viveres — Tuxtla

Tabla 2.1 Principales Clientes
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

3.1 Concepto de Calidad *

1) Conjunto de caracteristicas o atributos de un bien o servicio tendientes a satisfacer
necesidades Explicitas o Implicitas.

2) Satisfaccién de las necesidades del cliente.

3) Ladiferencia entre las expectativas creadas y el valor recibido.

4) Adecuacion para el uso.

3.2 Evoluciéon del Concepto de Calidad

El hombre consigue satisfacer sus necesidades adquiriendo aquello que le reporta mayor
utilidad. Asi, de una forma U otra, se preocupa por la calidad de lo que adquiere. A continuacion

analizaremos la concepcion histérica del concepto de calidad:

Esta evolucion nos sefala la importancia que vuelve a adquirir la comunicacién entre
empresas Yy cliente, disminuyendo de este modo el distanciamiento que ha existido durante
buena parte del siglo XX. Consecuentemente, la organizacion se enfrenta a un mercado
globalizado donde vender productos de calidad al menor costo posible no s6lo para mantener su

posicién en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia

4 R. Evans James, Lindsay William, La administracién y el control de calidad, 42 Edicién, Editorial. Thomson Editores,
México 2004
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costo, con la mayor y mas
rapida produccion (Eficacia +
Plazo = Calidad)

ETAPA CONCEPTO FINALIDAD
1.Etapa Artesanal Donde la Calidad suponia | La satisfaccibn personal y la
hacer las cosas bien a | satisfaccion de su comprador, no
cualquier costo importaba el tiempo que le llevara
2. Revolucién Hacer muchas cosas no | Satisfacer una gran demanda de
Industrial importando que sean de | bienes. Obtener beneficios.
calidad (Se identifica
Produccion con Calidad).
3. Segunda Asegurar la eficacia del | Garantizar la disponibilidad de un
Guerra Mundial armamento sin importar el | armamento eficaz en la cantidad y

el momento preciso.

4.Posguerra (Japon)

Hacer las cosas bien a la
primera

Minimizar costos mediante la
Calidad.

Satisfacer al cliente.

5. Postguerra
(Resto
mundo)

del

Producir, cuanto mas mejor

Satisfacer la gran demanda de
bienes causada por la guerra.

6. Control de Calidad

Técnicas de inspeccion en
produccién para evitar la salida
de bienes defectuosos.

Satisfacer las necesidades

técnicas del producto.

7. Aseguramiento de
la Calidad

Sistemas y Procedimientos de
la organizacion para evitar que

Satisfacer al cliente.
Prevenir errores.

permanente satisfaccién de las
expectativas del cliente.

se produzcan bienes | Reducir costos.
defectuosos. Ser competitivo.

8. Calidad Total Teoria de la administracion | Satisfacer tanto al cliente externo
empresarial centrada en la | como interno.

Ser altamente
Mejora Continua

competitivo.

Tabla 3.1 Disefio de la Investigacion

3.2.1 Politica y Objetivo de Calidad

Son las orientaciones y objetivos generales de una organizacion en relacion con la calidad,

expresadas formalmente por la direccién superior.

La politica de la calidad debe ser coherente con la misiéon de una organizacién y brinda un marco

de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad.

Los objetivos de la calidad deben ser:

1) Coherentes con la politica de calidad y la mejora continua.

2) Desplegados en toda la organizacion.
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3)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Medibles y ademas un objetivo de calidad debe ser: concreto, econdmico legitimo,

comprensible, provechoso y alcanzable.

3.2.2 Los Ocho Principios de la Calidad

Enfoque al client e: Las organizaciones dependen de los clientes, éstas deberian de
comprender sus necesidades actuales y futuras. La organizacién debe cumplir con los

requisitos de sus clientes.

El éxito es superar las expectativas del cliente.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacion de la organizacion.

Los lideres deberian crear y mantener un ambiente interno, donde el personal logre

involucrarse en el logro de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal:  El personal en todos los niveles es la esencia de la organizacion.

Un personal comprometido posibilita que sus habilidades y competencias sean utilizadas en

beneficio de la empresa.

Procesos: Los resultados son alcanzados mas eficientemente si las actividades y recursos se

gestionan como procesos.

Cualquier actividad que recibe entradas y las convierte en salidas pueden ser consideradas
un proceso. La identificacion y gestion sistemética de los procesos empleados dentro de una

empresa y en particular sus interacciones se conoce como “Enfoque de proceso”.

Gestion basada en sistemas: ldentificar las actividades, procesos y su interrelacion dentro

de la organizacion. Cumplir con el concepto de sinergia.

Mejora continu a: La mejora continua del desempefio de la organizacion debe ser un objetivo

permanente de ésta.
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7) Decisiones basadas en hechos: Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los

datos y la informacion.

8) Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor  : Los proveedores y las empresas son

interdependientes, se puede crear una red de mayor valor agregado.

3.3 Técnicas de Investigacién

A continuacién se muestran algunas técnicas de investigacion:

3.3.1 Observacién

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fendmeno, hecho o caso, tomar

informacioén y registrarla para su posterior analisis.

La observaciéon es un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella se apoya el
investigador para obtener el mayor niumero de datos. Gran parte del acervo de conocimientos que

constituye la ciencia ha sido lograda mediante la observacion.

Existen dos clases de observaciéon: La observaciéon no cientifica y la observacion cientifica. La

diferencia béasica entre una y otra esta en la intencionalidad:

1) Observar cientificamente significa observar con un objetivo claro, definido y preciso: el
investigador sabe que es lo que desea observar y para que quiere hacerlo, lo cual implica que

debe preparar cuidadosamente la observacion.

2) Observar no cientificamente  significa observar sin intencién, sin objetivo definido y por

tanto, sin preparacion previa.

Pasos que debe tener la observacion cientifica:

1) Determinar el objeto, situacion, caso, etc. (qué se va a observar).
2) Determinar los objetivos de la observacion (para qué se va a observar).

3) Determinar la forma con que se van a registrar los datos.
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4) Observar cuidadosa y criticamente.

5) Registrar los datos observados.

6) Analizar e interpretar los datos.

7) Elaborar conclusiones.

8) Elaborar el informe de observacion (este paso puede omitirse si en la investigaciéon se
emplean también otras técnicas, en cuyo caso el informe incluye los resultados obtenidos en

todo el proceso investigativo).

Recursos auxiliares de la observacion

1) Fichas.

2) Récords anecddticos.

3) Grabaciones.

4) Fotografias.

5) Listas de chequeo de datos.

6) Escalas, etc.

Modalidades que puede tener la observacion cientifica son las siguientes:

1) Observacioén directa e indirecta

v' Es directa cuando el investigador se pone en contacto personalmente con el hecho o
fendbmeno que trata de investigar.

v Es indirecta cuando el investigador entra en conocimiento del hecho o fenémeno
observando a través de las observaciones realizadas anteriormente por otra persona.
Tal ocurre cuando nos valemos de libros, revistas, informes, grabaciones, fotografias,
etc., relacionadas con lo que estamos investigando, los cuales han sido conseguidos o

elaborados por personas que observaron antes lo mismo que nosotros.

2) Observacion participante y no participante
v" La observacién es participante cuando para obtener los datos el investigador se incluye

en el grupo, hecho o fenbmeno observado, para conseguir la informaciéon “Desde

adentro”.
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v" Observacién participante es aquella en la cual se recoge la informaciéon desde afuera,
sin intervenir para nada en el grupo social, hecho o fenémeno investigado. Obviamente,

la gran mayoria de las observaciones son no participantes.

3) Observacién estructurada y no estructurada

v" Observacién no Estructurada llamada también simple o libre, es la que se realiza sin la
ayuda de elementos técnicos especiales.

v" Observacion estructurada es en cambio, la que se realiza con la ayuda de elementos
técnicos apropiados, tales como: fichas, cuadros, tablas, etc., por lo cual se les

denomina observacion sistematica.

4) Observacion de campo y de laboratorio

v" La observacion de campo es el recurso principal de la observacion descriptiva; se
realiza en los lugares donde ocurren los hechos o fenémenos investigados. La
investigacion social y la educativa recurren en gran medida a esta modalidad.

v" La observacién de laboratorio se entiende de dos maneras: por un lado, es la que se
realiza en lugares pre-establecidos para el efecto tales como los museos, archivos,
bibliotecas y, naturalmente los laboratorios; por otro lado, también es investigacion de
laboratorio la que se realiza con grupos humanos previamente determinados, para

observar sus comportamientos y actitudes.

5) Observacion Individual y de Equipo

v" Observacion individual es la que hace una sola persona, sea porque es parte de una
investigacion igualmente individual, o porque, dentro de un grupo, se le ha encargado
de una parte de la observacién para que la realice sola.

v" Observacién de equipo o de grupo es, en cambio, la que se realiza por parte de varias
personas que integran un equipo o grupo de trabajo que efectia una misma
investigacion, puede realizarse de varias maneras:

a) Cada individuo observa una parte o aspecto de todo.
b) Todos observan lo mismo para cotejar luego sus datos (esto permite superar las
operaciones subjetivas de cada una).

c) Todos asisten, pero algunos realizan otras tareas o aplican otras técnicas

® Munch Lourdes, Angeles Ernesto, Métodos y Técnicas de Investigacién, 22 Edicion, Editorial. Trillas, México 2005
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3.3.2 Entrevista

Es una técnica para obtener datos que consisten en un didlogo entre dos personas: El
entrevistador “Investigador” y el entrevistado; se realiza con el fin de obtener informacién de parte

de este, que es, por lo general, una persona entendida en la materia de la investigacion.

La entrevista es una técnica antigua, pues ha sido utilizada desde hace mucho en psicologia vy,
desde su notable desarrollo, en sociologia y en educaciéon. De hecho, en estas ciencias, la
entrevista constituye una técnica indispensable porque permite obtener datos que de otro modo

serian muy dificiles conseguir.

1) Empleo de la entrevista

v" Cuando se considera necesario que exista interaccion y didlogo entre el investigador y
la persona.

v" Cuando la poblacién o universo es pequefio y manejable.

2) Condiciones que debe reunir el entrevistador

v" Debe demostrar seguridad en si mismo.
v Debe ponerse a nivel del entrevistado; esto puede conseguirse con una buena
preparacion previa del entrevistador en el tema que va a tratar con el entrevistado.

v" Debe ser sensible para captar los problemas que pudieren suscitarse.

\

Comprender los intereses del entrevistado.

v" Debe despojarse de prejuicios y, en lo posible de cualquier influencia empatica.

3.3.3 Encuesta

La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones
impersonales interesan al investigador. Para ello, a diferencia de la entrevista, se utiliza un listado
de preguntas escritas que se entregan a los sujetos, a fin de que las contesten igualmente por
escrito. Ese listado se denomina cuestionario. Es impersonal porque el cuestionario no lleva el
nombre ni otra informacién de la persona que lo responde, ya que no interesan esos datos. Es una
técnica que se puede aplicar a sectores mas amplios del universo, de manera mucho mas

econdmica que mediante entrevistas. Varios autores llaman cuestionario a la técnica misma.
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Los mismos U otros, unen en un mismo concepto a la entrevista® y al cuestionario, denominandolo
encuesta, debido a que en los dos casos se trata de obtener datos de personas que tienen alguna

relacion con el problema que es materia de investigacion.

Riesgos que conlleva la aplicacion de cuestionarios

La falta de sinceridad en las respuestas (deseo de causar una buena impresion o de disfrazar la

realidad).

1) Latendencia a decir “si” a todo.

2) La sospecha de que la informacion puede revertirse en contra del encuestado, de alguna
manera.

3) La falta d<e comprension de las preguntas o de algunas palabras.

4) La influencia de la simpatia o la antipatia tanto con respecto al investigador como con

respecto al asunto que se investiga.

Tipos de preguntas que pueden plantearse.

El investigador debe seleccionar las preguntas mas convenientes, de acuerdo con la naturaleza de
la investigacién y, sobre todo, considerando el nivel de educacién de las personas que van a

responder el cuestionario.

1) Clasificacién de acuerdo con su forma

v" Preguntas abiertas.
v' Preguntas cerradas.
a) Preguntas dicotdmicas.
b) Preguntas de seleccion mdltiple.
v" En abanico.

v' De estimacion.

® Ortiz Uribe Frida Gisela; Garcia Nieto Ma. Del Pilar. Metodologia de la Investigacion: El Proceso y sus Técnicas. Editorial.

Limusa, México 2006
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2) Clasificacion de acuerdo con el fondo

Preguntas de hecho.
Preguntas de accion.
Preguntas de intencion.

Preguntas de opinion.

SN N

Preguntas indices o preguntas test.

3.3.4 Test

Es una técnica derivada de la entrevista y la encuesta tiene como objeto lograr informacién sobre
rasgos definidos de la personalidad, la conducta o determinados comportamientos y caracteristicas
individuales o colectivas de la persona (inteligencia, interés, actitudes, aptitudes, rendimiento,
memoria, manipulacion, etc.). A través de preguntas, actividades, manipulaciones, etc., que son

observadas y evaluadas por el investigador.

Se han creado y desarrollado millones de tesis que se ajustan a la necesidad u objetivos del
investigador. Son muy utilizados en Psicologia (es especialmente la Psicologia Experimental) en
Ciencias Sociales, en Educacion; Actualmente gozan de popularidad por su aplicacién en ramas
novedosas de las Ciencias Sociales, como las “Relaciones Humanas” y la Psicologia de consumo
cotidiano que utiliza revistas y periédicos para aplicarlos. Los Test constituyen un recurso propio de

la evaluacion cientifica.

Caracteristicas de un buen test:

No existe el Test perfecto; no ha sido creado todavia y probablemente no lo sea nunca.

1) Debe ser valido, o sea investigar aquello que pretende y no otra cosa. “Si se trata de un test
destinado a investigar el coeficiente intelectual de un grupo de personas”.

2) Debe ser confiable, es decir ofrecer consistencia en sus resultados; éstos deben ser los
mismos siempre que se les aplique en idénticas condiciones quien quiera que lo haga. El

indice de confiabilidad es lo que da mayor o menor confianza al investigador acerca del uso
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de un determinado test. Existen tablas aceptadas universalmente sobre esos indices y ellas
nos hacen conocer que ningun test alcanza un indice de confiabilidad del 100%.

3) Debe ser objetivo, evitando todo riesgo de interpretacion subjetiva del investigador. La
objetividad es requisito indispensable para la confiabilidad.

4) Debe ser sencillo y claro escrito en lenguaje de facil compresién para los investigadores.

5) Debe ser econdémico, tanto en tiempo como en dinero y esfuerzo.

6) Debe ser interesante, para motivar el interés de los investigadores.

3.4 Herramientas de Calidad

Las Herramientas de calidad son procedimientos o técnicas escritas y formalizadas que ayudan a
medir la calidad de los servicios y a planificar para llevar a cabo las estrategias de mejora que

considere necesarias.

Estas herramientas pueden ser descritas genéricamente como “Métodos para la mejora continua y
la solucién de problemas”. Consisten en técnicas graficas que ayudan a comprender los procesos

de trabajo de las organizaciones para promover su mejoramiento.

3.4.1 Diagrama de Causa y Efecto

También conocido como espina de pescado por su forma, o diagrama de Ishikawa, en honor a
Kaoru Ishikawa, se usan en tempestad de ideas a fin de examinar los factores que puedan influir
en determinada situacion. Es una situacién, condicién, o evento deseable o no deseable producido

por un sistema de causa.

Las causas menores con frecuencia estan agrupadas alrededor de cuatro categorias basicas:

materiales, métodos, mano de obra y maquinaria.

1) El proceso mismo de creacidon es educativo. Pone en marcha una discusién y los unos
aprenden de los otros.

2) Le ayuda al grupo a concentrarse en el tema que esta en discusion, reduciendo las quejas y
las discusiones que no vienen al caso.

3) Da por resultado una bldsqueda activa de la causa.

4) Con frecuencia deben recopilarse datos.
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5) Pone de manifiesto el nivel de entendimiento. Cuanto mas complejo sea el diagrama, tanto
mas especializados seran los trabajadores con respecto al proceso.

6) ¢Se puede emplear para cualquier problema?

RECURSOS

MATERIALES RECURSOS

HUMANOS

Problema

METODOS ENTORNO MATERIALES

Figura 3.1 Diagrama Causa-Efecto

3.4.2 Diagrama de Flujo ’

Es un diagrama que utiliza simbolos graficos para representar el flujo y las fases de un proceso. El
diagrama de flujo constituye un método extremadamente util para delinear lo que esta sucediendo.
Una forma de empezar es determinar como debe funcionar el proceso, para luego trazar en forma
gréfica como esta sucediendo en realidad. Al proceder de esta manera se pueden descubrir de

inmediato fallas tales como la redundancia, la ineficiencia o las malas interpretaciones.

Ventajas:

1) Facilita la comprension del proceso. Al mismo tiempo, promueve el acuerdo, entre los
miembros del equipo, sobre la naturaleza y desarrollo del proceso analizado.

2) Supone una herramienta fundamental para obtener mejoras mediante el redisefio del
proceso, o el disefio de uno alternativo.

3) Identifica problemas, oportunidades de mejora y puntos de ruptura del proceso.

4) Pone de manifiesto las relaciones proveedor-cliente, sean éstos internos o externos.

” Diagrama de Flujo, http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_flujo, Marzo/2009
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Desarrollo del diagrama de flujo

Las siguientes son acciones previas a la realizacion del diagrama de flujo:

1)
2)

3)
4)
5)
6)
7

Identificar a los participantes de la reuniéon donde se desarrollara el diagrama de flujo.

Deben estar presentes el duefio o responsable del proceso, los duefios o responsables del
proceso anterior y posterior y de otros procesos interrelacionados, otras partes interesadas.
Definir que se espera obtener del diagrama de flujo.

Identificar quién lo empleard y como.

Establecer el nivel de detalle requerido.

Determinar los limites del proceso a describir.

Los pasos a seguir para construir el diagrama de flujo son :

v' Establecer el alcance del proceso a describir. De esta manera quedara fijado el
comienzo y el final del diagrama. Frecuentemente el comienzo es la salida del proceso
previo y el final la entrada al proceso siguiente.

v Identificar y listar las principales actividades/subprocesos que estan incluidos en el
proceso a describir y su orden cronolégico.

v" Si el nivel de destalle definido incluye actividades menores, listarlas también.

v Identificar y listar los puntos de decision.

v' Construir el diagrama respetando la secuencia cronolégica y asignando los
correspondientes simbolos.

v"Asignar un titulo al diagrama vy verificar que esté completo y describa con exactitud el

proceso elegido.

O [C1<>0

Inici 0 0 Fin Actividad Decisién Conector
del proceso

Actividad
o Actividad

Actividad

\ 4

Figura 3.2 Diagrama de flujo
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3.4.3 Diagrama de Pareto

Los diagramas de Pareto estan entre las técnicas graficas de uso mas comuin. La gente suele
hablar de “Aplicar Pareto” o dice “Paretémoslo”. Este diagrama se usa para determinar las
prioridades. Constituye un sencillo y grafico método de andlisis que permite discriminar entre las
causas mas importantes de un problema (los pocos y vitales) y las que lo son menos (los muchos y

triviales).

Ventajas

1) Ayuda a concentrarse en las causas que tendran mayor impacto en caso de ser resueltas.
2) Proporciona una vision simple y rapida de la importancia relativa de los problemas.
3) Ayuda a evitar que se empeoren algunas causas al tratar de solucionar otras y ser resueltas.

4) Su formato altamente visible proporciona un incentivo para seguir luchando por mas mejoras.

Frecuencia Porcentaje
100%
50%
0%
° A B C D

Figura 3.3 Diagrama de Pareto

3.4.4 Graficos de Linea (Tendencia)

Un gréfico de tendencia es quizd la mas sencilla de las técnicas estadisticas. Los datos se
presentan en forma grafica a través de un periodo de tiempo, con objeto de buscar tendencias. En
analisis de ventas mensuales a través de un afio constituye una aplicacién tipica. Se puede
emplear un gréfico de tendencias para averiguar cuantos minutos se necesitan para llegar al

trabajo.
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VENTAS

Figura 3.4 Diagrama de tendencia

3.4.5 Histograma (Diagramas de distribucién de f  recuencias)

Un histograma es un gréfico de barras verticales que representa la distribucion de un conjunto de

datos, se usa para medir la frecuencia con que ocurre algo. En un histograma se puede apreciar

una curva bien definida.

1

2)

3)

4)

El Histograma es especialmente (til cuando se tiene un amplio nimero de datos que es
preciso organizar, para analizar mas detalladamente o tomar decisiones sobre la base de

ellos.

Es un medio eficaz para transmitir a otras personas informacién sobre un proceso de forma

precisa e inteligible.

Permite la comparacién de los resultados de un proceso con las especificaciones
previamente establecidas para el mismo. En este caso, mediante el Histograma puede
determinarse en qué grado el proceso esta produciendo buenos resultados y hasta qué punto

existen desviaciones respecto a los limites fijados en las especificaciones.

Proporciona, mediante el estudio de la distribucién de los datos, un excelente punto de partida

para generar hipétesis acerca de un funcionamiento insatisfactorio.
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Construccion de un histograma

Para decidir correctamente y detectar posibles anormalidades en los datos se procede a lo

siguiente para construir un histograma:

Paso 1. Determinar el rango de datos. La diferencia entre el dato maximo y el dato minimo.

Paso 2. Obtener el nimero de clases (NC) o barras. Ninguno de ellos es exacto, esto depende
de como sean los datos y cuantos sean. Un criterio usado es del nimero de clases, debe ser

aproximadamente igual a la raiz cuadrada del nimero de datos.

Paso3. Establecer la longitud de clase (LC).Se establece de tal manera que el rango pueda ser
cubierto en su totalidad por NC. Una forma directa de obtener la LC es dividiendo el rango

entre el nimero de clases, LC= R/NC.

Paso 4. Construir los intervalos de clase. Resultan de dividir el rango (original o ampliado) en

NC e intervalos de longitud LC.

Paso 5. Obtener la frecuencia de cada clase. Se cuentan los datos que caen en cada intervalo

de clase.

Paso 6.Graficar el histograma. Se grafican en barras, en las que su base es el intervalo de

clase y la altura sean las frecuencias de las clases.

-
X
@
Q
c
@
>
Q.
]

—

CUATRO CINCO

Figura 3.5 Histogra ma
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3.4.6 Diagrama de Dispersion

Un diagrama de dispersion es un método para representar en forma gréafica la relacion entre dos

variables. En un diagrama de dispersién las dos variables muestran una relacion clara.

Ventajas

1) Se trata de una herramienta especialmente Util para estudiar e identificar las posibles
relaciones entre los cambios observados en dos conjuntos diferentes de variables.
2) Suministra los datos para confirmar hipétesis acerca de si dos variables estan relacionadas.

3) Proporciona un medio visual para probar la fuerza de una posible relacién.

ESTATURA

Figura 3.6 Diagrama de dispersion

Los graficos de control vienen en dos amplias categorias, y su empleo depende de la naturaleza de
los datos. La una es para datos que pueden ser medidos: longitud, temperatura, volumen, presion,
voltaje. La otra es para datos que no son medibles, y que en muchos casos pueden contarse:
componentes defectuosos, errores tipograficos, articulos mal rotulados. Los graficos de control

muestran graficamente que hay variabilidad en todo proceso.

® Diagrama de Dispersion,http://www.wikilearning.com/monografia/manual_de_spc-diagrama_de_dispersion/12459-5,
Abril/2009
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Ventajas:

1) Permite distinguir entre causas aleatorias y especificas de variacion de los procesos, como
guia de actuacion de la direccion.

2) Los graficos de control son Utiles para vigilar la variacion de un proceso en el tiempo, probar
la efectividad de las acciones de mejora emprendidas, asi como para estimar la capacidad del

proceso.

Utilidades:

1) Ayudan a la mejora de procesos, de forma que se comporten de manera uniforme y previsible

para una mayor calidad, menores costos y mayor eficacia.

2) Proporcionan un lenguaje comudn para el andlisis del rendimiento del proceso.

3.4.7 Graficos de Control °

Se refiere con frecuencia la necesidad de usar graficos de control para analizar los procesos. Evitar
gue la gente persiga las causas, los graficos de control son faciles de emplear, y ciertamente no
estan mas alla de la capacidad de la mayoria de los trabajadores. Pero en ocasiones aun los

expertos encuentran que son extremadamente dificiles de interpretar.

Un gréfico de control es simplemente un grafico de proceso con limites superiores e inferiores
estadisticamente determinados, trazados a uno u otro lado del promedio del proceso. El limite
superior de control y el limite inferior de control quedan determinados al permitir que un proceso
estable siga su marcha sin interferencia externa y al analizar luego los resultados usando una

formula matematica.

® Gréficos de Control, http://www.geocities.com/maag111063/calidad8.html, Abril/2009
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Figura 3.7 Gréfica de control

3.5 Concepto de Manual de Calidad

Es el reflejo documentado de como esta organizado el sistema de la calidad. Esta estructurado por
capitulos en base a los requisitos de la norma ISO 9001. Sirve para orientar y esclarecer como

proceder, ya que hace referencia a los procedimientos, instrucciones y registros.

3.6 Concepto de Gestion de la Calidad *°

Es el sistema de Gestién para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad (ISO
9000:2008).Es el conjunto de elementos interrelacionados de la organizacién que trabajan
coordinados para establecer y lograr el cumplimiento de la politica de la calidad y los objetivos de
calidad, generando consistentemente productos y servicios que satisfagan las necesidades y

expectativas de sus clientes.

0 carballo Roberto, Innovacién y gestién del conocimiento. Editorial. Diaz de Santos, México 2006
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3.6.1 Modelo del Sistema de Gestion de Calidad

Es la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos, los documentos y recursos

necesarios para implantar la gestién de la calidad

Mejora Continua de Sistema de Gesti 6n de la Calidad

Clientes ‘lllllllllll Cllentes

Responsabilidad
de la direcci 6n

Medici én, < ’Satisfacci 6
recursos Analisis y mejora

Gestion de los

Entradas Salida

Requerlmlento — ReahzaCI b » Producto

del producto

Figura 3.8 Modelo del Sistema de Gestion de Calidad

3.6.2 Estructura de un Sistema de Gestion de Ca  lidad ™

Fases de la estructuracion de un sistema de gestion de calidad:

1) Preparacion para el inicio de un SGC

Evaluar situacién actual (Diagnéstico).
Definir objetivos del proyecto.

Escoger director de proyecto.

N R X

Escoger equipo de proyecto.

" Sistema de Gestién de Calidad, http://iwww.slidesharefintroduccion-a-los-sistemas-de-gestion-de-calidad, Mayo/2009
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2) Planificacion

v' Definir actividades del proyecto.

v' Establecer plan programado del proyecto.

3) Comunicacién e informacion

v Informar y comunicar los planes a todas las partes involucradas en la organizacion.

4) Implantacién (enfoque de 8 etapas segin lalSO 9 000)

v' Determinar las necesidades y expectativas del cliente.

\

Establecer la politica y los objetivos de la calidad de la organizacion.

v" Determinar los procesos, su interacciéon y las responsabilidades para alcanzar los

objetivos de la calidad.

a)
b)

c)

d)

e)

)
9)

No se trata de adaptar el proceso a la norma, si no de aplicar la norma con
enfoque en los procesos.
Garantizar el adiestramiento de los directivos y del personal.
Determinar y entregar los recursos para alcanzar los objetivos de la calidad.

v' Garantizar el adiestramiento de los directivos y del personal.

v' Entregar los recursos técnicos y financieros.
Establecer métodos para medir la eficiencia y la eficiencia y la eficacia de cada
proceso:

v Criterios de aceptacion.

v’ Planificar auditorias internas.

v Revisién por direccién y otras mediciones.
Aplicar métodos para determinar la eficiencia y la eficacia de cada proceso y del
sistema.
Determinar los medios para prevenir las no conformidades y eliminar sus causas.
Establecer y aplicar un proceso para el mejoramiento continuo de SGC* a través
de:

v' Mejoramiento a pequefios pasos y/o

v Proyectos revolucionarios.

12 Ogalla Segura Francisco, Sistema de gestién en una guia practica. Como pasar de la certificacién de calidad a un

enfoque integral de gestion. Editorial. Diaz de Santos, México 2005
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5) Certificaciéon

v Escoger el érgano de certificacion sobre la base de:
a) Competencia y profesionalismo.
b) Experiencia con organizaciones similares.
¢) Acreditacién / aceptacion del certificado.
d) Auditoria de pre-certificacion.
v Proceso de certificacion.
a) 12 Etapa Solicitud.
b) 22 Etapa Evaluacion.
c) 3?2 Etapa de Decision.

d) 42 Etapa Supervision.

6) Certificacion (opcional)

7) Mantenimiento

El certificado se expide con una validez por 3 afios sujeto a la capacidad de mantener y mejorar el

SGC, evaluada periédicamente por el érgano de certificacion en auditorias de seguimiento.

Por ello se debe prestar especial atencion:

1) Seguimiento de las no conformidades: acciones correctivas y preventivas.
2) Seguimiento del proceso de mejoramiento continto.

3) Auditorias internas periédicamente y revision de la direccién.

3.7 Gurus de la Calidad

A lo largo de la vida humana se han desarrollado filosofias o culturas de calidad, de las cuales
algunas han sobresalido porque han tenido resultado satisfactorio. Sin embargo no siempre y en

todos los lugares se puede llevar a resultados buenos

Para poder entender la calidad es importante conocer a los grandes maestros creadores de las

diferentes filosofias y herramientas relacionadas, asi como el entorno en el que se desarrollaron.
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A continuacion veremos a algunos de estos Maestros, también llamados Guras de la Calidad, que
se dieron a conocer después de la Segunda Guerra Mundial. La mayoria de ellos son
estadounidenses, pero el impacto de sus filosofias y conceptos ayud6 a construir el renacimiento

de Japdn como potencia industrial, para posteriormente pasar a Europa y América.

3.7.1 Kaouru Ishikawa

Naci6 en 1915. Se gradud en el Departamento de Ingenieria de la Universidad de Tokio. Obtuvo su
Doctorado en Ingenieria y fue promovido a profesor en 1960. Obtuvo el Premio Deming y un
reconocimiento de la American Society for Quality Control (ASQC). Murié en 1989. Fue el primer
autor que intent6 destacar las diferencias entre los estilos de administracion japonés y los
occidentales. Su hipétesis principal fue que diferentes caracteristicas culturales en ambas

sociedades fueron clave en el éxito japonés en calidad.

Las principales ideas de Ishikawa se encuentran en su libro ¢Qué es el control total de calidad?: la
modalidad japonesa (Ishikawa, 1985). Ishikawa fue el principal precursor de la calidad total en
Japén y posteriormente tuvo una gran influencia en el resto del mundo, ya que fue el primero en
resaltar las diferencias culturales entre las naciones como un factor importante para el logro del

éxito en calidad.

Fue el primero que utilizo el termino “Control Total de Calidad” (TQC) en Jap6n. Observé que los

circulos de calidad eran méas importantes para la industria de servicio que para la de manufactura.

Algunos de los principios basicos del pensamiento de Ishikawa en relacion a la calidad total son:

1) La calidad del producto es mejorada y uniforme, se reducen los defectos.

2) Se logra una mayor confiabilidad hacia la empresa.

3) Se reduce el costo.

4) Se incrementa la cantidad de produccién, lo cual facilita la realizacion y cumplimiento de
horarios y metas.

5) El trabajo de desperdicio y el retrabajar se reducen.

6) Se establece y se mejora una técnica.

7) Los gastos de inspeccion y pruebas se reducen.

8) Se racionalizan los contratos entre vendedor y cliente.

9) Se amplia el Mercado de operaciones.
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10) Se mejoran las relaciones entre departamentos.
11) Se reducen la informacion y reportes falsos.

12) Las discusiones son mas libres y democraticas.
13) Las juntas son mas eficientes.

14) Las reparaciones e instalacion de equipo son mas realistas.

3.7.2 Philip B. Croshy

Nacioé en West Virginia en 1926. Se gradud en la Western Reserve University. Trabaj6é durante un
largo tiempo en ITT, donde llegd a ser vicepresidente de calidad. En 1979 fundé la compafia Philip

B. Crosby Associates en Florida, y en 1991 Career 1V, Inc.

En los afios setenta propuso un programa de 14 pasos que llamé “cero defecto” en su libro La
calidad no cuesta (1979). Adicionalmente, Crosby presenta su Prescripcién para la salud
corporativa (1988) y La vacuna de calidad (1984), que son dos ideas que utiliza para representar la
necesidad de cualquier organizacion de vacunarse contra la ocurrencia de errores. Se le incluye en
este andlisis por su efecto en la industria estadounidense a través de su vasta gama de
publicaciones y su intervencibn como asesor de la misma durante los Ultimos 40 afios

aproximadamente.

Crosby afirma que la calidad esta basada en 4 principios absolutos:

1) Calidad es cumplir los requisitos.
2) El sistema de calidad es la prevencion.
3) El estandar de realizacion es cero defectos.

4) La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

Derivado de esta clasificacion, propone un programa de 14 pasos para mejorar la calidad (1979):

1) Establecer el compromiso de la administracion de participar en el programa de calidad para,
de esta manera asegurar la cooperacién de todos y cada uno de los miembros de la
organizacion.

2) Formar un equipo de mejora de calidad con representantes de cada departamento.

3) Definir indicadores de calidad de cada actividad de la compafiia con el objeto de medir donde

se encuentran problemas reales y potencial de calidad.
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4)

5)

6)

7
8)

9)

Evaluar el costo de la falta de calidad como un indicador que proporcione evidencia de dénde
es mas conveniente para la compafiia, desde el punto de vista econémico, tomar acciones
correctivas.

Desarrollar una conciencia de calidad y preocupacién de todos los empleados por la mejora
continua de la organizacion.

Realizar acciones formales para corregir los problemas identificados a través de pasos
previos.

Establecer un comité para poner en practica un programa de cero defectos.

Capacitar a los supervisores y empleados en la forma de llevar a cabo su parte en el
programa de mejoramiento de la calidad.

Realizar un dia “Cero defectos” que simbolice y ayude a que todos los empleados

comprendan que ha habido un cambio en la compafiia en lo que se refiere a calidad.

10) Alentar a las personas para que establezcan objetivos de mejora para si misma y sus grupos,

generalmente sobre una base de 30 a 90 dias.

11) Identificar los problemas que impiden que el trabajo se realice libre de errores y de eliminar

Sus causas.

12) Establece un programa de reconocimiento para aquellos que logren sus objetivos de calidad a

través de su participacién en el programa de mejoramiento de la calidad.

13) Crear consejos de calidad compuesto por personal del staff administrativo y lideres de los

equipos de calidad, que realicen reuniones frecuentes con el objeto de comunicarse unos con

otros y determinar las acciones requeridas para mejorar la calidad.

14) Realizar de nuevo los pasos anteriores, destacando que el programa de mejoramiento de la

calidad nunca termina. El ciclo completo del programa puede variar, pero normalmente dura

entre 12 y 18 meses, lo cual depende de las circunstancias propias de cada empresa.

Adicionalmente, Crosby recomienda lo siguiente en lo que él llama su “prescripcion para la salud

nl3,

corporativa”:

1)
2)

3)
4)
5)

Asegurarse de que toda la gente haga su trabajo correctamente en forma rutinaria.

Todas las acciones del programa de mejoramiento de la calidad deberan estar encaminadas a
asegurar un crecimiento lucrativo y constante a la compaiiia.

Anticipar constantemente las necesidades de los clientes.

Planear la administracién del cambio.

Crear un entorno laboral en el que el personal esté orgulloso de trabajar.

'3 Crosby Philip, La Calidad no cuesta, 16® Edicién, Editorial. CECSA, México 2005
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Por otro lado, la vacuna de calidad de Crosby es una idea para representar la necesidad que tiene
toda organizacion de prevenir la falta de conformidad con las especificaciones del producto. La

vacuna deberia tener los siguientes ingredientes:

1) Integridad. Todos en la organizacion deberan dedicarse a encontrar cuales son los requisitos
y necesidades de los clientes.

2) Sistemas. La administracion de calidad, la educacion en calidad y el énfasis en la prevencion
de los defectos deberan abarcar toda la compaifiia.

3) Comunicaciones. Se debe contar con un suministro continuo de informacion que ayude tanto
a identificar como a eliminar errores y desperdicios, con un programa de reconocimiento.

4) Operaciones. Deberan ser tareas de rutina proveer de educacidon y capacitacién a los
empleados, y contar con procedimientos para identificar oportunidades de mejoramiento.

5) Politicas. Definir politicas de calidad claras.

3.7.3 Joseph Juran

Nacié en Rumania en 1904. Emigré a Estados Unidos de Norteamérica a los 8 afios de edad.
Estudid Ingenieria Eléctrica y Leyes. Trabajé para la Western Electric, Co. y fue profesor de la New
York University. A mediados de los afios cincuenta, ensefié en Japdn conceptos de administracion
por calidad, contribuyendo también al éxito japonés en calidad. Ha publicado una gran cantidad de
material relacionado al tema de la calidad; sin embargo, es en su libro: “Juran en el liderazgo para
la calidad” (Juran, 1989) donde resume su conocimiento desarrollado en el area de administracion

por la calidad total.

El enfoque de Juran sobre la administracion por calidad se basa en lo que llama la Trilogia de
Juran: planear, controlar y mejorar la calidad. Tiene una gran cantidad de publicaciones, ademas
de una fuerte influencia en todo el mundo a través de sus asesorias por medio del Juran Institute,

Inc. Y su participacion en la American Society for Quality Control (ASQC).

Juran recomienda seguir las siguientes estrategias utilizadas por Japon para ser lider en calidad a

nivel mundial:

1) Los administradores superiores se deben encargar personalmente de dirigir la revolucion de la

calidad.
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2) Todos los niveles y funciones de la organizacion deberan involucrarse en programas de

capacitacion en administracion por calidad.

3) El mejoramiento de la calidad se debe realizar continuamente, y a un paso revolucionario, no

evolucionarlo.

4) La fuerza de trabajo se involucra con el mejoramiento de la calidad a través de los ciclos de

calidad.

5) Los objetivos de calidad son parte del plan de negocio.

Trilogia de Juran

1) Planeacion de calidad: Independientemente del tipo de organizacion, producto o proceso de

planeacién de calidad se puede generalizar en una serie universal de pasos de entrada-salida

llamado “Mapa de planeacion de la calidad”, como sigue:

AR NN

<\

Identificar quiénes son los clientes.

Determinar las necesidades de esos clientes.

Traducir las necesidades a nuestro lenguaje (El de la compafiia).

Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma o6ptima a las
necesidades de los clientes.

Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del producto.

Transferir el proceso a la operacion.

2) Control de calidad: La alta administracion debe utilizar un proceso universal para controlar

las operaciones. Las actividades de control son:

AR NEENEEN

\

Establecer un lazo de retroalimentacion en todos los niveles, y para todos los procesos.
Asegurarse de que cada empleado se encuentre en estado de autocontrol.

Establecer objetivos de calidad y una unidad de medicién para ellos.

Proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar el proceso, de conformidad
con los objetivos.

Transferir responsabilidad de control a las fuerzas operativas, para responsabilizarlas de
mantener el proceso en su nivel planeado de capacidad.

Evaluar el desempefio del proceso y la conformidad del producto, mediante analisis
estadisticos.

Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con los objetivos de

calidad.
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3) Mejoramiento de la calidad: Este proceso se basa en los siguientes conceptos

fundamentales:

v' Realizar todas las mejoras, proyecto por proyecto.

v' Establecer un consejo de calidad (o comité de calidad). La responsabilidad basica de
este consejo es lanzar, coordinar e institucionalizar la mejora de calidad anual.

v' Definir un proceso de seleccién de proyectos que incluya: nominacién, seleccion,
declaraciéon de mision y publicacion del proyecto.

v' Designar para cada proyecto un equipo de seis a ocho personas, con la responsabilidad
de completar el proyecto.

v/ Otorgar reconocimiento y premios publicos para destacar los éxitos relacionados con
mejoras de calidad.

v' Aumentar el peso del parametro de calidad en la evaluacién del desempefio en todos
los niveles organizacionales.

v' Participacion de la alta administracién en la revision del progreso de las mejoras de
calidad.

v' Proporcionar entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el proceso de
mejora de calidad, de manera que aprendan los métodos y las herramientas necesarias

para establecer el programa de mejora de calidad anual.

Igualmente otra aportacion de Juran es la llamada “  Espiral del progreso de la calidad”.

6 5
1. Investigacion de 6. Control del proceso de produccion
2. Desarrollo del producto 7. Inspeccion, Ensayo
3. Disefno 8. Venta

. ., . L 9. Retroalimentacion
4. Planificacion para la fabricacion 10. Investigacion de mercados

5. Compras

Figura 3.9 Espiral del proceso de la calidad
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3.7.4 William Edwards Deming **

Naci6 en Sioux City, lowa el 14 de Octubre de 1900 en una familia muy pobre. Su padre, Pardi
Tofe, un abogado luchador, perdié una demanda judicial en Powell Wyoming lo que obligé a la
familia a mudarse a dicha ciudad cuando Deming tenia siete afios. Vivieron en una casa humilde
donde la preocupacion por cual seria su proxima comida era parte de la vida diaria, Deming por

tanto tuvo que empezar a trabajar desde los ocho afios en un hotel local.

Con sus ahorros en la mano, Deming se fue de Powell con 17 afios hacia Laraman, a la
Universidad de Wyoming, donde terminé la carrera en 1921 con un B.S. en Ingenieria Eléctrica, en
1925 obtuvo la maestria en Fisica y Matematicas en la Universidad de Colorado y en 1928 obtuvo

el Doctorado por la Universidad de Yale en Fisica donde fue empleado como profesor.

Posteriormente trabaj6 para el Departamento de Agricultura en Washington D.C. y como consejero
estadistico para la Oficina de Censo de los Estados Unidos, durante este periodo Deming
descubri6 el trabajo sobre control estadistico de los procesos creado por Walter A. Shewhart que
trabajaba en los Laboratorios Telefénicos Bell (Bell Labs) de la telefénica AT&T, que fueron la base

de sus ideas, ideas que pasaron desapercibidas en Estados Unidos.

En 1947 el General Mac Arthur invita al Dr. Deming a ayudar en el primer censo en Japon.

En Japon estaban prestando mucha atencién a las técnicas de Shewhart, cosa que no se hacia en
Estados Unidos y como la parte de los esfuerzos de reconstruccién de Japdn buscaron a un
experto para ensefar el control estadistico. En 1950 la Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros
(JUSE) invit6 a Deming a Tokio a impartir charlas sobre control estadistico de procesos (un hombre

gue conocia Japon).

Entre junio y agosto de 1950 Deming forma a cientos de Ingenieros, Directivos y estudiantes en el
Control Estadistico de los Procesos (SPC) y los conceptos de calidad. Sus conferencias fueron
copiadas, editadas e impresas en japonés, se vendieron miles de copias. Los japoneses
pretendieron pagarle los derechos de autor, sin embargo Deming rechaz6 la oferta proponiéndoles
emplear el dinero en crear un premio para las empresas que demostraran un comportamiento

ejemplar en la mejora de calidad.

* Gurs de Calidad, http://iwww.garibays.com/calidad/calidad-07.html, Mayo/2009
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Las compafias japonesas afiadieron fondos y hoy “El Premio Deming” se considera como el
namero uno entre los premios de calidad. Por dicha causa los japoneses llaman a Deming "El
padre de la tercera revolucién industrial". Dicho renombre es justo ya que les demostré que cuando
la calidad se persigue sin descanso, se optimizan los recursos, se bajan los costos y se conquista
el mercado yendo en contra de las teorias econdmicas clasicas segln las cuales las politicas

econdmicas adoptadas por Japén eran un error.

La mayor contribucién de Deming a los procesos de calidad en Japén es el control estadistico de
proceso, que es un lenguaje matematico con el cual los administradores y operadores pueden
entender “Lo que las maquinas dicen”. Las variaciones del proceso afectan el cumplimiento de la

calidad prometida.

3.8 Concepto de Ciclo Deming *°

Hoy el ciclo PDCA, se denomina “ciclo Deming” en su honor, aunque por justicia se deberia llamar
“ciclo Shewhart”, por ser este Ultimo quien lo inventd. Posteriormente los americanos al ver el
empuje de la industria japonesa recuperan estos conceptos que les habian pasado desapercibidos

en la figura del propio Deming y su mas aventajado condiscipulo, Malcolm Baldrige.

Los 14 puntos son la base para la transformacién de la industria americana. No es suficiente con
tan solo resolver los problemas grandes o pequefios. La adopcion y la actuacién sobre los 14
puntos es una sefial de que la direccion tiene la intencién de permanecer en el negocio y apunta a

proteger a los inversores y los puestos de trabajo.

Este sistema formé la base de las lecciones que se dieron a los altos directivos de Jap6n en 1950 y

en los afios siguientes.

Los 14 puntos sirven en cualquier parte, tanto en las pequefias organizaciones como en las mas
grandes, en las empresas de servicios y en las dedicadas a la fabricacién. Sirven para una division

de una compaifiia.

'* Walton, Mary. Cémo administrar con el Método Deming.112 Edicién, Editorial. Alfaomega, México 2004
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3.8.1 Los catorce puntos Deming

1) Crear constancia en el propoésito de mejorar el p  roducto y el servicio.

Segun Deming la gerencia encuentra dos clases de problemas: los de hoy y los del mafiana esto
en el caso de que hubiese un futuro en la compafia u organizacion. Estos problemas estan
relacionados con el presupuesto, las utilidades, el servicio, la calidad, el como igualar la produccién
con las ventas, las relaciones publicas. Para poder mantenerse eficientemente en el mercado éstas

deberan tomar en cuenta los siguientes puntos:

v"Innovacién

No se refiere a crear nuevos productos y lanzarlos al mercado, sino a que cada producto o servicio
debe tener un mercado, debe afectar al consumidor, no de una mala manera sino de una manera
positiva (que es lo que usualmente uno piensa al lanzar un producto o prestar algun servicio),

supuestamente deberia mejorar su calidad de vida.

Segun Deming “Una compafiia que se proponga permanecer en el negocio no puede tomar
decision alguna sobre la innovacion sin un plan que responda satisfactoriamente a las siguientes

preguntas...”,

1) ¢Cbémo sabra la compafiia si el cliente esta satisfecho?
2) ¢Qué gente nueva deberd contratarse?

3) ¢Qué materiales se requeriran?

4) ¢A qué costo?

5) ¢Cual sera el costo de produccion?

Segun Deming la innovacion requiere basicamente de dos factores:

1) Fe en el futuro

2) Que para la empresa sea elemental el entregar un producto de calidad.

Obviamente a una empresa que solo se preocupa de ganar dinero sin prestar atencion a la calidad

de su producto no le interesaran preguntas como las que acabo de mencionar.
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Como se ha venido mencionando en el proyecto, la empresa se dedica a la produccion y
comercializacién de paquetes de frituras, sus principales clientes son mayoristas, pero los clientes
finales son los consumidores de los productos y son quienes por su consumo indican si las ventas
han crecido o disminuido, lo cual permite realizar el analisis correspondiente para averiguar que

factores podrian estar afectando la aceptacién de los productos por parte de los clientes.

v Invertir recursos en investigacion y en instruccién 16

Este es un punto muy interesante, una empresa debera invertir en la investigacion con el fin de
preparase para el mafiana, yo pienso que una empresa deberia pensar siempre en esta un paso
delante de los demés para asi ser la mejor. Segundo punto; invertir en instruccién, claro si uno

quiere ser el mejor debera tener buenos empleados y como los tendria sin una previa capacitacion.

La empresa invierte en la investigacion de nuevos productos y areas de oportunidad para la
distribucion y venta de los mismos, de igual manera investiga sobre el comportamiento y desarrollo
de sus competidores y asi poder siempre estar un paso méas adelante que ellos. Para lograr lo
antes descrito, la empresa debera invertir de igual manera en la capacitacion de sus empleados.
Como hemos observado, actualmente los empleados solo realizan sus actividades segun lo
aprendido por sus deméas compafieros de mayor antigliedad y no se da una capacitaciéon adecuada
a los mismos, ademas de no haber un manual donde les indique como realizar sus funciones de la

forma mas 6ptima.

v" Contindo mejoramiento del producto y del servicio

Se supone que este deberia ser ya un compromiso con el consumidor, el tratar de brindarle

siempre lo mejor, parte de hacer esto es mejorar los productos ya existentes.

Uno de los compromisos de la empresa es brindar los mejores productos caracterizados por su
calidad, ya que con ello se ha logrado hasta el momento la aceptaciéon de los productos, otra
manera de innovar es la presentacion de los productos a través de empaques en sus diferentes

modalidades con la finalidad de llamar la atencién de los clientes para su consumo.

v"Invertir en el mantenimiento de los equipos, mueble s e instalaciones, y en nuevas

ayudas para la produccién tanto en la oficina como en la planta.

16 Ciclo Deming, http://es.wikipedia.org/wiki/William_Edwards_Deming Abril/2009
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Asi como una compaifiia invierte en capacitacion, ésta debera también invertir en el mantenimiento
de su equipo. Imaginémonos un personal altamente capacitado trabajando con maquinaria
obsoleta, ¢Usted? ¢Cree que lograran algo? ¢ Cree que habra valido la pena la capacitacion del

personal?, Para qué si no les sirve de mucho.

2) Adoptar la nueva filosofia

De una manera muy especial Deming nos dice que la empresa deberia tomar la calidad como una
nueva religion. Es verdad, ahora con toda la competencia que uno encuentra no puede darse el
lujo de equivocarse pues el cliente no da una segunda oportunidad, si el cliente encuentra algo que
no le guste de tu producto, él tiene muchas marcas que de donde elegir y asi se van perdiendo los

clientes.

Deming nos dice que: “un servicio confiable reduce los costos. Las demoras y los errores

aumentan los costos”.

3) No depender més de la inspeccién masiva *’

Definitivamente la inspeccion periddica es esencial pues pone al descubierto aspectos que

necesiten atencion.

Segun Deming el objetivo de la inspeccidn antigua era deshacerse de la mala calidad, mientras

gue la manera nueva propone incorporar la buena calidad.

Obviamente siempre se debera dar un grado de inspeccion para tener una idea de lo que se esta
haciendo y ésta debera ser efectuada por un profesional. Se realiza una inspeccion periédica en
cada una de las plantas e instalaciones, para asi determinar si se esta cumpliendo con lo dispuesto
para el cumplimiento del principal objetivo de la empresa, dicha inspecciéon permite a la empresa
llevar un mejor control de lo que se esta cumpliendo y de lo que no para comunicarselo a los

responsables de dichas medidas de control y se lleven a cabo para la mejora de la empresa.

7 Antonio Flores; Jes(s Maria. XLESIME M 2006 A645J Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad Total para lograr la
Certificacion de una Institucion de Ensefianza Superior Bajo la Norma 1SO 9001:2008
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4) No a la practica de negocios basada en precios

Principalmente uno se da cuenta de las desventajas de esta practica:

v' Conduce a una proliferacion de proveedores, ésta lleva a un deterioro gradual de la
calidad,;

v" Provocan que el comprador no tenga un vendedor fijo, pues el cliente buscarda de
proveedor en proveedor un producto de mejor calidad.

v' Se produce una dependencia a las especificaciones y el dinero pierde su significado.

Deming nos dice que la mejor manera de servirle a un comprador es haciendo que éste confie en
uno, estableciendo una relacién de lealtad y confianza, esto a la vez sirve para atraer a otros
clientes pues como uno sabe, las personas hablan entre si y comentan y si uno va a un lugar, es
bien atendido y se lleva un buen producto lo I6gico es que lo va a comentar y aunque sea solo por

curiosidad esta personas pueden acabar como clientes.

Como hemos visto, la empresa se enfoca mas a lo que sucede dentro de la misma, a la calidad de
sus productos y que siempre estén al alcance los clientes, pero no pone especial atencion del
cémo se realizan las ventas de parte de los mayoristas a los clientes finales, como bien se
especifica en éste punto, debe darse una relacién cliente-vendedor de lealtad, buen trato y
confianza para que la compra se lleve a cabo. De esta manera el cliente, viendo el servicio de
calidad, siempre va a comprar con el mismo proveedor y va a tener la confianza de exponerle sus
necesidades, satisfacciones e inconformidades respecto a los productos, ademas de que el cliente
se encargard de recomendar al proveedor con otros clientes para que éstos le compren. Como se
da en la realidad, existen proveedores que buscan ganancias propias, dando lugar a que oferten
los productos a precios muy altos, causando que los clientes dejen de comprar o hasta que

prefieran comprar con la competencia.

5) Mejora continua en productos y servicios

Cuando usted mejora un proceso, usted mejora su conocimiento del proceso al mismo tiempo.
Mejoramiento del producto y el proceso van mano a mano con mayor comprensiéon y mejor teoria.
El mejoramiento no se logra de buenas a primeras. La gerencia esta obligada a mejorar
continuamente. Dice el Dr. Deming: “Hay que incorporar la calidad durante la etapa del disefio”, y

trabajo en equipo es esencial para el proceso.
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Todo el mundo y todos los departamentos de la compafiia deben convenir en implantar el
mejoramiento continuo. Este no debe limitare a los sistemas de produccién o de servicio. Los de
compras, transporte, ingenieria, mantenimiento, ventas, personal, capacitacion y contabilidad,

todos tienen un papel que desempefiar.

La Variacion es un fendbmeno natural. No es una excepcidn ni una falla. La variacion se trata en
forma diferente dependiendo si estamos trabajando con un sistema estable o inestable. Un sistema
estable crea tanto éxitos como fracasos. Solamente trabajando sobre el sistema se puede reducir

el nivel de defectos que este genera.

Hay cuatro maneras de mejorar la calidad de productos y servicios:

Innovacion de Productos y Servicios.
Innovacion de los Procesos que crean los Productos y Servicios.

Mejoramiento de Productos y Servicios actuales.

NN

Mejoramiento de los Procesos existentes.

Una vez que un producto ha sido diseflado en 15% es demasiado tarde para mejorarlo, los

problemas ya forman parte de él.

Cualquier Organizacién debe tener un proceso para obtener retroalimentacion (feedback) de los
clientes sobre sus productos y servicios. Debe trabajar en las variables mas criticas primero, por

cuanto asi tendra més impacto en la Calidad.

Los Graficos de Control, los Flujogramas, y el Disefio de Experimentos pueden ayudar a la

Gerencia a identificar y eliminar las causas especiales y mejorar el proceso constantemente.

Lo que necesitamos son menos criticos y mas entrenadores conocedores, verdaderos Lideres que
dejen de juzgar y medir cada aspecto de la productividad y guien a todo el mundo hacia el

mejoramiento.

La gerencia debe tomar la iniciativa. Solamente la gerencia puede iniciar el mejoramiento de la
calidad y a la productividad. Es muy poco lo que los trabajadores empleados en la produccion

pueden lograr por si solos.
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La eliminacién de un problema irritante o la solucién de un problema particular, no forma parte del
mejoramiento de un proceso. Mediante el uso de datos interpretados apropiadamente pueden

tomarse decisiones inteligentes.

6) Instituir la capacitacién en el trabajo

Es muy dificil borrar la capacitacion inadecuada, dice el Dr. Deming: Esto solamente es posible si
el método nuevo es totalmente diferente o si a la persona la estan capacitando en una clase

distinta de habilidades para un trabajo diferente.

Por otra parte el Dr. Deming pone énfasis en que la capacitacién no debe finalizar mientras el
desempefio no haya alcanzado el control estadistico y mientras haya una posibilidad de progreso.
Todos los empleados tendran que recibir alguna capacitacion en el significado de la variacién y

esto es preciso que tenga un conocimiento rudimentario de los gréficos de control.

Hasta el momento se ha llevado a cabo una capacitacion de parte de compafieros con
conocimientos sobre procesos en particular a otros sin experiencia alguna, de acuerdo con lo
planteado por Deming, se debera seguir con la forma de capacitacién mientras ésta permita el
aprendizaje de dichos procesos; la implementacién de una nueva forma de capacitacion es posible

si ésta demuestra mejores resultados y que no afecten negativamente el aprendizaje.

7) Instituir el liderazgo

Ejercer el liderazgo es tarea de la gerencia. Es responsabilidad de la gerencia descubrir las

barreras que les impiden a los trabajadores enorgullecerse de lo que estan haciendo.

En lugar de ayudar a los trabajadores a hacer su trabajo en forma correcta, la mayor parte del
personal de supervision hace exactamente lo contrario. La actualidad, en la cual frecuentemente el
trabajo es tan nuevo para el supervisor como para los trabajadores, se sienten comodos en un

sistema que les impone a los empleados cantidad o cuotas.

La tarea del gerente es guiar, ayudarles a los empleados a realizar mejor su trabajo. Al
contratarlos, la gerencia asume la responsabilidad de su éxito o fracaso. La mayor parte de las

personas que no realizan bien su trabajo no son holgazanes que fingen estar enfermos para no
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trabajar, sino que simplemente han sido mal ubicadas. Si alguien tiene una incapacidad o no puede

realizar un trabajo, el gerente tiene la obligacién de encontrar un lugar para esa persona.

8) Eliminar el miedo *°

Las personas que ocupan posiciones gerenciales, no entienden en que consiste su trabajo ni lo

gue esté bien o mal, no saben como averiguarlo.

v" Muchas temen hacer preguntas o asumir una posicion. La gente tiene miedo de sefialar

los problemas por temor de que se inicie una discusion o que lo culpen del problema.

v' La gente teme perder su aumento de sueldo o su ascenso, o lo que es peor su empleo.

v Teme que le asignen trabajos punitivos o que le apliquen otras formas de
discriminacién.

v" Temen que sus superiores puedan sentirse amenazados y se desquiten de algin modo
si se muestra demasiado audaz. Teme por el futuro de su compafiia y por la seguridad
de su empleo. Teme admitir que cometié errores. El Dr. Deming dice que para lograr
mejor calidad y productividad, dice el Dr. Deming es preciso que la gente se sienta
segura. Los trabajadores no deberan tener miedo de informar sobre un equipo dafiado,
de pedir instrucciones o de llamar la atencién sobre las condiciones que son

perjudiciales para la calidad.

9) Derribar las barreras que hay entre las areas de  staff

Cuando los departamentos persiguen objetivos diferentes y no trabajan en equipo para solucionar
los problemas, para fijar las politicas o para trazar nuevos rumbos. El Dr Deming menciona que
aunque las personas trabajen sumamente bien en sus respectivos departamentos, si sus metas
estan en conflictos, pueden arruinar a la compafiia. Es mejor trabajar en equipo, trabajar para la

compafia.

Con este sistema, los suministros llegan a medida que se requieren, de modo que el dinero y el
espacio de almacenamiento no estan atados al inventario. Pero el sistema justo a tiempo no
funcionara sin un trabajo de equipo. Solucionar las imperfecciones y calmar estos temores requiere

la cooperacion de todos los departamentos.

'8 Ciclo Deming, http://es.wikipedia.org/wiki/William_Edwards_Deming, Abril/2009

48



Disefiar en equipo descubre los valores de las personas. La gerencia debe ayudar a utilizar los
talentos y las habilidades de la gente en beneficio de la empresa, y lograr la voluntad para destinar
el tiempo necesario para comprender el problema, y evitar que afios de tradiciéon y cultura

organizacionales entraben el proceso para trabajar juntos.

El rol del gerente de la gente:
Comprender el sentido de sistema.

Aprender sin cesar y fomentar en su gente el deseo de aprender.

AN NN

Optimizar las aptitudes de todos en la mejora del sistema. Comprender que la gente es

distinta una de otra, aprende distinto, reacciona distinto.

<\

Cumplir su rol de entrenador y consejero, no de juez.

v' Entender un sistema estable y la interaccién de la gente con el sistema en el cual
laboran. Comprender que en el aprendizaje de nuevas habilidades, su gente llegara a
un estado estable en el cual mayor entrenamiento no mejorara su desempefio.

v' Saber que tiene tres fuentes de poder: Formal, Conocimiento, Personalidad y Poder de

persuasion. Desarrollar la 2. y la 3., pero solo usar la 1 cuando deba cambiar el sistema

para lograr mejoramiento.

Estudiara los resultados con el objeto de mejorar su trabajo.

Descubrira si alguien esté fuera del sistema y necesita ayuda especial.

Usara su poder formal para mejorar el Sistema.

Crear4 Confianza.

No esperara Perfeccion.

Debe oir y aprender sin emitir juicio sobre a quien oye.

AR N N N N NN

Deber4 mantener una conversacion no menor de cuatro horas con cada uno de sus
subordinados, por lo menos una vez al afio, no para enjuiciar, sino solamente para
escuchar.

v' Comprender los beneficios de la cooperacién y las pérdidas de la competencia entre la

gente y entre grupos.

10) Eliminar los slogans, las exhortaciones ylas m  etas numéricas para la fuerza laboral 19

Los slogans, dice el Dr. Deming generan frustraciones y resentimientos. Una meta sin un método
para alcanzarla es inutil. Pero fijar metas sin describir como han de lograrse es una practica comun

entre los gerentes norteamericanos.

'® Ciclo Deming, http://www.deming.org/deminghtml/demingprize.htm, Abril/2009
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Un trabajador no puede lograr mejor calidad de lo que el sistema le permite. Las exhortaciones
crean una reaccién adversa por cuanto el 94% de los problemas de calidad son causados por el
sistema (causas comunes), y s6lo 6% por causas especiales. El rol de la gerencia es trabajar sobre

el sistema para mejorarlo continuamente, con la ayuda de todos.

Es totalmente imposible para cualquier persona o para cualquier grupo desempefiarse fuera de un
sistema estable, cualquier cosa puede suceder. La tarea de la gerencia, tal como hemos visto, es

tratar de estabilizar los sistemas. Un sistema inestable produce una mala impresién de la gerencia.

11) Eliminar estandares

Las cuotas u otros estandares de trabajo tales como el trabajo diario calculado, sostiene el Dr.
Deming, obstruyen la calidad mas que cualquier otra condicidon de trabajo. Los estandares de
trabajo garantizan la ineficiencia y el alto costo. A menudo incluyen tolerancia para articulos

defectuosos y para desechos, lo cual es una garantia de que la gerencia los obtendra.

En ocasiones observa el Dr. Deming, la gerencia fija expresamente un estandar de trabajo por lo
alto, con el propdsito de descartar a la gente que no puede cumplirlo. Cuando las cuotas se fijan

para los que pueden cumplirlas, la desmoralizacién aun es mayor.

Los incentivos estimulan a la gente para que produzcan cantidad en vez de calidad. Incluyen los
costos de trabajo rechazado, repetido o de menor calidad como elementos de la ecuacién. En
algunos casos, los trabajadores son objetos de deducciones salariales por razén de las unidades

defectuosas que producen.

Un estandar de trabajo apropiado definira lo que es y lo que no es aceptable en cuanto a calidad.
La calidad aumentard a una tasa cada vez mayor de esa etapa en adelante. En lugar de asignarle
cuotas a un trabajo, el Dr. Deming sugiere que se estudie el trabajo y que se definan los limites del

trabajo.

12) Derribar las barreras que impiden el orgullo de hacer bien un trabajo

A medida que mejora la calidad, también mejora la productividad. A menudo los gerentes se

conmocionan cuando se enteran de lo que anda mal.
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Los trabajadores se quejan de que no saben de un dia para otro lo que de ellos se esperan. Los
estandares cambian con frecuencia. Los supervisores son arbitrarios. Rara vez se les proporciona
una retroalimentacion de su trabajo hasta que conozcan las evaluaciones del desempefio o se

hagan aumentos de sueldo, para entonces ya sera demasiado tarde.

Hoy en dia, a las personas se les considera como “mercancia” que se usa cuando se necesita. Si
no se necesita, se devuelve al mercado. Una cortina de humo es un medio al que recurre el
gerente para aparentar que esta haciendo algo al respecto de un problema. Tales programas
muestran una notable tendencia a desvanecerse, porque la gerencia nunca les confiere autoridad
alguna a los empleados ni actia sobre sus decisiones o recomendaciones. Los empleados se

decepcionan mas aun.

13) Instituir un programa vigoroso de educacion y r eentrenamiento *°

El hecho de que se tenga gente buena en su organizacion no es suficiente. Esta continuamente
debe estar adquiriendo los nuevos conocimientos y las nuevas habilidades que se necesitan para
manejar nuevos materiales y nuevos métodos. La educacién y el reentrenamiento son necesarios

para la planificacién a largo plazo.

A medida que mejora la productividad, se requerira menos gente en algunos casos. Quiza se
agreguen algunos puestos, pero otros pueden desaparecer. Debe ponerse en claro que nadie

perdera su empleo debido al aumento en la productividad.

La educacion y el entrenamiento deben preparar a la gente para asumir nuevos cargos Yy
responsabilidades. Habra necesidad de una mayor preparaciéon en estadistica, en mantenimiento y
en la forma de tratar con los proveedores. La preparacion en técnicas estadisticas sencillas pero

poderosas sera necesaria en todos los niveles.

Se puede lograr productividad en varias formas: Mejorando la maquinaria existente, redisefiando
los productos y el flujo de trabajo, mejorando la forma en que las partes trabajan juntas, pero el
conocimiento y destrezas de los individuos son la verdadera fuente del mejoramiento, y asimismo

son necesarios para la planificaciéon a largo plazo.

% Ciclo Deming, http://www.deming.org/deminghtml/demingprize.htm, Abril/2009
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14) Tomar medidas para lograr la transformacion

Todos lo empleados de la compafiia, incluyendo los gerentes, deben tener una idea precisa de

como mejorar continuamente la calidad. La iniciativa debe venir de la gerencia.

El ciclo Deming hoy en dia constituye el elemento esencial del proceso de planificacion.

Paso 1: El primer paso es estudiar un proceso, decidir que cambio podria mejorarlo.

Paso 2: Efectle las pruebas, o haga el cambio, preferentemente en pequefa escala.

Paso 3: Observe los efectos.

Paso 4: ¢Qué aprendimos?

Para lograr la transformacion es vital que todos empiecen a pensar que el trabajo de cada cual

debe proporcionarles satisfaccion a un cliente.

v

Los miembros de la alta gerencia han de luchar por lograr cada uno de los trece puntos

anteriores y por eliminar las enfermedades mortales y los obstaculos.

Los miembros de la alta gerencia deben sentirse apenados e insatisfechos por el
desempefio pasado y deben tener coraje para cambiar. Deben abandonar el camino
trillado y lanzarse a hacer nuevas cosas, incluso hasta el punto de ser marginados por

sus colegas. Debe existir un ardiente deseo de transformar su estilo de gerencia.

Mediante seminarios y otros medios, la alta gerencia debe explicarle a una masa critica
de la compafiia, por qué es necesario el cambio, y que en el cambio participaran todos.
Un nimero adecuado de personas de la compafiia deben entender los catorce puntos,
las enfermedades mortales y los obstaculos. De no ser asi la alta gerencia estaria

perdida.

Toda actividad es un proceso y puede ser mejorado. Para trabajar en el ciclo Shewhart,
todos deben pertenecer a un equipo, con objeto de tratar uno 0 mas asuntos

especificos.

La transformacion es responsabilidad de todos, pero en el nicleo del cambio requerido esté la

necesidad de cambiar nuestra forma de pensar sobre aspectos cruciales. El reto mayor de Deming

a la Gerencia es cambiar la forma de cémo tratamos a la gente. Esto es lo que determinara si

“Verdaderamente” nos insertaremos en el futuro.
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3.8.2 Las siete enfermedades mortales y algunos  obstaculos

Deming encuentra diferencia entre las enfermedades serias y las no tan serias. Las primeras siete

son enfermedades mortales, las UGltimas son obstaculos.

1) Falta de constancia en los propésitos

La falta de constancia significa la ruina para una compafiia. Una compafiia que no es constante en
sus propositos no piensa mas alla de los préximos dividendos trimestrales y no tiene planes a largo

plazo para continuar en el negocio.

2) Enfasis en las ganancias a corto plazo y los div  idendos inmediatos

Las empresas actualmente, se encuentran asesoradas por personas del sector financiero y
abogados que trabajan basados en cifras, pero no hacen cambios notables ni en la calidad ni en la

produccion.

El énfasis en las utilidades a corto plazo esta alimentado por el temor a una adquisicién hostil o,
como dice el Dr. Deming, por el igualmente devastador sistema de apalancamiento para eliminar a

un socio.

3) Evaluacion por rendimiento, clasificacion de mér itos o revision anual de resultados

Las evaluaciones del desempefio estimulan el desempefio a corto plazo, a expensas de la
planificacion a largo plazo. Desestimulan la decision de correr riesgos, fomentan el miedo,
socavan el trabajo en equipo y hacen que la gente se enfrente por las mismas recompensas. En
un equipo es dificil decir quién hizo que cosa. Tales evaluaciones dejan a las personas
amargadas, desanimadas, desesperanzadas y, en algunos casos, inclusive deprimidas, incapaces
de dar un buen rendimiento durante semanas luego de haber recibido el resultado de la
evaluacion, incapaces de comprender por qué ellas son inferiores, puesto que les atribuyen a las
personas que forman parte de un grupo, diferencias que pueden ser causadas exclusivamente por
el sistema en el cual se desempefian. La clasificacion segun el mérito tiende a aumentar la
variabilidad en el desempefio, en vista que las personas de clasificaciones mas bajas procuran

imitar a las que tienen clasificaciones mas altas.
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4) Movilidad de la alta gerencia

Las escuelas de administracion de empresas estan totalmente seguras de que se puede capacitar

a un gerente bueno en técnicas universalmente aplicables.

La gente necesita de tiempo para aprender a trabajar en grupo. La movilidad de la mano de obra

puede representar problema, la causa principal es la falta de satisfaccion en el trabajo.

El énfasis en las utilidades del corto plazo y en administrar con base a las cifras visibles, hace que
el gerente se esté moviendo de una empresa a otra. Es mejor cambiar de barco mientras haya
utilidades, nadie contrata a alguien que haya trabajado en una empresa que cerrd. Otros buscan
una posicion mejor en una nueva compafiia. Los gerentes que conociamos hace 2 ¢ 3 afios ya no
estan, vienen nuevos lideres con nuevas ideas, se abandona la constancia en el propésito de

mejora continua de productos y servicios.

5) Gerencia de la compafiia basandose solamente en|  as cifras visibles

Lo que el Dr. Deming nos dijo, hace méas de 30 afios hoy nos lo repiten Prahalad, Kaplan y muchos
otros autores, las cifras visibles que nos muestra la contabilidad financiera no reflejan lo que vale
una empresa. No se contabiliza la fidelidad de los clientes, la alta calidad del producto, la
participacién del mercado, el conocimiento de los empleados, la capacidad gerencial, lo que hoy se
conoce como los activos intangibles. Cuando un gerente administra tan sélo con las cifras visibles,

muy pronto se queda sin cifras, ni empresa que administrar.

Las cifras visibles son, por supuesto, muy importantes pues la empresa tiene gastos (empleados,

planillas, proveedores, etc.).

Segun Deming, las cifras que no se ven son mas importantes, tales como el grado de satisfaccion

gue puede ejercer el producto en el cliente.

6) Costos médicos excesivos

Cuando las empresas empezaron a notar que con las nuevas prerrogativas de la seguridad social

los empleados se ausentaban con la excusa de ir al Seguro, cambiaron el concepto a médico de
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empresa, para evitar que estos salieran de las instalaciones. En los anuncios sobre reclutamiento
de personal, se presenta como un beneficio. Las ausencias y las incapacidades son muestra de
algo mas que vagabunderia del trabajador, es que hay empresas en donde trabajar es un fastidio,
pues no se valora el recurso humano. El trabajador debe soportar llamadas de atencion por
procesos mal disefiados, por ausencia de liderazgo, falta de motivacion, por falta de planificacion,
por falta de visién de sus jefes, por la falta de capacidad de hacer de la empresa el mejor lugar
para trabajar. El Dr. Deming decia que esto soélo era para la industria estadounidense pero también

es una realidad en nuestras empresas latinoamericanas.

En algunas compafiias, estos son el gasto mas grande, aqui se da una gran pérdida de dinero pero

es algo necesario en la empresa.

7) Costos excesivos de garantias

Hay quejas audibles y hay quejas inaudibles, las primeras probablemente se conviertan en
reclamos que deben ser atendidos y en muchos de ellos hacer honor a la garantia. Pero cuidado
con aquellos clientes que no se quejan, pero dejan de comprar. “Esto es lo que mejor podemos
hacer y punto, lo toma o lo deja”. Con esta calidad queremos soportar la avalancha de productos
externos y competir en mercados internacionales, inclusive estamos dispuestos a firmar tratados
de libre comercio. La competitividad no esta en leyes, infraestructura, reconversion industrial,
reciprocidad, financiamiento, estd en la calidad de los productos y servicios que se ofrecen. Si
entendiéramos el concepto de la “reaccién en cadena”, otro legado del Dr. Deming, todo seria

distinto.

Obstéaculos:

1) Descuido de la planificacion y la transformacién a largo plazo

Los procesos de planificacion estratégica, son un ritual que realmente no cambia ninguna empresa.
La pregunta de rigor que hacemos es “¢y si no hiciéramos nada de lo aqui planteado, la empresa
seqguiria sobreviviendo?”, la respuesta frecuentemente es si. Los procesos de planificacién, con
pocas excepciones buscan la transformacién de las empresas, son retiros espirituales, que duran
lo que dura el proceso. Metas con un 10% sobre los Ultimos afios, y las consabidas quejas sobre lo
mal que esta el gobierno. Es cuestién de que observemos algunas “visiones”, que cuelgan en la

recepcion de las empresas. ¢ Cual es el reto que plantean?. Todos seran lideres.
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2) La suposicion de que la solucién de los problema s, la automatizacion, las novedades

mecénicas o electrénicas y la maquinaria nueva tran  sformaran la industria

Ya lo vimos con el Programa de Ajuste estructural, el 1, el 2 y el 3, la estructura econémica, salvo
la industria del software, sigue exactamente igual, los Certificados de Abono Tributario o “Cats”
tampoco ayudaron, ni la reconversion industrial. Es la transformacion de la gerencia lo que se
necesita y en muchos casos de nuestros dirigentes en cualquiera de las vertientes en que se
encuentren, sean politicos, empresarios 0 sindicalistas, a éstos Ultimos también les cabe la
responsabilidad del desarrollo de nuestros paises. Cuando uno observa los noticieros en temas de
Economia, Industria, etc. aparecen siempre los mismos, con repetidos argumentos, los problemas

no se resuelven.

3) En busca de empleos (movilidad laboral) %

No obstante se habla de desempleo, los periddicos y muchos avisos en las empresas siguen
solicitando personal. Hay zonas en donde los empleados viven rotando entre las diferentes areas
de la empresa, inclusive escuchamos un caso, que cuando cambia una persona, sus amigos se
van con ésta. Es tan poco atractivo permanecer en una empresa, hay tan poco estimulo.
Realmente muchos ven a sus colaboradores como “Enemigos pagados”, desaprovechando el
potencial que tienen para lograr la transformacién que las empresas necesitan. Frecuentemente
escuchamos casi como suplica, “Ya sabe, si conoce de algo para mi, me avisa”. Todos estan
dispuestos a cambiar de empresa. No se escuchan las sugerencias, no se les involucra en la

solucién de problemas.

4) Nuestros problemas son diferentes

“A pesar de que el problema de todas las empresas son los procesos, el verdadero problema es
como se administran esos procesos”, escribi6 Hammer en “Mas alla de Reingenieria’. Las
empresas no se concentran en sus procesos, sino en hablar de diferencias técnicas, que nada
tiene que ver con el problema. Se debe dar mayor énfasis a la gestién de procesos y en administrar
adecuadamente las interacciones que nos propone 1SO 9000, entender el enfoque de sistemas, el
conocimiento profundo de los procesos, eso es lo que hace a las empresas diferentes, los
problemas son similares, los que son distintos son los gerentes. El Dr. Deming se anticip6 a ISO

varias décadas antes.

% GurGs de Calidad, htpp://www.garibays.com/calidad/calidad-07.html, Mayo/2009
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5) Lainstruccion obsoleta en las universidades

Cuando se vuelve a las aulas, ya casi cercano a la tercera edad, se da uno cuenta que la
proliferaciéon de las universidades en nada han contribuido a mejorar la productividad de las
empresas, por la total pérdida de la realidad nacional, en que la mayoria se encuentran inmersas.
Muchas de ellas ensefian Historia de la Administracion, bajo diferentes nombres o bien repiten en

Maestria lo que se aprendié en Bachillerato y en Licenciatura.

La Estadistica descansa en los conceptos teéricos y los métodos cuantitativos se convierten en el

problema y no en una herramienta para la toma de decisiones.

En una universidad se le da mas importancia a la obra de titeres para la disertacion de una tesis,
que la profundidad de la disertacion misma. Si no se hace nada, con la Educacion Superior,

tendremos profesionales con titulo de “Master” administrando taxis y bazares.

En el Salvador se esta haciendo un esfuerzo respecto a este problema, es un ejemplo a seguir.

6) Dependencia de los departamentos de control de ¢ alidad

La calidad se logra al final de la linea, el producto estad bueno o malo si calidad lo dice. Se
mantiene el concepto “tayloriano” de, unos piensan, otros hacen, otros revisan. La medicion de la
variabilidad estd ausente, gréaficas sin ninguna utilidad y mal construidas. Se mantiene el concepto
de control de calidad, esta ausente el control estadistico de procesos, la calidad en el disefio, el
analisis del modo y la forma en cémo fallan los productos, no se utiliza el despliegue de la funcion

de calidad. De suerte, salen productos buenos.

7) Achacar a los trabajadores la culpa de los probl  emas

Ningln proceso puede dar mas de aquello para lo cual fue disefiado y ¢Quién disefia esos

procesos? Si lo conoce, conoce al responsable de los problemas.

El operario se desempefia dentro de lo que el proceso le permite, él solo puede mantenerlo dentro
de las causas normales de variacién, que han sido establecidas con el disefio del proceso, lo cual

no ha sido su responsabilidad.
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Pero ¢ quién estudia como diferenciar las causas normales de variacién propias del proceso, de las

gue son ajenas a éste?

8) Calidad por inspeccién

Desconocimiento sobre que la calidad se disefia, no se inspecciona, la ausencia de técnicas como
el QFD (Despliegue de la Funcién de la Calidad), el AMEF ( Analisis de Modo y Efectos de Falla),

DOE (Disefio de Experimentos), técnicas estadisticas para el andlisis de datos, probabilidades, etc.

9) Salidas en falso

Las técnicas administrativas son como el “Sabor del mes”. Se inician procesos, basados en el
ultimo seminario, el “Best Seller” del mes o las uUltimas novedades del consultor de turno. Se
implementan soluciones en donde no existe problema, se desechan otras para estar en lo dltimo.
“Ya no estamos en Calidad Total, ahora estamos en ISO”. Todas esas salidas en falso, desmotivan
al trabajador, aumentan la variabilidad de los procesos, simplemente porque mal entendemos el
concepto de que lo “Unico constante es el cambio”. El trabajador ya no entiende de o que se trata,
cambian constantemente programas, consultores, nuevas posiciones aparecen, los proyectos
nuevos son cosa de cada dia. Y todas ellas buscando sobreponerse unas a otras para poder
complacer al nuevo gerente o al director corporativo, la prioridad depende de la importancia del

puesto del superior.

10) El computador desguarnecido (no hay un verdader 0 uso)

Son pocas las empresas que en su computadora tiene activado el escenario de analisis de datos
en las hojas de Excel, para comentar un concepto simple. Maquinas “tontas” que acumulan datos
intrascendentes y sobre los cuales no se toman decisiones, pues la “Habilidad y el Filling” gerencial

sigue prevaleciendo.

En muy pocas de ellas hemos visto un adecuado Cuadro de Mando con sus relaciones causa-

efecto en las diversas perspectivas. Debemos aplicar las 5 "S" a los equipos de computo.

2 GurGs de Calidad, htpp://www.garibays.com/calidad/calidad-07.html, Mayo/2009
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11) Cumplir las especificaciones (sin verificar si el proceso tiene capacidad) **

Un proceso puede estar dentro de especificacion pero fuera de control. La variabilidad del proceso
muestra que éste fluctla mas alla de la variacion permitida. En casos contrarios, se incumple con
la especificacion, aunque el proceso esta dentro de control, dentro de lo que es capaz. En este
proceso por mas que se establezcan premios o castigos no tiene capacidad para cumplir con la

especificacion, aunque eventualmente salgan algunos productos “buenos”.

12) Pruebas inadecuadas a los prototipos

Se lanzan productos a la calle para los cuales no se han hecho las pruebas correspondientes, se
disefian productos sin considerar la capacidad de los procesos que les daran vida, las partes
interesadas no son tomadas en cuenta. Disefio y produccién estan distantes. No todo esta perdido,
la ISO 9000 del 2000 obliga a cumplir con una serie de requisitos para el disefio de productos que
va mas alla de lo que hoy dia se hace, inclusive para aquellas empresas que se certificaron bajo

ISO 9002, pero que no pueden justificar la exclusion de éste requisito.

13) Cualquier persona que llegue a tratar de ayudar nos debe saber todo sobre nuestro

negocio

Si eso fuera cierto, los que estan dentro de la empresa ya hubieran resuelto el problema, pues son

los que mas saben del negocio.

Resolver los problemas dentro de los paradigmas de la misma industria, hace mas lenta la agonia.

El problema es de procesos, de gestion de procesos, de administrar basandose en el analisis de
datos, de incorporar al personal a todos los niveles, es de capacitacion, es de conocimiento

profundo, es de liderazgo.

% Gurls de Calidad, htpp://www.garibays.com/calidad/calidad-07.html, Mayo/2009
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3.9

Concepto de Gestion de Procesos

La Gestidn por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los procesos.

Entendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido

sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y una SALIDA que a su vez satisfaga los

requerimientos del Cliente.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

3.9.1 Conceptos basicos

Proceso: Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman elementos
de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal, finanzas,

instalaciones, equipos, técnicas y métodos.

Proceso clave: Son aquellos procesos que inciden de manera significativa en los objetivos

estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

Macroproceso: Conjunto de procesos interrelacionados en la organizacion para el

cumplimiento de la misién y el cumplimiento de los objetivos propuestos.

Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su identificacién puede resultar util
para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes tratamientos dentro

de un mismo proceso.

Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios para
implantar una gestién determinada, como por ejemplo La Gestién de la Calidad, La Gestién
del Medio Ambiente o La Gestidn de la Prevencion de Riesgos Laborales.Normalmente estan
basados en una norma de reconocimiento internacional que tiene como finalidad servir de

herramienta de gestién en el aseguramiento de los procesos.

Procedimiento : Forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos los
procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y el campo de aplicacion
de una actividad; qué debe hacerse y quién debe hacerlo; cuando, donde y cémo se debe
llevar a cabo; que materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y como debe

controlarse y registrarse.
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7) Actividad: Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para facilitar
su gestién. La secuencia ordenada de actividades, da como resultado un subproceso o un

proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o funcion.

8) Proyecto: Suele ser una serie de actividades encaminadas a la consecucién de un objetivo,
con un principio y final claramente definidos. La diferencia fundamental con los procesos y

procedimientos estriba en la no repetitividad de los proyectos.

9) Indicador: Es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucion de

un proceso o de una actividad.

10) Tarea: Conjunto de acciones simples interrelacionadas para ejecutar una actividad.

3.9.2 Modelo béasico de Procesos

Recursos: humanos
y materiales

Entrada: = Salida:
Requisitos PROCESO resultados CLIENTE

Métodos/
Procedimientos

Figura 3.10 Modelo bésico de procesos

1) Elementos de un proceso

v ENTRADAS: Requisitos y medios que se necesitan para desarrollar el producto desde
personal hasta tiempo, incluyendo software y hardware.

v' SALIDAS: Resultados del proceso.

PROVEEDORES: Quién o quiénes abastecen al proceso.

<\

v CLIENTES: Es la razén de ser del proceso, Persona o conjunto de personas que
reciben y valoran lo que les llega desde el proceso, valoracion de sus expectativas y
necesidades.

v" CONTROL: Sistema control conocido por medidas e indicadores. Proceso nivel de

satisfaccion del cliente interno / externo.
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v LIMITES CLAROS Y CONOCIDOS.

3.9.3 Tipos de Procesos **

1) Procesos continuos

v' Trabajan las 24 horas y los costos son elevados al hacer paros de maquinas, se
fabrican grandes volumenes.

v' Generalmente cuentan con tuberias, silos, grandes depésitos y automatizacion de
procesos; implican dar a los materiales un tratamiento especial en el que sufren algin
cambio en su composicién quimica.

v' Usualmente se refiere al flujo en el procesamiento de fluidos, desperdicios, polvos,

metales béasicos y otros productos a granel, ejemplo: refinerias, refresqueras,

cementeras, alimenticias, tratamientos térmicos.

Se recomienda distribucién por producto (linea o celular).

Los cambios importantes son costosos.

Debe haber disponibilidad continua de materiales y partes.

Los costos fijos son elevados (no dependen de volumen de produccion).

LSRN N NN

Los costos variables son relativamente bajos.

2) Procesos Repetitivos

v' Se elaboran grandes volimenes de productos, siguen la misma secuencia de ensamble.

v'  Se fabrican dos 6 mas modelos diferentes, con un tiempo de cambio o preparacién
minimo y en la misma linea se entremezclan los distintos modelos.

v' El equipo es de uso multiple, los trabajadores son multifuncionales, se produce a la
velocidad de las ventas del mercado.

v' Generalmente no implican un cambio en la composicion quimica del material s6lo se
altera la forma como el troquelado, la forja, ensamble. Ejemplos: Ensambladoras de
autos, electrodomésticos, muebles, industrias textiles.

v" Recomienda una distribucién por producto (linea o disefio celular).

v" Por ello se considera un modelo mixto.

% Tipos de Proceso, http://www.gracielamedina.com/archivos/auni/Materias/Presentacion, Mayo/2009
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3) Procesos Intermitentes

v Los articulos son procesados en lotes pequefios, en ocasiones conforme a
especificaciones particulares de los clientes.

v' El equipo tiende a ser de uso mas general.

<\

Requiere largos tiempos de preparacion.

v' Los procesos intermitentes se clasifican en:

a) Por proceso de fabricacion: Son los que tienen flexibilidad para elaborar una gran
variedad de productos diferentes en forma y tamafio, no tienen un patrén Gnico.
Ejemplo: Embotelladoras de liquidos, joyeria, imprentas, revistas, tarjetas,
troqueladoras, tornos, modistas, disefiadores, constructoras, pastelerias, etc.

En las mismas instalaciones se fabrican dos 6 mas productos. Requieren largos
tiempos de preparacion, las corridas pueden durar varios dias o varias horas.

» Se recomienda distribucion por proceso (taller).

* Se puede adaptar una distribucién celular o grupo tecnoldgico.

b) Por proyecto: Tienen procesos muy especificos para fabricar un producto con
disefio exclusivo. Ejemplo: Arquitectos, Disefiadores.

* Se recomienda una distribucion por proceso o por posicion fija.

3.9.4 Distribucion fisica de instalaciones “Lay out " 0 “Poner en orden” en base al

tipo de Proceso

1) Distribucién por producto (en linea, en paralelo con sus procesos convergentes,
divergentes, arboles de decision).
v" Es un arreglo de personas y equipo, conforme a la secuencia de operaciones
realizadas sobre el producto o cliente. (en el caso de servicios).
v" Generalmente el producto siempre sigue las mismas etapas secuenciales de
produccion.
Implica un flujo continuo y repetitivo.
Una consideracion muy importante en este tipo de distribucién es el balanceo.
Minimiza la cantidad de manejo manual de materiales.
Posibilidad de fabricar grandes volumenes.

Se origina menor inventario de producto en proceso.

N N N N

No requiere mano de obra muy especializada, las actividades son muy repetitivas,
monotonas.

v/ La maquinaria es muy especializada y costosa por lo que es inflexible.
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v' Alta interdependencia de operaciones, al descomponerse un equipo o fallar una
operacion se para todo el proceso.

v' Requiere mantenimiento preventivo.

2) Distribucion por proceso o funcional (Talleres d e trabajo) ».

v"Implica un flujo intermitente.

v/ Se agrupan maquinas y mano de obra que realizan tareas similares de acuerdo a su
funcion tal como molienda, taladrado, torneado, forja y ensamble.

v' Se le llama por proceso porque cada proceso se realiza en areas diferentes. (operacion
de tipo diferente en cada centro o departamento).

v' Se emplea gran variedad de equipo de uso general; que se pueden ajustar y modificar
para trabajar muchos productos diferentes.

v'  La fabricacién se hace en lotes de bajo volumen, por lo que hay baja demanda del
producto que no justifica la produccion en flujo.

v' Es comln gue existan inventarios en proceso en cada uno de los departamentos; por lo
que deben determinarse los cuellos de botella.

a) Se pueden fabricar una gran variedad de modelos con la misma maquinaria.
b) La maquinaria es flexible.
¢) Siuna maquina se descompone no afecta todo el proceso de fabricacion.

v' Hay variedad en las habilidades de la mano de obra por lo que hay problemas de
productividad.

v'  La planeacion, control y programacién de operaciones es compleja; requiere informacién
detallada de la orden y del taller, incluyendo secuencia de proceso, prioridad de las
Ordenes, requerimientos de tiempo para cada orden, estado de la producciéon en
proceso.

v' Se deben coordinar con la planeacién de 6rdenes la disponibilidad de recursos.

v' El tiempo total, desde la primera operacién hasta la Ultima es muy largo. La pieza
espera el 95% o mas del tiempo de transformacion en espera de ser procesada en cada
centro de trabajo.

v' Se utiliza en la producciéon de prototipos nuevos, pruebas de mercado, espejos para

telescopios y la fabricacién de instrumentos cientificos.

% Tipo de Proceso, http://www.slideshare.net/jcfdezmx2/distribucion-fisica-de-las-instalaciones-presentation, Mayo/2009
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3) Distribucion por posicion fija .2

v Es la distribucién mas simple porque esta disefiada de tal forma que todos los
materiales, mano de obra, supervisores, maquinaria y equipo son llevados al lugar en
donde se realizara el trabajo.

v' Este tipo de distribucién es la mas adecuada para un proceso de produccion por
“proyecto”.

v Ejemplo: Las empresas constructoras transportan gente, magquinaria y equipo,
materiales al punto donde se llevara a cabo la construccién de una casa o un edificio.

v' Se minimiza el costo de transporte del producto final (el destino final del producto es el
lugar donde se fabrica).

v'  Se tiene en un solo punto todo el control de las operaciones que se requieren para
fabricar el producto.

v' El costo de manejo de materiales y mano de obra es alto.

<\

El equipo de apoyo como computadoras, o de mantenimiento, es limitado.

v' El equipo es generalmente costoso y no siempre se utiliza al maximo.

3.9.5 Enfoque basado en Procesos

Para que una organizacion funcione de manera eficaz y eficiente, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona
con el fin de permitir la transformacion de entradas (inputs) en salidas (outputs), se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente la salida de un proceso constituye directamente la

entrada del siguiente proceso.

La aplicaciéon de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la identificacién e
interacciones entre estos procesos, asi como su gestion puede denominarse como Enfoque
basado en Procesos®’.

Una ventaja del enfoque basado en procesos, es el control continuo que proporciona sobre los
vinculos entre los procesos individuales, dentro del propio sistema de procesos, asi como sobre su

combinacion e interaccion.

% Tipo de Proceso, http://www.slideshare.net/jcfdezmx2/distribucion-fisica-de-las-instalaciones-presentation, Mayo/2009
" Enfoque basado en Procesos, http://calidad.umh.es/es/procesos.htm, Mayo/2009
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Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un Sistema de Gestion de la Calidad, enfatiza la

importancia de:

1) La comprension y el cumplimiento de los requisitos,
2) La necesidad de considerar los procesos en términos del valor que aportan,
3) La obtencion de resultados del desempefio y eficacia de los procesos, y

4) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

3.9.6 Lainteraccién de los Procesos: El Mapa de  Procesos

Un mapa de procesos permite tener una visién global del sistema en este caso de lo que se
denomina la organizacién (La empresa). Visualiza la relacién entre la organizacién y las partes
interesadas. Permite obtener una primera idea sobre las operaciones, las funciones y los procesos.
Deben representar ademas las relaciones e interrelaciones dentro de la organizacion y con las

partes interesadas.

Para realizar el mapa del proceso lo primero que debe hacerse es lo siguiente:

1) Delimitar los procesos:

2) Identificar quiénes son los duefios, los clientes y los proveedores.

3) Plantear cual es el objetivo a alcanzar.

4)  ¢Qué y quién da impulso al proceso?

5) ¢Cudles son los elementos de entrada del proceso?

6) ¢Cbémoy através de quién (responsable) y con quién (interrelaciones) se ejecuta el proceso?
7)  ¢Cudles son los resultados del proceso (salidas)?

8) ¢Cbémo y cuando se mide, visualiza y evalla la aptitud de funcionamiento?

9) Visualizar que el proceso es claro y comprensible (realizacion de un flujograma).

10) Evidenciar que el cliente esta satisfecho.

Hay que clasificar los procesos, preparar un modelo de proceso para la empresa y preparar la

documentacion de los procesos (descripcién y flujograma).

Esquema que describe el proceso, pueden emplearse técnicas tales como SIPOC, flujogramas,

métodos de vias alternas, despliegue de mapas y flujogramas trans —funcionales.
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En un esquema se describe el proceso, una herramienta gréafica que describe la organizacion

segun sus procesos Yy sus relaciones con los principales grupos de interés de la organizacion.

Pueden emplearse técnicas tales como:

1)
2)
3)
4)
5)

SIPOC.

Flujogramas.

Métodos de vias alternas.
Despliegue de mapas y

Flujogramas trans —funcionales.

Esta herramienta debe utilizarse cualquiera que sea el enfoque utilizado para identificar los

procesos clave.

1)
2)
3)
4)
5)

Puede desplegarse por niveles segln sea preciso.

Ayuda cuando y donde debe efectuarse la recoleccién de datos.

Muestra actividades redundantes.

Muestra actividades que no afiaden valor.

Pueden representarse al menos tres versiones del proceso: o que pensamos que es, lo que

realmente es y como deseariamos que fuera.

SIPOC: Técnica que relaciona las entradas, los proveedores, los subprocesos, las etapas o

actividades del proceso, las salidas y los clientes para ver el proceso en todo su conjunto y sus

relaciones con otros procesos.

1)

Sugerencias en el Mapeo de los Procesos

Involucrar personas que saben enfocarse hacia el “Cémo es”.
Esclarecer los Limites del Proceso, Definir Etapas (Brainstorming) — Escribir en Post-Its.
Utilizar Verbos.

No Incluir Quién en la Descripcion de Etapas.

NN

Combinar, eliminar duplicados, esclarecer etapas, organizar las etapas en el flujo

apropiado y afiadir flechas.

\

Respetar los limites.
No comenzar con UNA SOLUCION DE PROBLEMA.

v' Validar y refinar antes de analizar.

\
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n Analisis de mercado
Proceso estrategu:g Politicas definitivas
Estrategias propuestas

l Proceso de negocio

Recibir Preparar Analizar Servir al
pedidos pedidos pedidos cliente

T

b d Gestién de
roceso ae soporte r r .
ecursos:

\/Humano

Figura 3.11 Mapa de procesos (Nivel 0)

Proceso estratégico . Estos procesos los realiza el personal directivo de la empresa colectivo que
conforma el Comité Direccidén de la empresa. Las salidas de estos procesos son: las politicas a

seguir las estrategias, los objetivos generales, la cultura empresarial.

Procesos de negocios . Se estad llamando proceso de negocio al conjunto de actividades
encadenadas capaz de satisfacer la repeticion de un cliente, independientemente del departamento

que pertenezca.

Proceso de soporte. Son aquellas actividades que satisfacen los recursos que necesitan los

procesos de negocio.”®

% pérez Fernandez de Velasco, Gestion por Procesos 32 Edicion, Editorial. Mc Graw Hill México 2009
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Control de
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Empaquetado y salida productos
de productos terminados terminados
del area de procesos
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Salida de producto ‘ Cargamento
terminado del producto

Figura 3.12 Proceso

3.9.7 Mapeo de Procesos *°

El Mapeo de Procesos es utilizado para describir el procedimiento en forma mas detallada, lo

anterior depende del nivel de detalle que se requiera.

Estos diagramas hacen ver un proceso en forma tal que pueda apreciarse separadamente cada
uno de sus casos y nos permiten ver graficamente dichos pasos. Existen tres niveles de

descripcion del proceso los cuales corresponden al nivel de detalle comentado con anterioridad.

% Mapeo de Procesos, http://www.slideshare.net/diegofd77/mapeo-de-procesos-1042772, Mayo/2009
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Nivel 1:

Describe las actividades desde el inicio hasta el final del proceso, pero solo sucesivamente y a
nivel administrativo y operativo.

MAPEO DE PROCESO PRIMER NIVEL

ADMINISTRATIVO

2 02 02 D2 )

OPERATIVO

Figura 3.13 Mapeo de proceso nivel 1

Nivel 2:

Describe la totalidad del proceso por medio de un diagrama de flujo horizontal®®, de forma tal, que
se aprecien las operaciones que pertenecen a cada subproceso. Una caracteristica es que se

representa el tiempo de duracién de las actividades (generalmente en dias) por medio de lineas.

% Mapeo de Procesos, http://www.slideshare.net/diegofd77/mapeo-de-procesos-1042772, Mayo/2009
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MAPEO DE PROCESO SEGUNDO NIVEL

Subproceso Operacion M
1

Subproceso
2

Subproceso <>
3

Subproceso
4

Tecnolog ia

Normatividad

Interna

Externa I I

Tiempo (D ias) I I

Figura 3.14 Mapeo de proces o nivel 2

Nivel 3:
Es el diagrama que contiene mucho mas detalle que los anteriores, por lo que no se aplica el
proceso completo, sino por actividad. Es muy parecido al diagrama de flujo de proceso, pero
ademas de los simbolos empleados se utilizan simbolos como archivo y reproceso. También
contiene detalles como el valor que agrega; si es requerido o no; la libertad de definir una decision
por cada operacion, es decir si se mejora, optimiza, transfiere o elimina; la normatividad aplicable y

el control interno.**

% Mapeo de procesos, http://www.wikilearning.com/curso_gratis/introduccion_a_los_procesos_de_mejora_continua-
haciendolo_con_datos/10913-7, Mayo/ 2009
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MAPEO DE PROCESOS TERCER NIVEL

Area I | |

Tipo de

actividad

I Operacidn| | | | | | | | | | I
I Traslado] | | | | | | | | | I
I Inspeccidn| | | | | | | | | | |
I Demora] | | | | | | | | | I
I Archivo| | | | | | | | | | I
I Reproceso| | | | | | | | | | I
I Total| | | | | | | | | | I
|Tiempu de cunclusiﬁnl | | | I I I I I I I

Figura 3.15 Mapeo de proceso nivel 3

{Respansable

Aefividad

Operatidn

Transporte

Denora

Ingpection

Himacén

Reproceso

Aqrega valr

Es necesario

il

]

Deciin
Wieira
(Hinzar
TThansei
Effinre:

Contro Intema

Figura 3.16 Mapeo de proceso nivel 3
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3.10 Concepto de Analisis de Puestos

1) Definicién de andlisis de puestos

El analisis de puestos es definido como el procedimiento mediante el cual se determinan los
deberes y las responsabilidades de las posiciones y los tipos de personas (en términos de
capacidad y experiencia) que deben ser contratadas para ocuparlas igualmente, se puede definir
como el procedimiento de recoleccién, evaluacion y organizacion de informacién sobre un puesto

de trabajo determinado.

3.10.1 Competencia Laboral

Reconocer lo que la persona es capaz de hacer pero al mismo tiempo de linear que aspectos de la
capacidad laboral se pueden potenciar para un mejor desempefio en la actividad propia y una

posibilidad de hacerse cargo de actividades mas complejas.

3.10.2 Habilidades Individuales

Conjunto de capacidades y destrezas que tiene cada persona, para tal fin se aplica un proceso que

inicia con la valoracién del personal y continta con la topologia y finaliza con el reconocimiento.

3.10.3 Valoracion del Personal

Implica analizar una serie de atributos que tiene la persona, entre ellos se destacan las habilidades
individuales (habilidades basicas, conceptuales, metodolégicas, técnicas, comprensién de
problemas sociales, habilidades intelectuales) y los valores personales (influencias y vivencias
familiares, imitacion de modelos de conducta, orientacién y vocacion profesional, habitos de

trabajo, compromiso, ética profesional y superacion personal.

3.10.4 Reconocimiento

Implica realizar una valoracion objetiva del personal en lo que a talento se refiere, la cual servira de
fundamento para el reconocimiento de las actividades de la persona y la promocién que le dara

como empleado o trabajador.
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3.10.5 Promocioén

Aquella oportunidad que se le dara a la persona para enfrentar los retos implicitos en el desarrollo

de la nueva actividad.

3.11 Concepto de Gestion de Conocimiento

Conjunto de procesos que permiten que el capital intelectual de la empresa crezca. Inicialmente la
gestién del conocimiento se centrdé exclusivamente en el tratamiento del documento como unidad
primaria, pero actualmente se han producido grandes avances. Hoy es necesario buscar,
seleccionar, analizar y sintetizar criticamente o de manera inteligente y racional la gran cantidad de

informacioén disponible, con el fin de aprovecharla con el maximo rendimiento social o personal.

3.11.1 Conocimiento

Es un valor activo invisible e intangible, administrarlo puede ser Util para resolver problemas,
redisefiar procesos, fomentar el desarrollo de capacidades, etc. Es un conjunto de datos sobre
hechos, verdades o de informacién ganada a través de la experiencia o del aprendizaje (a
posteriori), o a través de introspeccién (a priori). El Conocimiento es una apreciacién de la posesion

de multiples datos interrelacionados que por si solos poseen menor valor cualitativo.

3.11.2 Administracién del Conocimiento

Es el proceso de identificar y hacer uso éptimo de una organizacién. Implica la conversion del
conocimiento tacito (El que sabe un trabajador especifico) en explicito (Conocimiento documentado

y replicable) para convertirlo en un activo estratégico de la organizacion.

La Administraciéon del Conocimiento implica la adecuada explotacién de datos e informacién para

transformarlos en conocimiento y entendimiento.

3.11.3 Capital de Innovacion y Aprendizaje

Son activos de conocimientos capaces de ampliar o mejorar la cartera de activos de conocimientos

de los otros tipos, o sea el potencial o capacidad innovadora de la empresa,
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3.12 Tecnologias de Informacion

La empresa que gestiona automéaticamente su archivo de documentos va un paso por delante de la
competencia. Un sistema de gestion electrénica documental administra una representacion digital
de cualquier documento. La documentacion se almacena y se recupera con suma facilidad y

rapidez. Asi, la empresa mejora sus procesos de administracion e incrementa la competitividad.

La Gestion Electronica de Documentos (GED) es una aplicacion informatica concebida para la

captura, el archivo, la distribucién y la recuperacién de los documentos en una organizacion.

Un sistema GED administra la representacion digital de cualquier documento. Se ocupa de su
almacenado, recuperacion y reproduccion de forma totalmente automatizada. La Gestion
Documental ofrece la posibilidad de disefiar una serie de estructuras de clasificacion para
almacenar y rescatar la informacion empresarial. El uso correcto de estos sistemas facilita y agiliza

el desarrollo del trabajo y el trato con los clientes.

Sistema Administrativo de la Némina que cubre todo lo necesario para un optimo control de

pagos a los empleados de su negocio o empresa.

Némina Semanal, Quincenal, Mensual, Ocasional.

1) Elabora prendbmina automéaticamente. - Configuracion total de deducciones e Ingresos
adicionales.

2) Permite clasificacion del personal.

3) Multiempresa, multiusuario.

4) Diferentes ndéminas por departamento.

5) Control de horas extra.

6) Imprime sobres de pago, cheques, listados de ndémina, érdenes de abono en cuenta.

7) Reporte de ingresos y egresos del personal.

8) Calcula Prestaciones Sociales.

9) Utilidades.

10) Pagos Mensuales de Antigliedad.

11) Adelanto de Prestaciones.

12) Préstamos.

13) Liquidacion por despido justificado, injustificado, retiro voluntario etc.
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14) Control de pagos del SSO, LPH, paro forzoso, ISLR etc.

15) Impresion de Carnets.

Requerimientos Minimos:

1) Windows*XP y Windows* 2000.

2) Procesador AMD* o Intel* de 700 Mhz o Superior,

3) 256 MB de memoria RAM (512 MB Recomendado),

4) 100 Mb de espacio en Disco Duro (HD),

5) Unidad CD-ROM vy Video de 1 MB (256 colores minimo) o superior.

6) Impresor de ticket, lAser o matriz

3.12.1 Pasos para aplicar Tecnologia de la Informacion a la Empresa

En un estudio realizado en mas de 300 empresas mexicanas, se ha encontrado que la empresa
pequefia y mediana no hace extensivo uso de las herramientas informaticas para administrar
mejor su negocio. El uso de las herramientas de computacién personal como hojas de calculo o
procesadores de palabras es comun, pero también lo es el hecho de que la tecnologia puede hacer

mas por la empresa y el empresario que elevar la productividad personal.

Esta debe aplicarse para incrementar la productividad de toda la empresa, no sélo de la persona

gue sepa usar adecuadamente las herramientas.

El empresario mexicano debe contar con suficientes elementos para tomar decisiones acerca del
uso de la informatica en su negocio e implantar las medidas adecuadas para que los beneficios de
la tecnologia se traduzcan en una mejor administracion de su negocio. La informatica debe

trabajar para la empresa, para mejorar su competitividad, no la empresa para las compiladoras.

1) Reduccion de costos de operacion

El uso mas tipico de la informatica es su aplicacion en reducir el tiempo y costo en la realizacion de
tareas rutinarias, repetitivas, de poco valor para la empresa, que requieren un tiempo considerable
para efectuarse manualmente y que estarian sujetas a muchos errores. Hoy en dia, los recursos

humanos, materiales y financieros requeridos para procesar la ndémina, el pago de impuestos, el
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registro contable, la elaboracion de facturas, etc., son demasiado costosos para pensar en

dedicarlos a este tipo de tareas sin el apoyo de la tecnologia.

Las herramientas informaticas actuales nos permiten poder automatizar procesos como la némina,
contabilidad general, cuentas por cobrar, cuentas por pagar, conciliaciones bancarias, entre otros.
Ello no sélo puede ser ejecutado con menos personal, sino que ademas, aportan un conocimiento
en materia fiscal, legal y contable, que contribuye a reducir el tiempo de entrenamiento y el costo

del personal que opera estos sistemas.

Hoy en dia, las empresas que producen software comercial para el procesamiento de néminas,
actualizan constantemente sus programas en cuanto a requerimientos fiscales, legales, de
conformidad con reglamentos y disposiciones, cuya complejidad es ajena a la persona que opera el

sistema.

2) Aumentar la rentabilidad de las operaciones

Otro tipo de aplicaciones de la informatica son las que nos permiten automatizar procesos mas
relacionados con las operaciones sustantivas de la empresa, tales como el ciclo comercial de

facturacion, cuentas por cobrar, inventarios, contabilidad y andlisis de ventas.

Un software integrado de administracion comercial hace posible elaborar una factura y
automaticamente realizar el registro de la cuenta por cobrar del cliente; dar de baja del inventario
los articulos facturados y contabilizar toda la operacion. Este ciclo, ademéas de reducir tiempo y
costo, permite, gracias a los sistemas modernos, llevar una serie de estadisticas e indicadores que

nos dicen cémo se comporta el negocio.

Con el analisis de esta informacién, podemos saber cédmo se comporta la recuperacion de la
cartera, los niveles de inventario, o la facturaciéon; y mas aun, identificar qué cliente es el que mas
compra; quién paga mejor; qué linea de productos deja mejor margen; qué vendedor coloca

productos de mejor margen; cudl es el proveedor que mejor desempefio tiene en sus entregas, etc.

Esta informacién se traduce en una acertada torna de decisiones. Por ejemplo, definir cuéles son
los productos que debemos promocionar, analizar los descuentos que estamos otorgando,
proyectar nuestro flujo de efectivo y pagar cuando debemos pagar; cobrar cuando debemos cobrar;

comprar cuando debemos comprar.
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3) Control de las operaciones

Cuando la empresa llega a automatizar ciclos completos del negocio, como lo mencionamos en el
punto anterior, logra una perspectiva diferente del control de las operaciones. El empresario tiene
los elementos para lograr una vista panoramica del negocio y no sélo vistas parciales de cada uno
de los procesos. Con sistemas integrados y un buen manejo de indicadores comerciales pueden
tomarse mejores decisiones, y adecuar el comportamiento del negocio a las situaciones del
mercado.

En la industria manufacturera se utilizan ya comdnmente los sistemas conocidos como MRP o
Planeaciéon de Recursos de Manufactura, que permiten combinar la informacién resultante de la
operacion con la informacién de los planes de produccién y ajustar dinamicamente tanto los planes,
como las acciones de comprar, fabricar, procesar, etc. Con estos sistemas, podemos hacer
explosiones de listas de materiales para determinar las cantidades de materias primas que deben
comprarse, haciendo una comparacion entre lo requerido por el plan de produccion (o la carga de

produccion), lo existente en inventario o en pedidos, por ejemplo.

Existen sistemas para empresa comerciales y de distribucién que toman enfoque para lograr que el
manejo del inventario sea 6ptimo, que se utilice la informacién generada por la misma operacion

para pronosticar los consumos y determinar que comprar, a quien compara y donde almacenar.

4) Aumentar la capacidad de comunicacion

Los puntos anteriores se refieren a las aplicaciones mas utilizadas en los negocios, sin embargo, la
tecnologia es aplicable en areas que en principio no parecen tan obvias, como el mejorar la

comunicacion dentro y fuera de la empresa.

La tecnologia de las telecomunicaciones y la computacional han ido convergiendo en un punto: la
telematica. Hoy en dia es posible interconectar las computadoras de la empresa en una red, que
incluya no sélo los equipos situados en una localizacién fisica de la empresa, sino interconectar
todas las oficinas, sucursales, almacenes, y aln las computadoras portatiles. Es posible enviar y
recibir faxes, mensajes de correo electrénico, archivos de informacion y hasta realizar
transacciones comerciales; asi como recibir y hacer pedidos de mercancias, solicitudes de

informacioén, consulta en bases de datos, sélo por mencionar algunas alternativas.
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El poder interconectar todas las operaciones permite conocer diariamente y al instante las
transacciones que se estan realizando en cada uno de los puntos localizados. Es factible incluso
conocer con exactitud la existencia de mercancias en cada bodega o almacén. Asi, puede decirse
a un cliente: “su pedido sera surtido desde el almacén X hoy misma”, o mejor aln: “su pedido sera

surtido desde el almacén mas cercano a su localidad”

La interconexién de las computadoras a la llamada supercarretera de informacion amplia las

posibilidades de comunicacién con clientes y proveedores.

5) Reducir el tiempo de llevar un producto al merca  do

Desde las empresas manufactureras hasta las comerciales y de servicios, todas tienen siempre la
necesidad de innovar y mejorar su oferta al mercado, ya se trate de producto manufacturado; una
linea de productos en la tienda; una campafia de ventas; o un servicio. Cualquier cambio que

haga, requiere de informacion.

Nuestra habilidad para conocerla, capturarla, procesarla, analizarla y tomar decisiones con base en
estos datos, nos ayuda a realizar el proceso de una forma mas eficiente. Las herramientas de
productividad personal favorecen el andlisis de la informacion generada por los propios sistemas

administrativos, y permiten detectar tendencias, graficarlas y mejorar los pronésticos.

Ademas del andlisis de la informacidn, esta la posibilidad de disefiar nuevos empaques y disefios
en la computadora; listas de precios; documentos técnicos; publicaciones para clientes y

empleados.

Las herramientas de productividad para el grupo de trabajo propician un avance en el estado del
arte del trabajo colaborativo, al permitir que los participantes de un grupo de trabajo se comuniquen
mejor; compartan la misma informacion; eviten la duplicacion de esfuerzos; documenten las
decisiones. Esto se logra gracias a que todas las personas involucradas en un mismo proceso
tienen acceso a la informacion y pueden leer, afadir, comentar e interpretar la informacién de uso

comdun.

La tecnologia prevé el aspecto de seguridad, tanto en el acceso como en el uso, de tal forma que

el activo de informacién que reside en la base de datos de la empresa no sea vulnerable.
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Sdlo el personal indicado tiene acceso a éste, y su uso es registrado en bitacoras para propésitos

de auditoria.

6) Crear nuevas oportunidades de negocios

Existen casos documentados sobre empresas que se han servido de la tecnologia de la
informacién para crear un nuevo servicio 0 producto y lograron penetrar exitosamente en un

mercado.

Una empresa de distribucién, por ejemplo, instaloé terminales de computadora con sus principales
clientes y logré que los compradores de sus clientes pudieran acceder a las listas de precios;
conocer el estado que guardaban sus pedidos; colocar érdenes y logr6, ademas, vender este
servicio a otros proveedores para que el comprador tuviera acceso desde una sola terminal de
computadora a varios de sus proveedores. Otros casos ilustran sobre cdmo encontrar usos
novedosos de la tecnologia de la informacién para promover productos en Internet, en kioscos de
informacién localizados en centros comerciales, hoteles, aeropuertos, etc.; las posibilidades son

inmensas.

Los sistemas de telemarketing constituyen una herramienta poderosa de seguimiento al
departamento de mercadotecnia o ventas. Con ellos, es posible crear bases de datos de clientes y
prospectos, definir calendarios de campafias, llamadas y hacer envios de correo dirigidos a los

prospectos con informacién especifica y segmentada.

7) Acercar al cliente a la empresa

La tecnologia acerca los recursos informativos de las empresas a los clientes y esto puede resultar
estratégico. Como se mencioné en el ejemplo anterior, el que los clientes tengan acceso inmediato
a informacién actualizada de una empresa, que estén siempre enterados de sus productos y
novedades, aportara un valor adicional a la relacién comercial y propiciara el tener a esta compaifiia

como primera opcion.

El fendbmeno Internet permite, a un costo sumamente atractivo, que los clientes accedan a este tipo
de servicios casi desde cualquier punto de la Republica. Este mecanismo de comunicacion se
traduce no sélo en una ventaja para los clientes; representa también una valiosa retroalimentacion

para la empresa: acercarse a las necesidades de sus usuarios; conocerlos mejor; determinar con
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mayor precision sus patrones de compra; fluctuaciones en la demanda; entre otros aspectos que

contribuyen a afinar la operacion de negocio para una 6ptima utilizacién de los recursos.

8) Acercar a los proveedores a la empresa

Y, ¢qué beneficios aporta a la empresa el que sus proveedores se integren en la cadena de
suministros?; ¢qué beneficios obtiene, si sus proveedores también pueden conocer sus
necesidades, su carga de pedidos o produccién? Al conectarse a las bases de datos de sus
proveedores y conocer sus precios, existencias, se propicia un acercamiento que puede a su vez
reducir costos, aumentar la flexibilidad en las entregas, mejorar la comunicacién y por ende, la

relacién con éstos.

9) Conocer mejor a los clientes

El reto del mercaddlogo es conocer quién es el cliente, cuando compra, cudles son sus
motivaciones. Las herramientas informaticas nos permiten establecer mecanismos de captura y

analisis de informacion para este proposito.

Con las herramientas adecuadas, es posible hacer andlisis de la base de datos de facturacion y
determinar tendencias de compra de los clientes; cada cuando adquieren determinado producto; en
gué cantidad promedio esta vendiéndose un articulo; cuanto tarda un cliente en ordenar el
producto “B” después de haber comprado el producto “A”; en fin. Asi como sucede con los analisis
sobre la informacion de la cartera, los inventarios, pedidos, al que nos referimos en los puntos 1y
2. El empresario puede implementar facilmente sistemas de reconocimiento a sus clientes, como
los llamados “compradores frecuentes”, para convertir a sus clientes en un vehiculo de coleccion

de datos cada vez que él adquiera sus productos y, tal vez, recompensarlo por ello.

10) Contar con el poder de la informacion ~ *

¢, Qué otras aplicaciones se pueden encontrar derivadas del poder de la informacién?; ¢qué usos
darle a la informacién de la empresa?. Existen muchisimas otras aplicaciones de la tecnologia que
pueden ayudar a identificar areas de oportunidad para las empresas, realizar mejoras en sus

procesos de operacion, corregir desviaciones sobre planes.

%2 Tecnologia de la Informacién,_http://iwww.itson.mx/diijgaxiola/articulos/10_Pasos.html, Mayo/2009
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Concebir nuevas ideas para usar la tecnologia, no como un mal necesario 0 una herramienta
operativa; sino por la informaciéon que puede generar y la utilidad de ésta; no en la complejidad de

la tecnologia.

3.13 Business Intelligence (BI)

Proceso de transformar datos en informacién, y directamente transformar esta informaciéon en
conocimiento”. Las empresas requieren de inteligencia de negocios para dirigir la mejora de

procesos de negocios y monitoreo de tiempo, coste, calidad y control.

Howard Dressner, analista de Gartner Group, define la inteligencia de negocios como un proceso
de convertir datos en informacion y a la vez convertirla en inteligencia de negocios. La clave es que
la inteligencia de negocios es un proceso funcional de cruce, en linea con el pensamiento actual de

gestién, y no se presentan en términos de Tecnologia de la Informacion (TI).

Desde el punto de vista de los sistemas de informacion, Bl proporciona a los usuarios
procesamiento analitico en linea o la capacidad de analisis de datos para predecir las tendencias,
evaluar las cuestiones de negocios, y asi sucesivamente. Desde un punto de vista del analista de
negocio, es el proceso de recoleccién de alta calidad, informacion Gtil sobre un tema, que permite
al analista sacar conclusiones. El Data Warehouse crea la infraestructura para la prestacion exitosa

de la empresa a nivel de inteligencia de negocios.

3.13.1 Propésito de Business Intelligence

El objetivo de Business Intelligence es convertir grandes volimenes de datos en informacion,
vinculacién de bits de informacién en conjunto con el contexto de decisiones que lo convierte en el

conocimiento que puede ser utilizado para ayudar a la toma de decisiones.

1) Datos: Se definen como hechos y cifras.

2) Informacién: es un dato procesado e interpretado dentro de una estructura trascendental. Se
trata de un conjunto de datos en un contexto relevante para una 0 mas personas en un punto
en el tiempo o por un periodo de tiempo.

3) Conocimiento: Se refiere al significado y la comprension de los usuarios, de los resultados

obtenidos por el procesamiento de la informacién.
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El amplio manejo de la informacién en una empresa y el analisis de datos empezaron hace unos
veinte afios. La tecnologia asociada se refiere a los Sistemas de Soporte de Decisiones (DSS) y
los Sistemas de Informacion Ejecutivos (EIS). En la Gltima década, la tecnologia ha evolucionado
desde aplicaciones de casa hasta paquetes de aplicaciones EIS que permiten que el paradigma de
la exploraciéon de datos, andlisis, y la mineria, cambien los sistemas de informacion para el usuario

final individual.

Aplicaciones de EIS se desarrollan en general por los Sistemas de Informacion (IS), equipo y
escrito en 3GL, 4GL, C + +, o algln otro lenguaje de programacién estructurada. Estos fueron
predefinidos, algo restrictivas consultas que fueron entregadas en forma tabular o grafico. En
general, la informacién proporcionada se limitaba a los totales de ventas, unidades producidas, y
asi sucesivamente. Las aplicaciones DSS fueron la primera generacién de software empaquetado
gue permite a los usuarios extraer datos de bases de datos relacionales. Esta informacién fue
relevante para sus necesidades de negocio y enfoque. BI, la préxima generacién de DSS,
proporciona la capacidad de informes en formato faciles. Ademéas, mdltiples fuentes y mdltiples
temas pueden ser utilizados simultaneamente para proporcionar una evaluacién precisa de la
empresa. Bl esta permitiendo una rapida evolucion en la Administracién de las Relaciones con los
(CRM por sus siglas en inglés), suministrar una cadena de analisis, la automatizacion de la fuerza

de las ventas, la prevision de la tecnologia y asi sucesivamente.

Analizando datos de sistemas operacionales. Aunque las herramientas de soporte de decisiones
son amigables, intuitivas y faciles de usar, a menudo la estructura de datos en los sistemas de
procesamiento de transacciones en linea no es soportada por las necesidades de analisis reales
del usuario. La estructura de los datos operativos a menudo es demasiado compleja y altamente
estructurada (3FN).

El sistema fue disefiado para un alto rendimiento de procesamiento de transacciones en linea. Los
datos no siempre se presentan de manera significativa hasta en la herramienta final de consulta de
los usuarios. Los elementos de los mismos datos pueden ser definidos de manera diferente para
cada sistema operativo. Por ejemplo, un registro de cliente puede tener el nimero de teléfono del
cliente. En un sistema de este nimero se almacena como un nimero de 15 digitos, y en otra como
un valor de 20 caracteres alfanuméricos. Los datos estan dispersos en mudltiples y diversos
sistemas, que conduce a la redundancia de datos y la incapacidad para coordinar los datos entre
los sistemas para proporcionar un escenario global de la empresa. El ejecutar el procesamiento de

transacciones en linea y al mismo tiempo el soporte de decisiones en una maquina de rendimiento
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ocasiona la degradacion del sistema operativo, del tiempo de respuesta para los usuarios y del

rendimiento de las redes.

3.13.2 Procesamiento de Extraccion de Datos

El problema de la degradacion del rendimiento fue parcialmente resuelto mediante el uso de
técnicas de procesamiento de extraccion de datos, los cuales seleccionan de un medio ambiente y
transportan a otro entorno para el acceso de usuarios (extraccion de datos). Los datos se colocan
en un conjunto de archivos, que pueden residir en otro ambiente, para ser utilizados por los
analistas de las actividades, en apoyo a la toma de decisiones. El procesamiento de extraccion de
datos fue una progresion l6gica de los sistemas de soporte de decisiones; fue visto como una
manera de mover los datos del alto rendimiento, sistemas de alto rendimiento de procesamiento de

las transacciones en linea en las maquinas de los clientes que se dedican al analisis.

Data Warehousing y Business Intelligence para la ultima década, ha habido una transicion de la
ayuda a la decision usando extraccién de datos para apoyar la toma de decisiones usando el Data
Warehouse.

Un Data Mart. Es un conjunto estratégico de todos los tipos de datos en apoyo de la toma de
decisiones en todos los niveles de una empresa. Se trata de un Unico Data Warehouse creado por

dos razones principales: para la presentacién de informes analiticos y soporte de decisiones.)

3.13.3 Oracle's Business Intelligence and Data  Warehouse

Herramientas de Analisis de Productos y Aplicaciones Oracle9iAS Discoverer, ofrece una interfaz
web intuitiva y flexible que sitda el poder de la informacién empresarial y de apoyo a la decisién en
manos de los encargados de la toma de decisiones. Oracle9iAS Discoverer proporciona
herramientas avanzadas para crear, ejecutar, y manejar aplicaciones analiticas. Ofrece extensas
caracteristicas especiales de herramientas de consulta para el usuario final. La tecnologia
Oracle9iAS Descubridor proporciona avanzadas capacidades de analisis, como clasificacion, la
comparacion entre dos periodos, clasificacion y dindmica, sobre la marcha, los totales, porcentajes,
promedios méviles, graficos robustos, y la integracién con el correo electrénico y herramientas de
hoja de célculo. Su arquitectura se aprovecha de la aplicacién y balanceo de carga de red y
sofisticadas técnicas de cobro de los mecanismos para mejorar el tiempo de respuesta y el

rendimiento. Sofisticadas funciones de gestion de Metadatos, permitiran a los gestores de datos
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crear jerarquias, garantizar la seguridad, definir los elementos de datos, registro de tablas de
resumen y crear consultas adecuadas y el medio ambiente que coincide con el analisis de las

necesidades del negocio.

3.13.4 Oracle's Business Intelligence and Produc  tos Data Warehousing

Disefio y desarrollo de herramientas Oracle9iWarehouse Builder (OWB) permite el disefio y la
implementacion de Data Warehouses, Data Marts y aplicaciones de inteligencia de negocios. OWB
es un componente de la Suite de Oracle9i Development y es parte de la solucion global de
inteligencia de negocios de Oracle. Oracle9iWarehouse Builder proporciona una interfaz grafica
intuitiva y rica para el disefio de Extraccién Transformacion y Carga (ETL) y los procesos de
extraccion de datos de los sistemas de fuente diferentes. Metadatos OWB se integra perfectamente
con Oracle9i AS Discoverer, Oracle Workflow, y Oracle Enterprise Manager. Oracle9i Warehouse
Builder permite el disefio y la creacién de diversos modelos para el esquema de destino. Su
asistente de disefio de procesos impulsados por el apoyo relacional y modelos tridimensionales.
Ademas, OracleQiWarehouse Builder se caracteriza por los asistentes y editores gréaficos de hecho
y de tablas de dimensiones, puntos de vista, y resiimenes. Warehouse Builder ofrece un gran

namero de informes predefinidos de Metadatos.

Oracle9iJDeveloper, escrito completamente en Java para el desarrollo multiplataforma, es la ultima
version de Oracle con todas las caracteristicas de J2EE y entorno de desarrollo XML para la
creacion rapida y facil de aplicaciones y servicios Web. Facil despliegue a cualquier servidor de
aplicaciones J2EE certificada como BEA WeblLogic y Oracle9iApplication Server. Oracle9i
Business Intelligence Beans en Oracle9iDS JDeveloper esta disefiado especificamente para
desarrollar potentes aplicaciones de inteligencia de negocios de alto nivel, componentes

reutilizables y aprovechamiento de las capacidades de Oracle9iOLAP.

JDeveloper y Bl Beans proporciona el entorno de desarrollo més productivo para crear aplicaciones
de inteligencia empresarial. Proporcionan componentes de alto nivel que encapsulan las
capacidades avanzadas de analisis de Oracle9iOLAP para realizar consultas y presentar los datos.
Las aplicaciones pueden ser desplegadas en la forma de servlets o aplicaciones Java. Una
etiqueta de biblioteca de Bl Beans también esta disponible para el rapido desarrollo de paginas
JSP.

Los desarrolladores pueden basarse en un conjunto de herramientas integradas con

Oracle9iJDeveloper para crear un entorno eficaz para el desarrollo de tres niveles, el componente
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de base de datos de aplicaciones basadas en J2EE. Designer ofrece amplias capacidades para el
modelado y generacién de bases de datos orientadas a aplicaciones implementada mediante Java,
XML, Oracle9iForms e informes, y HTML dinamico. Designer esta totalmente integrado con
Oracle9iSCM para almacenar y administrar los Metadatos de las aplicaciones. Empresas con el
Portal Oracle9iAS estan ganando una ventaja competitiva y lograr una mayor productividad
mediante la implementacion de un portal de empresa dentro de su infraestructura de TI. Los
portales de la empresa estan disefiados especificamente para ser la Unica fuente de interaccidon

con la informacién corporativa y el centro de coordinacion para llevar a cabo dia a dia del negocio.

Oracle9iAS Portal. Componente de Oracle9iApplication Server es una soluciébn completa e
integrada para la creacién, implementaciéon y mantenimiento del portal de la empresa. Oracle9iAS
Portal combina un ambiente rico y declarativo para crear una interfaz Web, publicacién y gestion de
la informacién, el acceso a los datos dinamicos, con un marco extensible para J2EE basada en
acceso a las aplicaciones. Con el uso del Portal Oracle9iAS las empresas tienen el poder de
conectar a sus empleados, socios y proveedores con la informaciéon que necesitan y la flexibilidad

para crear visitas adaptadas a cada comunidad. En resumen, el Portal Oracle9iAS Portal es:

1) Abierto: Construida sobre normas abiertas de Internet que permite la integracién con cualquier
fuente de datos.

2) Productivo: Disefiado para maximizar la productividad de los profesionales de Tl y usuarios de
negocios que crean y evolucionan.

3) Completo: Incluye un completo paquete de tecnologia con servicios y herramientas

preintegrados.

Oracle9i OLAP esta optimizado para la consulta y el andlisis de los datos corporativos, tales como
ventas, marketing, finanzas, fabricacion, o los datos de recursos humanos. Oracle9iOLAP
proporciona un procesamiento analitico centralizado en un entorno seguro y escalable. Con
posibilidades de consulta ilimitada. Utilizando el Bl BeansCatalog, los usuarios guardan y

comparten sus descubrimientos con otros a través de la empresa.

Oracle9iData Mining permite a las empresas crear aplicaciones avanzadas de inteligencia
empresarial que mina las bases de datos empresariales para descubrir nuevas perspectivas e
integrar esas ideas en aplicaciones de negocio. El Oracle9iDatabase ha incorporado la
funcionalidad de mineria de datos, como las clasificaciones, predicciones y asociaciones. Esto
permite a los desarrolladores de aplicaciones para integrar capacidades de mineria de datos en

sus aplicaciones de inteligencia de negocios para apoyar actividades tales como la prevenciéon de
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desercion de clientes, venta cruzada a los clientes existentes, adquisicién de nuevos clientes,
detecciéon de fraudes, identificacion de los clientes mas rentables, perfiles de clientes con mas

exactitud.

3.13.5 Data Warehouse

Data Warehouse, es una coleccidn variante orientada a objetos, integrado, no volatil, y el tiempo de
los datos en apoyo de las decisiones de la administracion. OLTP se almacena para apoyar un
proceso especifico de negocios (por ejemplo, la entrada de pedidos, gestion de campafias, etc), lo
mas eficientemente posible, los datos en un Data Warehouse se almacena sobre la base de las
materias comunes (por ejemplo, clientes, productos, etc) para la facilidad de acceso. La base del
Data Warehouse es proporcionar a los usuarios un facil acceso a los datos de modo que las

cuestiones actuales y futuras pueden ser contestadas.

Data Warehouse, contiene porciones de datos a través de diferentes periodos de tiempo, con esto
el usuario puede ver los informes a partir de hoy y del pasado. Un almacén de datos histéricos
contiene normalmente varios afios de datos de valor. Es necesario el apoyo de tendencias,
pronosticos, y el tiempo de presentacion de informes basado en los rendimientos. Recuperacion de

informacién y apoyo de decisiones.

3.13.6 Data Warehouse frente el Procesamiento de  Transaccion en Linea (OLTP),

el tiempo de respuesta y de operaciones de datos

Los Data Warehouse se construyen por razones muy diferentes de procesamiento de
transacciones en linea (OLTP) de los sistemas. Los sistemas OLTP estan optimizados para
obtener datos en el almacenamiento de datos como una transaccion. Los Data Warehouse estan
optimizados para obtener datos externos para proporcionar una rapida respuesta para su analisis.
Debido a que tiende a ser un alto volumen de actividad en el medio ambiente OLTP, la respuesta
rapida es critica, mientras que, los datos de las aplicaciones de almacén son analiticos y no

operacionales. Por lo tanto, un rendimiento mas lento es aceptable.

El Data Warehouse es un tema especifico y compatible con el analisis de datos que en
consecuencia se organizan. Para que el sistema OLTP apoye la respuesta subsecuente, los datos

deben organizarse para optimizar la aplicacién. Por ejemplo, un sistema de entrada de pedidos

% Data Warehouse, http://competencycenter.oracle.com/opncc/full_glp.cc?group_id=633, Mayo/2009
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tienen tablas que sostienen cada uno de los elementos de la orden mientras que un Data
Warehouse puede tener los mismos datos, pero organizarlo por temas, tales como clientes,
productos, etc. El almacén de datos operativos del sistema de OLTP tiene solo datos internos o los

datos necesarios para la captura de la operacién o transaccion.

Data Warehouse

‘Seconds 1o hours

Primarily Read only

Snapshots over ime

‘Subject, Hime

Large to very large

Cperational,
Intermal, External

Anatysis

Tabla 3.1 Data Warehouse Versus OLTP

3.13.7 Data Warehouse frente Data Mart

Data Mart es un subconjunto de Data Warehouse hechos y datos resumidos que proporciona a los
usuarios informacién especifica a sus necesidades departamentales. Un Data Warehouse
normalmente reline datos de los sistemas de multiples fuentes. Un Data Mart normalmente retne
datos de menos fuentes. El tiempo de aplicacion de un Data Mart es tipicamente menos complejo
gue el de Data Warehouse, y por lo tanto suelen ser mas faciles de construir y mantener. Un Data
Mart puede ser construido como un "concepto de prueba” da paso hacia la creacion de Warehouse
empresarial.

3.13.8 Extraccion, transformacion y carga (ETL  )**

Estos procesos son fundamentales para la creacién de informacién de calidad en el almacén de
datos. Se pueden tomar datos de sistemas de origen; limpiar, verificar, validar y convertirlo en un

estado coherente; y moverlo en el almacén.

% Data Warehouse, http://competencycenter.oracle.com/opncc/full_glp.cc?group_id=633, Mayo/2009
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1) Extraccion: proceso de seleccion de atributos operativos especificos de los distintos sistemas
operativos.

2) Transformacién: proceso de integracion, verificacion, validacion, limpieza y el tiempo
imprimiendo los datos seleccionados en un formato coherente y uniforme para las bases de
datos de destino. Los datos rechazados se devuelven al propietario de datos para la
correccién y reprocesamiento.

3) Carga: el proceso de traslado de los datos de un area de almacenamiento intermedio a la base

de datos del almacén de destino.

Las Herramientas ETL*®, son especializadas en la realizacion de estas tareas relativamente faciles
de configurar, mantener y gestionar. Los programas de ETL, pueden ser una opcién cara, que
motiva a muchos almacenes emplear programas personalizados de ETL escritos en COBOL, C++,
PL/SQL, u otros lenguajes de programacién o herramientas de desarrollo de aplicaciones. Oracle

Warehouse Builder (OWB), es la herramienta ETL de Oracle.

% Data Warehouse, http://competencycenter.oracle.com/opncc/full_glp.cc?group_id=633, Mayo/2009
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CAPITULO IV

PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION DE CAMP O

4.1 Recopilacién de la Informacion

Para conocer la situacion actual e identificar la posible problematica de la empresa, es necesario
recopilar datos e informacion partiendo de la descripcion del proceso, la interrelacion entre las
areas y el analisis de datos historicos; asi como la aplicacion de cuestionarios al personal que

labora en la empresa.

4.2 Objetivo del Diagnéstico

Obtener un panorama general de la situaciébn que actualmente tiene la empresa, mediante la
evaluacion de los factores o elementos que deben analizarse, que permitan detectar areas de
oportunidad para la alineacion de procesos bajo el Ciclo Demig. Para analizar detalladamente el
proceso se disefi6 un cuestionario que nos permitiera evaluar a la empresa en base a los 14

puntos del Ciclo Deming y con ayuda de las herramientas de calidad.

4.3 Andlisis de la Informacion

La problematica deriva en aspectos de produccion fundamentalmente, que impactan en la calidad

del servicio al cliente. Algunos de esos problemas son:

e Ausentismo del personal.

. Falta de mejoramiento en los procesos existentes.
. Falta de capacitacion al personal.

. Duplicidad de funciones.

. Falta de motivacion.

. Falta de comunicacién entre &reas.

. Desperdicio del producto (merma).

. Falta de acciones preventivas.
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En este proyecto se enfocara al analisis de los problemas antes mencionados particularmente los
gue existen en el departamento de maquilas y almacén, la razén es que existe demasiada

produccion desperdiciada (merma), lo cual ha traido consecuencias como:

Pérdidas financieras.
Desperdicio de producto.
Falta de insumos.

Comunicacién deficiente entre el departamento de maquilas y almacén.

AN NN

Manipulacién inadecuada del producto.

Con la finalidad de fundamentar las causas que origina el exceso de merma se realizaron visitas a
la empresa para observar la forma de como se lleva a cabo el proceso de maquila, la logistica de
asignacion de los procesos, recursos materiales y equipo, asi como la planeacion de los recursos

humanos (jefes de area, personal operativo) para la produccién.

Para analizar detalladamente el proceso se disefid un cuestionario que nos permitiera detectar los

problemas en la empresa en base a los 14 puntos del Ciclo Deming.

4.3.1 Determinacién de la Muestra

Para determinar cuantos cuestionarios se van a aplicar en funcion del personal que se encuentra

dentro de la empresa, se utilizara la siguiente formula:

n=(N*Za’*p*q)/(d2*(N-1) + Za®>* p * q)

Donde:
N = Total de la poblacién, 204 personas
Za = 1.96, estableciendo un nivel de confianza del 95% obtenido de las tablas de probabilidad
p = Proporcién esperada 0.80
qg=p-1=0.20
d = Porcentaje de error 15%

n = (204 * 1.96° * 0.80 * 0.20) / (0.15% * 203 + 1.96°* 0.80 * 0.20)

n = 24 cuestionarios
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4.4 Elaboracioén de cuestionario

Para obtener informacién sobre el proceso de maquilas se determiné el uso de un cuestionario, el
cual tiene un total de 31 preguntas, les tomara un tiempo aproximado de 10 minutos y sera un total

de 24 cuestionarios aplicados.

Este cuestionario tiene 4 opciones para que el personal elija la que considere mas objetiva.

Reactivo: a) Siempre b) Casi siempre c) Aveces d) Nunca

Para la elaboracién del cuestionario se plantearon preguntas basadas en los 14 puntos del Ciclo
Demig, las cuales permitiran determinar la situaciéon actual del proceso y sera un total de 24

cuestionarios aplicados.

El nUmero de preguntas para cada punto se determind de acuerdo a las necesidades del estudio

para obtener informacién confiable del proceso

El propésito del cuestionario es obtener informacion para determinar las areas de mejora dentro de

la empresa.

Con base a los resultados obtenidos anteriormente, el cuestionario quedara distribuido de la

siguiente forma. Tabla “Distribucién de preguntas por punto”.

No. DE
PUNTO DEMING PREGUNTA TOTAL
Punto No. 1 Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el
servicio la?2 2
Punto No. 2 Adoptar la Nueva Filosofia 3a4 2
Punto No. 3 No depender mas de la inspeccién masiva 5 1
Punto No. 4 No a la practica de negocios basada en precios 6a 7 2
Punto No. 5 Mejora continua en productos y servicios 8a10 3
Punto No. 6 Instituir capacitacién en el trabajo 11a14 4
Punto No. 7 Instituir el liderazgo 15a 17 3
Punto No. 8 Eliminar el miedo 18a21 4
Punto No. 9 Derribar las barreras que hay entre las areas de staff 22a23 2
Punto No. 10 Eliminar los slogans, las exhortaciones y las metas numéricas
para la fuerza laboral 24a25 2
Punto No. 11 Eliminar estandares 26 a 28 3
Punto No. 12 Derribar las barreras que impiden el orgullo de hacer bien un
trabajo 29a3l 3
TOTAL 31

Tabla 4.1 Distribucién de preguntas por punto
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Para el cuestionario se presentan 4 opciones de respuesta para cada pregunta. Cada opcién se

identifica por un nimero diferente. Se asigna un valor a cada opcion de respuesta para permitir el

andlisis y conteo de los resultados. Tabla 4.2

VALOR <
ASIGNADO INTERPRETACION
1 Siempre
2 Casi siempre

3 A veces
4 Nunca

Tabla 4.2 Opciones de respuestas e interpretacion

4.4.1 Cuestionario basado en los 14 puntos del C

(Ver anexo 1)

4.4.2 Andlisis y Tabulacién de resultados obten

iclo Demig

idos de los Cuestionarios

Los resultados de cada cuestionario se contabilizaron para obtener las areas de oportunidad en el

proceso.

La siguiente tabla muestra los resultados obtenidos de la paliacién del cuestionario.

CASI A
No. PREGUNTA SIEMPRE SIEMPRE | VECES NUNCA
1 2 3 4

¢cLas funciones y objetivos del personal de

1 | producciéon son explicitas y conocidas por 1 1 3 19
todos?
¢;Los procedimientos de la empresa son

2 eficaces y eficientes para lograr los objetivos 6 6 6 6
establecidos por la empresa?

3 JEl ausent|§mo en el personal afecta las 0 0 4 20
labores del area?
SEl personal de maquila conoce, ejerce y

4 | promueve la seguridad e higiene en las 2 2 6 14
instalaciones y equipo?

4 ¢§e (_:ontemplan los tiempos ociosos en las 7 13 > >
magquinas?

6 .Se t[ene.un control sobre la existencia de la 2 1 5 17
materia prima?

Tabla 4.3 Resultados de los cuestionarios aplicados
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CASI A NUNCA

No. PREGUNTA SIEMPRE SIEMPRE | VECES
¢ Los paros en maquinaria no estan asociados

8 a malos trabajos en produccion (retrasos, 3 2 7 12
retrabajos, errores, etc)?
¢La asignacion de trabajos se hace de acuerdo

9 L ; . 3 3 8 10
a procedimientos establecidos y realistas?
¢El papeleo de almacén permite un servicio

10 eficiente? 0 3 6 15

11 ¢Los trabajos rutinarios se delegan a la gente 0 2 14 8
menos experta?

12 ¢Estan claramente definidos los métodos de 3 2 6 13
produccién que se aplican?
¢En los procedimientos operacionales se

13 |: X o 8 6 4 5
incorporan aspectos de seguridad e higiene?
¢, Se tiene personal idéneo para controlar el

14 almacén? 2 ! 4 11

15 c‘,Ex_|ste buen trato por parte del supervisor 8 10 2 4
hacia los operarios?

16 ¢ Se presentan casos de confusién en quien da 10 9 3 5
las ordenes?
¢El lider del grupo de produccion (no

17 |necesariamente el supervisor) ayuda con sus 11 7 6 0
capacidades para un mejor desempefio?

18 <;Ex_|ste buen t_rato por parte del supervisor 8 16 0 0
hacia los operarios y viceversa?

19 | ¢Existe el ausentismo? 2 5 6 11

20 ¢Existe un? programa de estimulos vy 8 13 2 1
recompensas?

21 ¢ Si el trabajador logra las metas establecidas 7 12 2 3
es reconocido ante todos?

22 JVerificar las fechas de los insumos 4 3 8 9
proporcionados por el area de almacén?
¢, Conocimiento de llevar a cabo el inventario en

23 el area de produccion? 5 3 ! 9

24 | ¢Levan acabo la disminucion de mermas? 6 6 11 1

o5 ¢Realizan los inventarios de acuerdo a las 14 7 > 1
necesidades de la produccion?
¢(El personal de produccion respeta los

26 programas de trabajo? ! 1 4 2
¢El tiempo final de produccién va de acuerdo a

27 |la capacidad de producciébn y calidad 6 12 3 3
demandada?

o8 ¢Las normas de produccion son explicitas y de 13 6 3 5
forma clara?

20 ¢, Se utilizan paquetes computacionales para el 18 5 0 1
programa de produccion?
.Se tienen estudios detallados sobre la

30 |maquinaria y herramientas que se requieren 13 2 7 2
para la produccion?
¢La calidad del equipo e insumos de

3l produccion es suficiente? 9 6 ! 2

Tabla 4.4 Resultados de los cuestionarios a  plicados
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Las graficas de los resultados obtenidos a través de los cuestionarios nos muestran informacion

respecto a la percepcién que tienen los operarios del proceso que se lleva en la empresa.

(Ver anexo 1)

Las respuestas obtenidas de los cuestionarios aplicados a los operarios del area de maquilas se

contabilizaron a fin de obtener el valor promedio por cada respuesta para cada punto del Ciclo

Demig®, mismos que se muestran en la tabla siguiente.

RESPUESTA
PROMEDIO
No. PUNTO DEMING POR
PUNTO
1 | Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio. 63.5
2 | Adoptar la Nueva Filosofia 83
3 | No depender més de la inspeccidon masiva 14
4 | No a la practica de negocios basada en precios 57.5
5 | Mejora continua en productos y servicios 70.3
6 | Instituir la capacitacién en el trabajo 58
7 | Instituir el liderazgo 19
8 | Eliminar el miedo 225
9 | Derribar las barreras que hay entre las areas de staff 58.5
Eliminar los slogans, las exhortaciones y las metas numéricas para la
10 |fuerza laboral 23.5
11 | Eliminar estandares 19.33
12 | Derribar las barreras que impiden el orgullo de hacer bien un trabajo 20.66

Tabla 4.5 Valor promedio de respuestas por cada pun  to Deming

Las figuras siguientes nos muestran de manera grafica los valores de la tabla anterior teniendo asi

un primer acercamiento a la situacion actual del receso en el &rea de maquilas.

% Walton, Mary. Cémo administrar con el Método Deming.112 Edicion, Editorial. Alfaomega, México 2004
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Gréafica 4.1 Valor promedio de respuestas para los p  rimeros 6 puntos Demig

Graéfica 4.2 Valor promedio de respuestas para los 6 p

untos Deming restantes
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4.5 Aplicacion de Herramientas Estadisticas

A continuacion se muestran las herramientas estadisticas que utilizaremos en la realizacién del

analisis y diagnéstico en la empresa.

4.5.1 Diagrama de Pareto de los 14 puntos Ciclo

Deming

Para analizar los datos a fondo de la informacién obtenida a partir de los cuestionarios, se hace

uso de una herramienta de calidad llamada Diagrama de Pareto.

A continuacién se ordena el porcentaje relativo, de mayor a menor y se acumula. Esto se presenta

en la siguiente tabla.

N PUNTO DEMING PI?(EE/IFI;%IIEC?L%R ACUMULADO 40 8
0.
PUNTO DEMING RELATIVO | ACUMULADO
2 | Adoptar la Nueva Filosofia 83 83 16 16
Mejora continua en productos y
5 |servicios 70 153 14 30
Crear constancia en el
propésito de mejorar el
1 |productoy el servicio. 64 217 12 42
Derribar las barreras que hay
entre
9 |las &reas de staff 59 275 11 54
Instituir la capacitacion en el
6 |trabajo 58 333 11 65
No a la practica de negocios
basada
4 | en precios 58 391 11 76
Eliminar los slogans, las
exhortaciones
y las metas numéricas para la
10 |fuerza laboral 24 414 5 81
8 | Eliminar el miedo 23 437 85
Derribar las barreras que
impiden el orgullo
12 | de hacer bien un trabajo 21 458 89
11 | Eliminar estdndares 19 477 93
7 | Instituir el liderazgo 19 496 97
No depender mas de la
3 |inspeccién masiva 14 510 3 100
TOTAL 510 100

Tabla 4.6 Traslado de los valores de respuesta y ca
para cada punto Deming

Iculo del porcen taje relativo
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Los datos de la tabla anterior se utilizan para trazar el diagrama de Pareto, presentando el
porcentaje relativo como un histograma y el porcentaje acumulado. El diagrama de Pareto

resultante se presenta en la gréafica siguiente.
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Gréfica 4.3 Diagrama de Pareto

La informacién que presenta este diagrama, permite identificar el principio de Pareto (regla 80/20),
gue establece que, si se tiene un problema con muchas causas, solamente el 20% de las causas
ocasionan el 80% de los problemas, por lo tanto se aplicara la regla solucionando el 20% de las

causas principales se acabara con la mayor parte de fallos.

La gréfica identifica los puntos Ciclo Deming en que se concentra el 80% de los principios vitales
gue son: Adoptar una nueva filosofia, mejora continlla en productos y servicios, crear constancia
en el propésito de mejorar el producto y servicio, derribar las barreras que hay entre las areas de
staff, Instituir la capacitacion en el trabajo, no a la practica de negocios basada en precios, por lo

tanto se analizaran particularmente los problemas vitales.

Obtenidos los principios vitales a resolver, se aplicara una lluvia de ideas para identificar las causas

por las que no se estan llevando acabo los principios vitales.
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4.5.2 Lluvia de Ideas

De acuerdo a los principios considerados como vitales segin el Diagrama de Pareto (ver grafica

4.3) se procedera a la elaboracioén de una lluvia de ideas, con el personal relacionado ala empresa.

Esta técnica se utilizo con el objetivo de definir las causas principales de la deficiente aplicacion de

los seis puntos del Ciclo Deming como vitales en el Diagrama de Pareto anterior. La lluvia de ideas

obtenidas es la siguiente.

zZ
o

Causas

Ausentismo

Capacitacién inadecuada

Falta de motivaciéon

Insumos insuficientes

Condiciones de trabajo

Comunicacion entre areas ineficiente

Desconocimiento del control de inventarios

Mala distribucién de planta

O[O |NO 0| WIN|[F

Duplicidad de mandos

(=Y
o

Falta de actitud de servicio

=Y
=Y

Falta de directrices de trabajo

[
N

Ineficiente alineacion de procesos

(=Y
w

Inexistencia de estandares

'_\
a~

Logistica

=Y
(€]

Presentacién del producto

[N
(o]

Caducidad de los insumos

(=Y
~

Manual de procesos

=Y
oo

Procesos sin documentacion

(=Y
©

Retraso de productos terminados

N
o

Calidad de materia prima

N
=Y

Colocar al personal de acuerdo a sus habilidades

N
N

Desperdicio de insumos

N
w

Equipo inadecuado

N
N

Evaluacién y medicién de puntos criticos

N
(€]

Falta de automatizacion

N
»

Falta de claridad en los procesos

N
~

Falta de dignificacién

N
oo

Falta de senalizacion

N
©

Fechas de caducidad

w
o

Mantenimiento Inadecuado

w
(=S

Magquinaria insuficiente

w
N

No existe seguimiento de actividades

w
w

Poca eficiencia en el Transporte

w
=

Control inventarios

Tabla 4.7 Lluvia de ideas
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Como se observa en la tabla anterior se obtuvieron 34 causas de los cuales se integrardn en un
diagrama Causa-Efecto (Ishikawa), con el fin de identificar especificamente la naturaleza de las
causas, si pertenece a un problema en la materia prima, mano de obra, materiales, medio

ambiente, medicién, métodos, entre otros factores.

4.5.3 Diagrama de Causa-Efecto ¥’

Obtenidos los principios vitales en el Diagrama de Pareto se construird un Diagrama de Causa-

Efecto por cada uno de los principios con sus respectivas causas.

Se obtendran las causas por medio de los resultados de la lluvia de ideas de la tabla 4.7

%" Diagrama de Causa Efecto, http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtm,Junio/2009

100



101
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ANALISIS ISHIKAWA ADOPTAR UNA NUEVA FILOSOFIA

FACTOR CAUSA SUBCAUSA ANALISIS
Mala distribucion Instalaciones Ausencia de diagramas de recorrido
de planta inadecuadas en el flujo de materiales
Se subestima la Solo se considera que el trabajo salga
Medio Falta de dignificacion calidad del trabaiador adelante no importando el RH,
Ambiente ! tiempos, ni condiciones imperantes
Aqui influye directamente el atrasé
- . . tecnolégico, ademas de que la
Condiciones de trabajo Ruido maquinaria fue disefiada para otras
condiciones
Capacitacion Falta infraestructura técnica 'y
inadecuada metodologia
Comunicacion entre . . o
! I Flujo de informacion informal
Mano de areas ineficiente
Obra . —
. Trato justo y condiciones
Ausentismo Por enfermedad .
estandarizadas
S . Auditoria y restructuracion de los
Falta de motivacion Incentivos . -
planes de incentivos
No existe seguimiento Andlisis del proceso y planeacién de
de actividades la operacion
Mediciones Manual de proceso Control del proceso CP(;(r)]fr((e)?lmlentos de administracion 'y
Evaluacién y medicion . Conceptos y elaboracion de datos
d oy No hay pardmetros .
e puntos criticos estandar
Inexistencia de Analisis de operaciones y disefio de
estandares métodos
Falta de directrices - Definir objetivos de acuerdo a una
- Flujo informal .
de trabajo metodologia
Procesos sin Registros confiables, inmediatos y
Métodos documentacion adecuados

Ineficiente alineacion de
procesos

No hay diagramas
de proceso

Instruccion de la practica estandar por
escrito

Duplicidad de mandos

Jerarquias no
establecidas

Mal manejo de la comunicacion las
personas involucradas en el proceso.

Tabla 4.8 Analisis de causas y subcausas de ad

optar una nueva filosofia
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Diagrama 4.2 De Ishikawa Mejora continua en produc

tos y servicios



ANALISIS ISHIKAWA MEJORA CONTINUA EN PRODUCTOS Y SE RVICIOS

FACTOR CAUSA ANALISIS
Algunos empleados no estan comprometidos con el logro de los
No existe motivacion | objetivos de la empresa, dentro de la cual entra el servicio que se le
brinda al cliente.
g Ausencia de sefiales que indiquen donde colocar ciertos productos,
Falta de sefializacién N -
0 que permitan identificar de que productos se tratan.
Servicios - -
A causa de la falta de sefalizacion, puede darse el caso de olvidar o
Retraso de productos | no detectar que un producto ya estd listo para su salida, lo cual
terminados ocasiona tardanza en el servicio de entrega por obtener la cantidad
faltante.
Presentacion del En ocasiones los productos presentan imperfecciones como que
producto estén rotos o las cajas en donde se almacenan estén rotas.
En ocasiones los productos se han presentado caducados, debido a
Caducidad de los que en almacén no se tiene un buen control de los inventarios, éstos
insumos. productos llegan al &rea de produccion, provocando pérdida de
tiempo y de insumos como los empaques.
Materia Como se describe en la causa anterior los inventarios no estan
Prima Insumos insuficientes | actualizados al dia, provocando que se pare la produccion por falta
de insumos.
Desperdicio de Muchas veces se desperdician algunos insumos complementarios
P para la realizacion de productos, ademas de ocasionar mayores
insumos
costos.
Falta de acondicionamiento en las instalaciones de trabajo
. .| ocasionando que los empleados se sientan incomodos en la postura
Condiciones de trabajo - ; o )
en la que realicen su trabajo, disminuyendo su capacidad de
rendimiento.
Medio
Ambiente Las instalaciones no se encuentran distribuidas de la mejor manera
o posible para permitir una buena conexién de un proceso a otro. De
Mala distribucion de | : - :
lanta igual manera las instalaciones deben ser las adecuadas para la
P seguridad integral de los empleados disminuyendo el riesgo de
accidentes
Actualmente los procesos no se encuentran documentados en
Métodos Procesos sin manuales para consulta de los empleados o personas externas,
documentos dando lugar a que los mismos procesos no se estén realizando de
manera optima.
Capacitacion A los trabajadores se les capacita para saber como realizar su
in:fdecuada trabajo, pero no se les ensefia como hacer rendir su desempefio
para que los procesos sean de calidad.
Mano de Falta de actitud de Los empleados realizan su trabajo por el s6lo hecho de obtener un
Obra servicio ingreso, presentando indiferencia en como servir al cliente.
. Con frecuencia los empleados no asisten a su trabajo, retrasando la
Ausentismo

produccion

Tabla 4.9 Andlisis de causas y subcausas de Mejora

continda en

productos y serv icios
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Diagrama 4.3 De Ishikawa Crear constancia en el pr

oposito de Mejora en el produc to v el servicio



ANALISIS ISHIKAWA CREAR CONSTANCIA EN EL PROPOSITO DE MEJORAR EL
PRODUCTO Y EL SERVICIO

FACTOR CAUSA ANALISIS
Medio - . Existencia de actividades de riesgo de trabajo
; Condiciones de trabajo )
Ambiente dentro del proceso que se realizan.
. - Al no contar con los insumos suficientes, se tiene un
Insumos insuficientes -
atraso en la produccion.
Materia
Prima - Al no llevar un adecuado control de las unidades de
Desconocimiento de .
control inventarios entrada, proceso Yy salida, se afecta a la
produccién.
N El personal no tiene conocimiento de la actividad a
Capacitacion Inadecuada :
realizar.
Ausentismo La ausencia de una 6 mas personas retrasa la
operacion.
Duplicidad de mandos Confusién en quién da las 6rdenes.
Mano de
Obra
Fechas de caducidad Se envia el producto no dentro de especificacion
Se debe en que no se cuenta con el insumo
Retrasos de productos . .
. necesario 0 a que el producto maquilado fue
terminados -
rechazado por calidad.
. Que se realicen especificaciones de ultimo
Presentacion .
del producto momento lo cual retrasa el envio del producto a su
destino
Que no estén actualizadas las instrucciones de
Métodos Manual de procesos trabajo y que el proceso no se siga de acuerdo al

manual de proceso.

Tabla 4.10 Analisis de causas y subcausas de C rear constancia en el propoésito

de mejora en el producto y el servicio
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Medio ambiente

Diagrama 4.4 De Ishikawa Barreras en el area de st aff

Barreras en areas
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ANALISIS ISHIKAWA DERRIBAR LAS BARRERAS QUE HAY EN TRE LAS AREAS
STAFF

FACTOR CAUSA ANALISIS

Debido al desconocimiento del personal
de lo que es el Ciclo Deming, no conocen
Mano de Obra Falta de motivacion . ;

las repercusiones de su trabajo que

existe en otras areas.

Los supervisores de los departamentos
Medicién Caducidad de los insumos involucrados no revisan las fechas de
entrega de insumos.

La falta de comunicacién entre el

Medio Ambiente Comunicacion entre areas ineficiente. almacén y el area de empacado impide
un buen desarrollo del inventario.

Debido a que no existe una certeza por
. arte del personal de empacado de como

Desconocimiento  del control de P P P

inventarios realizar el inventario, existe un descontrol

en los productos manejados.

Método . L
Al no realizar una revision de las fechas

en que almacén proporciona los insumos,
Insumos insuficientes provoca que exista desconocimiento y
falta de control de la existencia de los
productos manejados.

Tabla 4.11 Analisis de causas y subcausas de Derrib  ar las Barreras que hay entre el
area de staff
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Medio ambiente
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Diagrama 4.5 De Ishikawa Instituir la capacitacion

en el trabajo

Instituir la capacitacion
en el trabajo




ANALISIS ISHIKAWA INSTITUIR LA CAPACITACION EN EL TRABAJO

FACTOR

CAUSA

SUBCAUSA

ANALISIS

Mano de
Obra

Ausentismo

Por
enfermedad

Existe un alto indice de ausentismo
por enfermedad

Capacitacion inadecuada

Insumos
insuficientes

Existe una capacitacion inadecuada
por falta de insumos insuficientes

Falta de motivacion

Incentivos

No existe una motivacion para el
desarrollo del personal por falta de
incentivos

Colocar al personal de
acuerdo a sus habilidades

Desconocen las
capacidades del
labora en la empresa

habilidades vy
personal que

Medicion

Falta de actitud de servicio

Debido a la falta de disposicion por
parte de los subordinados no existe
interés por parte del personal al
desarrollar su trabajo

Medio
Ambiente

Comunicacion entre areas
ineficiente

La falta de comunicacién entre
areas impide un buen desarrollo del
personal y los subordinados

Mala distribucién de
planta

La inadecuada distribucion hace que
no se siga un flujo adecuado en el
proceso.

Magquinaria

Maquinaria insuficiente

La insuficiencia de maquinaria hace
que no se obtengan los resultados
esperados

Equipo inadecuado

Con la insuficiencia de equipo
adecuado no se puede realizar el
trabajo adecuado.

Falta de automatizacién

No se puede realizar el trabajo en
me nos tiempo por falta de
automatizacion

Método

Falta de directrices de
trabajo

Al desconocer los empleados las
politicas de la empresa no existe un
plan de trabajo.

Inexistencia de estandares

Al no existir estandares, no realizan
el trabajo adecuado

Tabla 4.12 Andlisis de causas y subcausas de Insti

tuir la capacitacion en el trabajo
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Diagrama 4.6 De Ishikawa No a la practica de negocios basada e

n precios



ANALISIS ISHIKAWA NO A LA PRACTICA DE NEGOCIOS BASA DO EN PROCESOS

FACTOR CAUSA SUBCAUSA ANALISIS
calidad de i i
materia prima Precios Bajos Definicion de niveles de calidad
P Falta de verificacion de | requerida en materia prima.
caducidad
Materia Insumos insuficientes Atraso de Produccién Requisicion de  materia  prima
Prima necesaria
Desconom_mlento (_jel No_apllcz_:luon de_l Aplicacién de PEPS .
control de inventarios manejo de inventarios.
Capacitacion Programas adecuados a las
- Personal Incompetente .
inadecuada necesidades de los empleados.
Mano de Ausentismo Por enfermedad Trato ~Justo y condiciones
Obra estandarizadas
Falta de Motivacion Incentivos Auditoria Yy reestructuracion de los
planes de incentivos
Falta de claridad en los . Falta d(_e, Analisis del proceso y planeacion de
implementacién de -
procesos X la operacion
i estrategias
Método
Ineficiente alineaciéon de | Grandes cantidades de | Analisis, planeacion de procesos y
procesos merma metodologias.
Falta de disponibilidad
i de refacciones
Magquinaria Mantenimiento Programacion de mantenimiento
Inadecuado
Maquinas detenidas
Logistica Mala planificacion de | Andlisis de logistica, inmediatos y
9 actividades adecuados.
Transporte Tiempo de entrega

Poca eficiencia en el
Transporte

Perdida de mercancia

Capacitacion
transporte.

y planeacién de

Tabla 4.13 Analisis de causas y subcausas de No a |

a practica de negocios basada en precios
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Se Proporciona a los 14 empleados de la empresa la lluvia de ideas, solicitdndoles que determinen
la ponderacién del 1 al 34, considerando como al 34 como menos importantes y el 1 con el mas

importante se procedié al conteo de cada una de ellas

CAUSA CONTEO TOTAL
Ausentismo 1
Capacitacion inadecuada [
Falta de motivacién 1]
Insumos insuficientes i
Condiciones de trabajo Il

b
o

© 0 N O OB~ WN |-

(@)

Comunicacion entre areas ineficiente i
Desconocimiento del control de inventarios i
Mala distribucién de planta I
Duplicidad de mandos Il
Falta de actitud de servicio Il

=
o

Falta de directrices de trabajo I
Ineficiente alineacion de procesos Il
Inexistencia de estandares Il
Logistica [
Presentacién del producto |

L e
A WN PR

=
(6)]

Caducidad de los insumos |
Manual de procesos [
Procesos sin documentacion |
Retraso de productos terminados [
Calidad de materia prima |

B
N o

ol
© ™

N
o

Colocar al personal de acuerdo a sus habilidades '

N
[y

Desperdicio de insumos |
Equipo inadecuado |
Evaluacién y medicién de puntos criticos |

N NN
A WD

Falta de automatizacion '

N
(62}

Falta de claridad en los procesos |

N
(e}

Falta de dignificacion |

N
-~

Falta de sefializacion |

N
(o]

Fechas de caducidad |

N
©

Mantenimiento Inadecuado '

w
o

Maquinaria insuficiente |

w
-

No existe seguimiento de actividades |

w
N

Poca eficiencia en el Transporte |

w
w
P P P P P P P P FP PFP P PP P FPDNDNDDNDMDNDNDNDDNDMDNMNDNNMNNDMDNDDNWWWWPMOOC

34 | Control inventarios !

Tabla 4.14 Estratificacion de las posibles problem&  ticas obtenidas en la lluvias de ideas
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En la tabla anterior se enumeran todas las causas encontradas en los 6 Diagramas Ishikawas, las
cuales se ponderaron y se determinaron las causas mas frecuentes seleccionando las 5 con
puntaje més alto, para elaborar un Diagrama de Pareto y determinar cuales son las vitales a
resolver.

Se tomaran los datos para jerarquizar los diferentes eventos de acuerdo al numero de veces
mencionadas por el personal y proceder a la elaboracién del Diagrama de Pareto; a continuacién

se muestra en la siguientes tablas.

1 | Ausentismo 5 22.73 22.73

2 | Capacitacion inadecuada 5 22.73 45.45

3 | Falta de motivacion 5 22.73 68.18

4 | Insumos insuficientes 4 18.18 86.36

5 | Condiciones de trabajo 3 13.64 100.00
22 100.00

Tabla 4.15 Traslado de los valores de respuestay ¢ alculo del porcentaje relativo para la lluvia
de ideas

= Serie2
—e— Seriel

Gréfica 4.4 Diagrama de Pareto
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Una vez ya identificadas estas tres subcausas como vitales dentro del proceso de la empresa y de
los datos obtenidos se tomaron muestras con el fin de tener un mejor panorama del proceso e

identificar cuales son los focos rojos y cuales pueden ser los puntos de mejora.

4.6 Modelado de Procesos *

El modelado de procesos es una representacion grafica de cada uno de los procesos que
constituyen una empresa, identificando las entradas y salidas de cada proceso y su interrelacion

con los demas procesos de la empresa.

El siguiente modelado estara constituido por los procesos de la empresa dedicada a la produccién
y comercializacion de frituras divididos principalmente por: Proceso Estratégico, Proceso Clave y
Proceso de Soporte, ademas identificaremos la relaciéon que existe del proceso de comunicacion y
procesamiento de datos con los demas procesos de la empresa, y de esta forma tener un
panorama mas amplio del incumplimiento de los principios de calidad, considerando las entradas y
salidas del proceso en cuestién y asi conocer detalladamente la forma en que afecta la ineficiencia

de la aplicacién de estos principios en el proceso referido.

% Modelado de Procesos, http://www.wikilearning.com/curso_gratis/introduccion_a_los_procesos_de_
mejora_continua-haciendolo_con_datos/10913-7, Mayo/ 2009

115



911

-Investigacion de
mercado
-Ventas
-Contrato de
compras
-Programa de
Itto.

-Aseguramiento
de calidad

-Investigacion de
mercado
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-Contrato de
COmpras
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Mito.

-Aseguramiento
de calidad

Figura 4.1 Modelado de Procesos de la Empresa dedi
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-Investigacion e

meicado

-Ventas

-Contrato de compras
-Programa de Mtto.
-Aseguramiento e
calidad

Programa de
produccion
semanal

Diferentes claves
de bolsasde
frituras y dulces
para el Centro de
Distribucion

Figura 4.2 Modelado de Procesos de la Empresa dedi

Venta de
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Compra de
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-Investigacion de
mercado

--Ventas
-Contrato de
compras
-Programa de
Mtto.
-Aseguramiento
de calidad

Requisicion de
Compra de
materiales e

insumos

Programa de
produccion
semanal

Figura 4.3 Modelado de Procesos de la Empresa dedi
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Orden de
produccion
diaria

.

Se inicia con el
programa de
produccion

Programa
de
produccid
n por linea

)y )

Diferentes
claves de
Entrega de producto

holsas de
Terminado a los frituras y

. dulces para el
diferentes almacenes Centro de
Distribucion

/

Diferentes
claves de
bolsas de
frituras y
dulces para el
Centro de
Distribucion

Orden de
aprobacio
nde
calidad

Figura 4.4 Modelado de Procesos de la Empresa dedi
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4,7 Cadena de Valor

La cadena de valor nos ayuda a describir el desarrollo de las actividades dentro de la empresa, lo

cual nos ayudara a enfocar y optimizar los procesos y definir cuales son los puntos de mejora.

En base al modelado de procesos se elaborara la cadena de valor actual, tomando en cuenta las

actividades que involucran al proceso de Maquilas.

4.7.1 Simbologia de Cadena de Valor

Para comprende mejor la interrelacion de las actividades del proceso de Maquilas, se muestra una

serie de imagenes donde se indica el significado de cada una de ellas para absoluta comprension

de la cadena de valor del proceso referido.

SIMBOLO | SIGNIFICADO | SIMBOLO | SIGNIFICADO | SIMBOLO SIGNIFICADO
% Investigacién 9 Focos rojos Recepcion de
de mercado s materiales
% Planeacion Seguimiento Almaceén de
central del proceso materiales
Envio de
Tl
Ventas Qf Agrega valor <55 producto
terminado
S
— -
%% Compras @%@ Control de N%’ Bonos
Calidad
Maquilas Almacén de Producto
insumos terminado
Planear Planear O
produccion materiales s Inventarios

Tabla 4.16 Simbologia de la cadena de valor
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CADENA DE VALOR

§§ Ventas

Planeacion Central

24 ﬁr

BV —

Planer de Materiales

Planer de produccion

Compras

Investigacion de Mercado

Control de Calidad

Bono de personal

Producto Terminado

Recepcion de Materiales

@l

Control de Calidad

Envid de Terminado

Envio de Insumos

Almacén de Insumos

Figura 4.5 Cadena de valor del Proceso de Maquila



4.8 Diagrama de Interrelacion de Procesos

PLANNER DE ALMACEN DE
PRODUCCION INSUMOS

b /\‘
oy,

MAQUILAS

ASEGURAMIENTO

DE LA CALIDAD ALMACEN DE
MATERIALES

Figura 4.6 Diagrama de Interrelacién de Procesos

En la figura anterior se muestra, la interrelacion del proceso de Maquilas con los subprocesos que
intervienen con el. Con el fin de establecer de una manera grafica todas las relaciones tanto
internas como externas que mantiene el proceso con su entorno para satisfacer el otorgamiento del

servicio.

4.8.1 Diagrama de Flujo de Entradas y Salidas

Con base en las relaciones identificadas en el punto anterior (Figura 4.4) se procedera a analizar
independientemente cada una de estas. Los siguientes diagramas serviran para establecer
detalladamente los flujos de entrada y salida de los diferentes subprocesos que intervienen en el

proceso.

Establecidos los flujos d entrada y salida de cada uno de los subprocesos se procede a la
aplicacién de la herramienta PEPSU, con la finalidad de identificar el objetivo del proceso el cual

establece lo que se quiere lograr.
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ENTRADAS

Recibe Programa
de maquila
semanal

PLANER DE

PRODUCCION MAQUILAS

Envia
confirmacion de
materiales e
insumos

Salidas

Figura 4.7 Diagrama de Interrelacién con Planer de Producci6

ENTRADAS

Recibe insumos

ALMACEN DE

INSUMOS MAQUILAS

Solicita insumos

Salidas

Figura 4.8 Diagrama de Interrelacion con Almacén de Insumos
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ENTRADAS

Recibe materiales

ALMACEN DE
MATERIALES

MAQUILAS

Solicita materiales

2dlldas

Figura 4.9 Diagrama de Interrelacién con Almacén de Material es

ENTRADAS

Recibe
especificaciones
de productos y los
inspecciona
aleatoriamente

ASEGURAMIENTO

DE LA CALIDAD MAQUILAS

Solicita
especificaciones
de producto

<dlildas

Figura 4.10 Diagrama de Interrelacion con Aseguramiento de Ca lidad
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4.8.2 Matriz PEPSU

De acuerdo a la interrelacién que existe entre la matriz de entrada y salida se genera el diagrama
de PEPSU, que se muestra a continuacion

NOMBRE/CARGO:
AREA: Magquilas Marco Antonio Gardufo
Facilitador de Maquilas
PROCESO: Maquilas FECHA: 3/Oct/09
ALCANCE: Involucra al area de
OBJETIVO: Describir paso a paso la metodologia de trabajo, maquilas los departamentos de
asi como la alineacién de todo y cada uno de los procesos que . . .
) ) ; i aseguramiento de la calidad a si
intervienen directamente en la maquila
como a almacén
PROVEEDOR | ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
Planer de Programa de Revisar Recibe Facilitador de
Produccién produccién especificaciones especificaciones maquilas
semanal
Inventario de Facilitador de
Almacén Insumos Recibe insumos materiales e maquilas
insumos
Empaquetado de Producto Facilitador de
Almacén Materiales frituras y dulces empaquetado maquilas
Facilitador de Producto Abastecimiento de Racks Almacén
maquilas empaquetado racks abastecidos
Almacén Racks Inspeccionar Enviar producto Aseguramiento
abastecida productos terminado de la calidad
terminados

Tabla 4.17 Matriz PEPSU




4.9 Mapeo de Procesos *°

Una vez determinado tanto las entrada y salidas del proceso asi como establecidos cuales son los
objetivos d ecada uno de ellos se realizara el mapeo de procesos de primero, segundo y tercer

nivel; para determinar en donde y por que ocurren fallas importantes.

4.9.1 Mapeo de Primer Nivel

En el mapeo de primer nivel se desglosara las actividades administrativas y operativas que se
realizan en la operacién de maquilas.

% Mapeo de Procesos, http:/Awww.wikilearning.com/curso_gratis/introduccion_a_los_procesos_de_mejora_continua-
haciendolo_con_datos/10913-7, Mayo/ 2009
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El Planer de Produccion :

v'Comunica el programa de
trabajo semanal al Facilitador
de maquila y:

v Anticipa el programa de
trabajo semanal al Facilitador
de maquila.

PROGRAMACION
DE MAQUILA

En base al programa de
trabajo el Facilitador de
madguila revisa las
especificaciones.

vIIinformar al personal el
programa de trabajo.

EMPAQUETADO DE

FRITURAS Y
DULCES

v Empaquetar frituras v
dulces.

v'Solicitar insumos y:

v'Recibir insumos.

ABASTECIMIENTO
DE INSUMOS

¥ Introducir Insumos y:

*Procesar Insumos.

Figura 4.11 Mapeo de Primer Nivel
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O —=BEFDmTo

v Solicitar materiales y;

i
v'Recibir materiales, SAanar Tarmatas s

aseguramiento de la calidad

Comunicandolo al: ¥:

v Almacenar formatos de

= 7 -
BRRRE e+ roduccion: ) aseguramiento de la calidad.

v'Planer de Materiales.

INSPECCION DE
PAQUETES
MAQUILADOS

ABASTECIMIENTO
DE MATERIALES

vIntroducir materiales a linea v Inspeccionar productos
de produccion aleatoriamente.

v Entregar
almacenes:

-AM1 y;
MS2.

v Cargar
camiones
distribucion.

Figura 4.12 Mapeo de Primer Nivel
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4.92 Mapeo de Segundo Nivel

Una vez realizado el desglose general de las actividades tanto Administrativas como Operativas en
el Mapeo de primer nivel, se continuara con el mapeo de segundo nivel en el cual se describen
cada una de las actividades que conforman el proceso, estableciendo la secuencia en forma

horizontal y definiendo a los responsables de las actividades y los tiempos (fig 4.12).

Como se puede observar en la fifura 4.12 correspondiente al Mapeo de segundo Nivel, se
identificaron aquellas actividades que agregan valor al proceso es decir aquellas que dan flujo al
mismo, lo que conlleva al logro del objetivo y aquellas que tengan alguna transformacién; asi como

las que no agregan valor y por lo tanto pueden tener una mejora.

Las actividades que agregan valor al proceso de maquilas son:

4 Mapeo de Procesos, http:/iwww.wikilearning.com/curso_gratis/introduccion_a_los_procesos_de_mejora_continua-

haciendolo_con_datos/10913-7, Mayo/ 2009
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MAPEO DE SEGUNDO NIVEL

PLANEACION Y
PRODUCCION

INICIO

Presenta el
programa al
Comité de
magquilas

a)
<
a
-1
<
0

Elaboracion de la
especificacion
para el Proceso
de Maquila

Se dan a conocer las
cartas de asignacion
de cada uno de los
maquiladores

Prueba con los
materiales que se
ocuparan para
maquila

MAQUILA

Cotizacion de la
maquila en base a
la especificacion

TIEMPO

120min

360min

Figua 4.13 Mapeo de Segundo Nivel
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MAPEO DE SEGUNDO NIVEL

MAQUILAS

Enviar & producio
terminado a
diferentas
almacanes

En caso oe no ser soeptado s
almacena temgoralments el rack y
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TIEMPO

B00min

Figua 4.16 Mapeo de Segundo Nivel



4.9.3Mapeo de Tercer de Nivel *

En el Mapeo de Tercer Nivel las actividades descritas en el nivel dos se clasifican de acuerdo al
analisis OTIDA. Ademas se identificaron los reprocesos, las actividades que agregan valor y los

controles utilizados para cada actividad.

En este tercer nivel también se identificaron las actividades que se pueden mejorar, las que se
pueden optimizar, transferir o eliminar. Para cada una de las actividades se definié que tipo de
control operaba y si es que lo necesitaba; se realizo también la clasificacién de las actividades de

acuerdo al tipo de control ejercido sobre cada una de ellas (figura 4.16).

“1 Mapeo de Procesos, http://www.wikilearning.com/curso_gratis/introduccion_a_los_procesos_de_mejora_continua-
haciendolo_con_datos/10913-7, Mayo/ 2009
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NOMBRE DEL PROCESO: Magquilas

RESPONSABLE: Marco Gardufio

OBJETIVO: Describir paso a paso la metodologia de trabajo, asi omo la alineacion de todo y cada uno de los procesos que intervienen directamente en la maquila

logrando
Agrega —
Operacién | Traslado | Demora | Verifica | Almacén Reproceso 3a|0£|" necesa Decision
rio
e Tiempo 5
No. [ Responsable Actividades s'mf?l?f it en . %?:rtrrg Obse;v:(:lon
) minutos D v s g -'\o/leJ_OF?
. - Optimizar
e NO i Mo T - Transferir
E - Eliminar
Planeacion Presenta el
1 programa al Comité 60 60 X
Central : .
de maquilas
Elaboracion de la
2 | Calidad especificacion para 120 @ 120 X
el Proceso de
Magquila
Cotizacion de la
3 | Planerde i 360 o X | x
Materiales maquila en base a
la especificacion
Se dan a conocer
) las cartas de .
4 | Calidad asignacion de cada 60
X
uno de los
magquiladores
X
Prueba con los
. materiales que se 360
5 | Maquilas ocuparan para O 360
maquila .
X

Tabla 4.18 Matriz OTIDA
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NOMBRE DEL PROCESO: Magquilas

RESPONSABLE: Marco Gardufio

OBJETIVO: Describir paso a paso la metodologia de trabajo, asi como la alineacién de t

logrando

odo y cada uno de los procesos que intervienen directamente en la maquila

No. | Responsable Actividades

Simbolo de
flujo

Tiempo
en
minutos

Operacion

O

Traslado | Demora

= D

Agrega
valor

N | 2% -

Verifica | Almacén Reproceso

Es
necesar
io

Si

o

Decision

M - Mejora
O - Optimizar
T - Transferir
E - Eliminar

Control
interno

Observacion
es

Verifica las pruebas
6 | Calidad realizadas por
maquilas

10

@ 10

Aprueba las
muestras de

7 | Calidad .
magquilas

10

Requisiciones de
los insumos que se
van a ocupar para la
magquila

8 | Compras

60

AT

Envio de insumos

9 | Compras para cada
maquilador

360

En base al
programa el
facilitador de
maquila revisa las
especificaciones

10 | Maquilas

o1l OO0/l

10

™~

Tabla 4.19 Matriz OTIDA
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NOMBRE DEL PROCESO: Maquilas

RESPONSABLE: Marco Gardufio

OBJETIVO: Describir paso a paso la metodologia de trabajo, asi como la alineacién de todo y cada uno de los procesos que intervienen directamente en la maquila

logrando
Es
- . Agrega s
Operacion Traslado | Demora | Verifica | Almacén Reproceso Vel necesar Decision
io
e Tiempo
No. Responsable Actividades s'mftl’l?lc? it en . Control interno
) minutos g - gelf)rja
n n N - Optimizar
D ;; g B g o | T - Transferir
E - Eliminar
Planear y comunicar
el programa de
1 Planer dg producgon trabajo a O 10 10 X
produccién los facilitadores de
maquilas por
adelantado.
12 | Facilitador de gewsar el programa 15 X X
) e produccion.
maquilas >
/
. Confirma el /
Facilitador de
13 ) programa de 5 X | x
magquilas -
produccion. \
Facilitador de | Da recepcion a los \ 20 X
14 A X 20
maquilas materiales /
,
Verifica el inventario /
15 Facilitador de | de insumos, 15
maquilas materiales o
especificaciones
15 X
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8¢1

NOMBRE DEL PROCESO: Maquilas

RESPONSABLE: Marco Gardufio

OBJETIVO: Describir paso a paso la metodologia de trabajo, asi como la alineacién de todo y cada uno de los procesos que intervienen directamente en la maquila

logrando
Operacion Traslado | Demora | Verifica | Almacén Reproceso Agrega =S 5 Decision
valor necesario
. Obs
L Simbolo de l=iee Control erva
No. Responsable Actividades . en X T et
! minutos D g - gejora os
. N - Optimizar
el [¢] e N® T - Transferir
E - Eliminar
16 Famht_ador de Se parte el ) 5 5 N
maquilas programa por linea
Se da acomodo a \ X
17 | Operadores de | los materiales de 9 X
maquila acurdo al Lay out \’
Se da acomodo a
18 Opere}dores de los insumos de D 13 X | x
magquila
acurdo al Lay out /
Operadores de Se organiza la linea X
19 . para ocupar su 6 6
maquila o O
posicion
Se realiza la
produccion de
20 Opera}dores de acuerdo al O 600
magquila
programa de
planeacion.
600 X
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6¢1

NOMBRE DEL PROCESO: Maquilas

RESPONSABLE: Marco Gardufio

OBJETIVO: Describir paso a paso la metodologia de trabajo, asi como la alineacién de todo y cada uno de los procesos que intervienen directamente en la maquila

Responsable

Actividades

Simbolo de
flujo

Tiempo
en
minutos

Operacion

O

Demora

D

Traslado

=

Agrega

Almacén
valor

V

Verifica

[ ]

Reproceso

o

o

Es
necesario

Decision

M - Mejora
O - Optimizar
T - Transferir
E - Eliminar

Control
interno

Obs

erva

cion
es

21

Operadores de
magquila

Se abastece la
plataforma y los
racks con
materiales e
insumos.

600

o~

22

Aseguramiento
de la calidad

Se realiza
inspeccion al
producto terminado
por el area de
calidad.

23

Facilitador de
magquilas

Se envia el
producto terminado
a los diferentes
almacenes: AM1y
Ms2.

120

AN
/

24

Facilitador de
maquilas

En caso de no ser
aceptado se
almacena
temporalmente el
rack de proceso de
maquila

O
[]
=
V

60

A

Tabla 4.22 Matriz OTIDA
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NOMBRE DEL PROCESO: Maquilas

RESPONSABLE: Marco Gardufio

OBJETIVO: Describir paso a paso la metodologia de trabajo, asi como la alineacion de todo y cada uno de los procesos que intervienen directamente en la maquila.

Responsab
le

Actividades

Simbolo de
flujo

Tiempo
en
minutos

Operacion

O

Traslado

Demora

D

Verifica

[ ]

Almacén

V

Agrega
valor

21 |al.

Reproceso

Es necesario

Si

No

Decision

M - Mejora

O - Optimizar
T - Transferir
E - Eliminar

Control
interno

Observacio
nes

Facilitador
25 |de
magquilas

Se envia un
reporte diario al
Gerente de
Operacion a si
como a los
demas
facilitadores.

—

10

f

Facilitador
26 | de
maquilas

Al terminar la
semana el
facilitador asigna
un bono variable
de acurdo a la
produccion
obtenida.

vV

30

RN

TOTAL

26

2875

15

7

PORCENTAJE

100

57.69%

7.6%

26.92%

7.6%

Actividades con Valor

Agregado

11

42.3%

Tiempo en minutos

acumulados

1210

42%

Razoén del Valor Agregado

38%

Razén del Valor Agregado al Proceso: 38 = %
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4.10 Andlisis de Riesgos *

Se realiza andlisis de los principales riesgos que se presentan en el proceso con la finalidad de
identificar oportunamente los hechos que puedan afectar al cumplimiento de buestras metas y
objetivos. Se registraran los principales riesgos co su probabilidad de ocurrencia y la escala de

impacto establecida a continuacion

MAGNITUD DE RIESGO

1 Sin efectos apreciable.
3 El efecto del riesgo puede ser rapidamente corregido sin mayores ajustes.
5 El efecto del riesgo es causa de insatisfacciones en los clientes (internos y

externos) puede resultar una queja del cliente o limitacién de los procesos para
ofrecer una salida conforme a las disposiciones planificadas y puede ser
necesario hacer modificaciones o0 ajustes en los procesos para readaptarlos a

esta contingencia.

7 El efecto del riesgo puede causar serios problemas en el sistema, proceso,

funcién o actividad, actual y subsiguiente, sujeta al riesgo

9 El efecto del riesgo es capaz de transformar severamente e incluso detener la
continuidad y el buen funcionamiento del sistema, proceso, funcién o actividad

sujeta del riesgo.

Tabla 4.23 Magnitud de Riesgos

2 Andlisis de Riesgos, http:/ es.wikipedia.org/wiki/An%C3%Allisis_de_riesgo, Julio/2009
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PUNTUACIONES O VALORES ADMISIBLES

PUNTUACION O RIESGO DESCRIPCION
VALORIZACION

Es un riesgo que, ante sus efectos, las
(P,M) disposiciones planificadas pueden hacerle frente
0,1 sin gque exista ningun problema en el correcto
0,3 BAJO funcionamiento del proceso, actividad, o sistema,
0,5 EVALUACION estos riesgos tienden a tener una magnitud
10,1 “A” considerable pero baja probabilidad considerable
10,3 de ocurrencia.
20,1

Es un riesgo que, ante sus efectos, las

disposiciones planificadas pueden hacerle frente
(P,M) pero serd necesario realizar ajustes e iniciar
0,9 BAJO acciones de mejora bien estructurado para
10,5 EVALUACION asegurar que no exista problema en el correcto
20,5 “B” funcionamiento del proceso, actividad , funcién o
30,5 sistema, estos riesgos tienden a tener una
40,1 magnitud como una probabilidad de ocurrencia, o

bien, tienen una magnitud baja pero una

probabilidad muy alta de ocurrencia

Es un riesgo capaz de generar serios trastornos
(P,M) en el correcto funcionamiento del proceso o
20.9 actividad, funcién p sistema, ante lo cual las
30.9 BAJO disposiciones planificadas no fueron
30.7 EVALUACION suficientemente capaces de controlar el riesgo
40.9 “C” tienen a ser de una magnitud considerable pero
40.7 una probabilidad muy alta o bien tener una
40.5 magnitud muy alta y una probabilidad media.

Tabla 4.24 Puntuaciones o valores admisibles

Analizaremos cada uno de los riesgos® para poder determinar su impacto y probabilidad de

ocurrencia.

43 Analisis de Riesgos, http:/ es.wikipedia.org/wiki/An%C3%Allisis_de_riesgo, Julio/2009
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Magnitud

DePscripciér) Qe la Ti_po de Probabilidad Impacto Simbolo
roblemética Riesgo (0% a 40%) (0-10)
Ausentismo Administrativo 30 5
Capacitacion Inadecuada Administrativo 30 7
Falta de motivacion Administrativo 30 5

Tabla 4.24 Andlisis de Riesgos

Con base en la determinacion de los riesgos44 a controlar se evalué al area de maquilas de la

siguiente manera:

4 Andlisis de Riesgos, http:/ es.wikipedia.org/wiki/An%C3%Allisis_de_riesgo, Julio/2009
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Gréfica 4.5 Matriz de Impacto de Riesgo
Analisis

Como se puede observar en la grafica 4.5 los riesgos se encuentran en el cuadrante moderadO,
por lo que los riesgos a controlar son con base a las funciones recomendadas por el departamento

de Maquilas cuyo objetivo es operar de acuerdo al Manual de procesos.

Una conclusién analoga es que existe falta de capacitacion, motivacion al personal, y que ademas
existe un gran indice de ausentismo.

144



4.11 Implementacién de resultados de Bussines In  telligence .

Analisis, confirma y perfecciona los requisitos de las especificaciones de disefio. Reunir y preparar
el plan para el almacén de datos o Data Mart. Construccion, poner en marcha y probar el Data
Warehouse o Data Mart y todas las herramientas necesarias de apoyo. Despliegue, Data

Warehouse o Data Mart es aceptado para ser utilizado en el negocio.

Fases del enfoque incremental. La efectiva y eficiente administracion de proyectos Data
Warehouse implica el uso de las fases del proyecto. Fases del proyecto identifican las tareas para
ser completadas, los recursos necesitan, la realizacion y presentacion de informes, y la garantia de
calidad necesarios antes de pasar a la siguiente fase. Eliminacion de proyecto es una técnica de
gestién utilizada para equipos de proyectos de enfoque hacia un objetivo a corto plazo y para

comunicar el progreso a la alta gerencia.

Estrategia, definir los objetivos de negocio y propésito del Data Warehouse-definir el equipo de
Data Warehouse y el poder ejecutivo patrocinador. Definicion, define las mediciones de éxito,
definir el alcance y objetivos para el desarrollo incremental. Esfuerzo, identificacion de las técnicas

y arquitectura del Data Warehouse, esquematiza métodos de acceso a los datos

Analisis. Examinar la informacién de los usuarios, la adquisicion de datos y los datos de los
requisitos de acceso, definir los modelos relacionales o multidimensionales para el Data
Warehouse y Data Marts. Identificar las herramientas adecuadas para la adquisicion de datos,

calidad de datos administracién, los Metadatos y componentes de acceso a los datos de disefio.

Data Mart, el repositorio de Metadatos y estructuras multidimensionales a crear los planes de
prueba para la integracion, pruebas de sistemas, pruebas de regresion, pruebas de volumen, y la
prueba de consultas. Construir, crear y poner a prueba las estructuras de base de datos, médulos
de adquisicién de datos, médulos de administracion de almacén, médulos de Metadatos, datos de
médulos de acceso, informes y consultas. Optimizar las estructuras de base de datos para cumplir
las normas de disefio y los objetivos de rendimiento, y entregar la documentacioén para el uso y

mantenimiento del almacén.

“ Inteligencia de Negocios, http://competencycenter.oracle.com/opncc/full_glp.cc?group_id=633, Agosto/2009
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CAPITULO V

PROPUESTA DE ALINEACION DE LOS PROCESOS

5.1 Objetivo de la Propuesta

Describir paso por paso la metodologia de trabajo, asi como la alineacién de todos y cada uno de

los procesos que intervienen directamente en la maquila. Logrando con esto asegurar la integridad

y calidad de los productos dentro de las plantas maquiladoras que elaboren productos bajo la
marca SABRITAS.

5.1.1 Alcance

Este Procedimiento involucra al area de maquilas del CDM, los departamentos de Aseguramiento

de Calidad de cada localidad, Planeacion, Finanzas (costos), Compras y Mercadotecnia, asi como

a los Almacenes y Bodegas de Sabritas.

5.2 Descripcion del Proceso de Maquila

1)

2)

3)

Planeacién envia la especificacién a los maquiladores para que estos realicen la
cotizacion correspondiente. Una vez hecho el ejercicio, se realiza una propuesta de

magquila al comité de maquilas para su evaluacion.

Planeacién una vez que cuenta con la orden de compra genera y notifica el plan de
entregas tanto al proveedor como al almacén correspondiente. En el momento en que se
tienen los tiempos de entrega de los insumos se realiza la explosion de materiales para
cada magquilador dependiendo de la asignacion o del programa de entrega semanal,
avisandole a los almacenes de Sabritas y al maquilador las cantidades designadas. El
almacén recibe el material de acuerdo con el programa de entregas y los envia a

magquiladores de acuerdo a la sefial de planeacion.
En el momento en que el maquilador recibe el material, realiza un muestreo que envia al

departamento de Calidad. En este muestreo se evallan las caracteristicas de los

insumos a ocuparse, asi como los faltantes — sobrantes de cada embarque.

146



4)

5)

6)

7

8)

9)

10)

El maquilador al recibir los insumos realiza la captura de la informacién de recepciones de
insumos en los formatos preestablecidos. Esta informaciéon la envia el maquilador

semanalmente.

Una vez que el maquilador cuenta con los insumos necesarios, se programa el arranque
de la maquila con la presencia del departamento de Aseguramiento de Calidad quien

dara el Vo.Bo.

Dia a dia se evallan los parametros establecidos en la especificacion emitida por
Aseguramiento de Calidad logrando con esto garantizar que todo el producto que se esta

elaborando con los maquiladores se encuentre dentro de pardmetros.

Diariamente el maquilador reporta la produccién del dia anterior a Planeacién, asi mismo,
esta informacién se envia semanalmente a Finanzas, los dias viernes. Si existe alguna
desviacion significativa contra el programa de produccién se le llama la atencién al
magquilador debiendo recuperar la produccién, este reporte se compara vs programa de

produccién y se obtiene el nivel de servicio.

Semanalmente maquila emite un reporte de mermas; este reporte clasifica dichas
mermas por defectivos, los cuales pueden ser de origen (proveedores), originados por el
mismo proceso de produccién (maquilador), o por algun intermediario (almacenes) Este
reporte es enviado al departamento de Aseguramiento de Calidad de la localidad

correspondiente.

Durante el proceso de produccién el maquilador llena en formatos preestablecidos la
informacién de Transferencias y salidas varias de materiales, entregas y devoluciones de
producto maquilado, asi como inventarios fisicos, enviandolo al departamento de

Finanzas cada semana.

Basandonos en los resultados de calidad obtenidos, se toma la decisién de liberar o
detener el Producto Terminado (PT). En cualquiera de los dos casos se emite la minuta
correspondiente en la que se indica el estatus del producto terminado. En caso de que se
encuentren desviaciones en el producto terminado, este se reacondicionara, emitiendo un
nuevo resultado de calidad, hasta que dicho producto cubra con las caracteristicas

marcadas en la especificacién emitida por el departamento de Aseguramiento de calidad.
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11)

12)

13)

Una vez liberado el PT por el departamento de Aseguramiento de Calidad, el maquilador
puede comenzar las entregas en almacén las cuales se reportan al departamento de

Planeacion

En el momento en que Planeacién da aviso a Aseguramiento de Calidad de la
culminacion de la maquila, se lleva a cabo el cierre en cada uno de los maquiladores. El
inventario reportado en el cierre es validado, clasificando en caso de ser necesario,
producto con defectivos (mermas) y reacondicionando a linea el producto que asi lo
requiera.

Después de contar con el aviso de la culminacion de la maquila por parte de Planeacion y
teniendo el cierre del departamento de Aseguramiento de Calidad, el departamento de
costos realiza los cierres fisicos para determinar posibles diferencias de inventario en el

area de maquila.
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5.3 Diagrama de flujo del Proceso de Maquila

Presentacion del

proyecto por el
area de Comité de

Mercadotecnia. magquilas.

Elaboracion de la
especificacion Comité de
para el proceso maquilas.

de maquila por el

area de

Aseguramiento
de Calidad.

Cotizacién de la .
maquila en base a Magquiladores
la especificacion,

por el area de
planeacién.

Diagrama 5.1 Flujo del Proceso de Maquilas
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A
|

Se dan a conocer
las cartas de
asignacion de -
cada uno de los I Com|t_e de
madquiladores por magquilas.
el area de

planeacion.

Pruebas con los 1v2
materiales que se
ocuparan para
esta maqL,uIa por > Comité de
parte del area de maquilas.
Aseguramiento
de Calidad.

Requisiciones de
los insumos que
se van a ocupar
6 para la maquila I

por parte de compras.
Planeacion y/o
Mercadotecnia.

Negociacion para
la compra de los
insumos que se
7 van a ocupar .Proveedores
para la maquila
por parte de
Compras.

Diagrama 5.2 Flujo del Proceso de Maquilas
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Envio de insumos
para cada

8 maquilador por parte | Almacenes y
de Planeacion. Magquiladores.

Muestreo de insumos

por parte del "
9 maquilador. > Aseggzi'gfdmo de
Captura de los
resultados obtenidos
en los muestreos por Aseguramiento de
100 parte del maquilador. > Calidad.
Arranque de la .Aseguramiento

11 — de Calidad.

maquila por parte del
maquilador.

Evaluacion de los
parametros de Calidad

12 WL en el PT por parte  fep
del maquilador.

.Aseguramiento
de Calidad.

Diagrama 5.3 Flujo del Proceso de Maquilas
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13

Envio de reporte

de produccion
diaria por parte
del maquilador.

Planeacion y
Finanzas.

14

Elaboracion de
reporte de
mermas por
parte del
maquilador.

Aseguramiento
de Calidad

15

Elaboracion de

reportes varios

para Finanzas
por parte del
maquilador.

Finanzas

16

Liberacion del

PT por parte de

Aseguramiento
de Calidad.

Maquilador.

17

Entrega de PT
ya liberado en
Almacenes por
parte del
maquilador.

Planeacién y
Finanzas.

Diagrama 5.4 Flujo del Proceso de Maquilas
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Cierre de
maquila por Planeacién y
18 parte de —p]  Finanzas.
Aseguramiento

de Calidad.

Cierre para

determinar :

2 diferencias por Magquilador.
parte de
Finanzas.

Cierre para dar
destino final a
materiales
20 sobrantes por [
parte de
Planeacion.

Maquilador.

Diagrama 5.5 Flujo del Proceso de M aquilas

Para consultar la informacién de cada uno de estos bloques, la referencia se hara de acuerdo al
namero que se encuentra del lado izquierdo de cada bloque, el cual describe la parte del proceso a

la que hace mencion.
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Descripcion de los bloques del Diagrama de Flujo re  ferentes al area de Aseguramiento de
Calidad.

1.- Bloque numero .Elaboracién de la especificacion para el proceso de maquila.

La especificacion para el proceso de maquila es el documento emitido por el area de
Aseguramiento de Calidad donde se determinan los estandares que el maquilador debera de
cumplir en el producto terminado para asegurar que éste cubra con las caracteristicas que el

cliente busca en los productos de Sabritas.

2 Blogue ndamero 5.Pruebas con los materiales que se ocuparan para la maquila.

En la especificacién para el proceso de maquila emitida por Aseguramiento de Calidad, se toca el
punto sobre las caracteristicas que deben de tener los materiales que se van a ocupar para la

magquila.

3.-  Bloque nimero 9. Muestreo de insumos.

El propésito de este procedimiento es establecer los lineamientos para la inspeccion, criterios de
aceptacién o rechazo de materia prima y materiales del proceso de maquila, asi como estandarizar
entre las plantas maquiladoras y Aseguramiento de Calidad a nivel nacional la metodologia y

criterios a seguir para la inspeccion de materia prima y materiales.

4.-  Bloque nimero 10.Captura de los resultados obtenidos.

La informacidon obtenida en estos muestreos debera de ser registrada en los formatos
establecidos, dependiendo del material que se esté muestreando.La frecuencia con la que debera
de ser reportada esta informacioén se establecera en conjunto con el area de Aseguramiento de

Calidad al arranque de la maquila.

5.-  Bloque nimero 11. Arranque de la maquila.

Una vez que se cuenta con los resultados obtenidos en el muestreo de los insumos, y estos son

satisfactorios, se dard inicio al proceso de maquila.
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En este arranque, personal de Aseguramiento de Calidad debera estar presente para validar que
las condiciones de operacién estén de acuerdo a los resultados obtenidos en las pruebas que se

realizaron previamente con los materiales a ocupar en la maquila.

6.- Blogque numero 12. Evaluacion de los parametros de calidad en el producto terminado
(Weak Link).

Weak Link es una serie de parametros unidos entre si, que forman o simulan una cadena. Las

caracteristicas que debe de cumplir el producto terminado son representados por esta cadena.

Entre las principales caracteristicas que debe de cumplir el producto terminado tenemos las

siguientes:

Sellos.
Apariencia.
Cadigos.
Coleccion.

Mix de producto.

AN N N N N

Premios.

7.- Bloque nimero 14. Elaboracion de reporte de mermas.

El producto en mal estado (merma) debera ser separado, cuantificada por tipo y portada
semanalmente al departamento de Aseguramiento de Calidad de la localidad correspondiente. Se
debe de identificar el producto en mal estado con una etiqueta de color rojo que contenga la
informaciéon anterior, asi como si la merma es originada por el proceso de produccion, por el

proveedor o por un intermediario (almacén, bodega, etc.).

8.- Bloque nimero 16. Liberacién de producto terminado.

Una vez que se cuenta con los datos obtenidos en el Weak Link, Aseguramiento de Calidad
determinard si el PT cumple con los atributos marcados en la especificacion. Si el producto cumple
con estos atributos, se realizara la liberacion. La planta maquiladora debe de entregar el certificado

de liberacién de PT, en el cual se estipule que dicho producto cumple con dichos atributos.
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9.- Bloque numero 17. Entrega de producto terminado al centro de distribucion

El producto liberado se envia al centro de distribucion con el certificado de calidad correspondiente
(el cual es requisito indispensable para su aceptacion), las personas de Aseguramiento de Calidad
en cada localidad llevaran a cabo la inspeccion en base a las tablas Military Standar como lo

indica la especificacion correspondiente para aceptar o rechazar el producto.

10.- Bloque nimero 18. Cierre de maquila.

Al finalizar el proceso de maquila, Aseguramiento de Calidad en conjunto con el Maquilador llevara

a cabo el cierre de maquila correspondiente, el cual consistira en:

v" Reacondicionar los materiales sobrantes en buen estado a presentacion original.

v" Reacondicionar la materia prima sobrante en buen estado a presentacion original.

v" Los materiales y materia prima en mal estado (merma) deberd ser separada vy
cuantificada por tipo, identificandolos con una etiqueta de color rojo que contenga
esta informacion.

v" Aseguramiento de Calidad emitird el reporte de cierre de Maquilas al comité de

magquilas.

5.4 Estructura Documental

Todos los maquiladores de la red de manufactura de Sabritas y/o Alegro deben cumplir con los

siguientes niveles documentales.

A.Manual de
aseguramiento de
catidad

/ B. Manuales Técnicos \

/ C- Politicas y Procedimientos \

D- Instrucciones de trabajo / Operacion

vEspecificaciones
v Registros

vDocumentos Externos

Figura 5.1 Estructura Documental
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Nivel A .- En este nivel se encuentra el documento que describe el Sistema de Administracion de

Calidad, de acuerdo con la politica y los objetivos de calidad establecidos por la Organizacion

Nivel B .- En este nivel se encuentran los documentos que describen los requisitos de los Procesos

o Productos elaborados para la Organizacion.

Nivel C.- En este nivel se encuentran los documentos que describen los procesos y actividades

interrelacionados requeridos para implementar el Sistema de Administracion de Calidad.

Nivel D .- Se encuentran los documentos de trabajo detallados y de referencia.

Manual de Calidad (Plantas Maquiladoras).- Documento que contiene los lineamientos generales
del sistema, la estructura documental, la politica de calidad, en este documento se hace referencia

a los documentos aplicables a cada elemento del sistema.
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5.6 Politica de Calidad

Es politica de Calidad de todos los maquiladores, ofrecer dulces y alimentos seguros con un alto

valor percibido que superen las expectativas de nuestros clientes y consumidores mediante un

Sistema de Calidad que garantice la transformacién en los procesos consistentes y confiables para

contribuir a los logros de los objetivos y crecimiento de la Compaifiia.

1)

2)

Se debe integrar la Politica Particular de cada maquilador en su propio Manual

Como parte de la politica de Calidad, se debera de definir la Matriz de responsabilidades
del sistema de Calidad establecido en maquilas, donde indique el nombre del puesto y sus

responsabilidades primarias o compartidas con los demas puestos de las diferentes areas.

5.7 Capacitacion y Entrenamiento

1

2)

3)

4)

5)

El maquilador debe de proporcionar al personal los conocimientos y habilidades que junto
con la experiencia mejoren su competencia y aseguren el cumplimiento del desempefio en

los procesos y productos.

El maquilador debe evaluar las necesidades de capacitacion y se asegura que se realice
esta, mostrando evidencias de su cumplimiento, dejando evidencias que demuestren su
cumplimiento de acuerdo a la frecuencia establecida en un programa anual de

capacitacion.

El maquilador debe incluir dentro del entrenamiento técnico al personal como minimo los
siguientes temas:
v" Programas de Calidad

v" Programa de Seguridad de los Alimentos.

El maquilador debera mantener registros que demuestren el entrenamiento del personal y

verificar la efectividad del entrenamiento en piso.

EL maquilador debera desarrollar, implantar y documentar un procedimiento de

capacitacion en donde se incluyan las acciones relacionadas con la induccién del personal
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de reciente ingreso, capacitacion de personal eventual o contratistas y actividades de

recapacitaciéon anual.

6) El maquilador debera asegurar que el personal que realiza las actividades que afectan o

intervienen con la calidad que esta facultado técnicamente.

7) El maquilador debe asegurar que el personal interno o externo, que imparte los

entrenamientos esta autorizado y es competente.

5.7.1 Recomendaciones

Para asegurar que se tengan las habilidades de calidad necesarias, para el cumplimiento de los
Objetivos de Calidad, el maquilador tiene que considerar: la experiencia del personal, los
conocimientos técnicos habilidades de gestién y liderazgo, las herramientas de planeacion y
mejora, la creacién de equipos, la resoluciéon de problemas, las habilidades de comunicacién, la

creatividad y la innovacion.

5.7.2 Sistema de Administracion Documental

El Maquilador deber&d definir, desarrollar e implantar la documentacién necesaria incluyendo
Manuales, Procedimientos, Anexos Técnicos, Especificaciones y Registros pertinentes que se le
envien asi como los implementados y elaborados por ellos para establecer, implantar y mantener
su sistema de gestion de calidad alineado al del sistema de gestion que sea aprobado por el area
de Desarrollo de Proveedores y apoyar la operacion eficiente de los Procesos de Calidad en la

Maquila.

5.8 Control de Documentos y Conservacion de Regi  stros

1) El Maquilador debe establecer la manera de controlar los documentos requeridos por el
Sistema de Gestion de Calidad de la Organizacion, asignando un responsable de la

ejecucion de esta accion.

2) El Maquilador debe establecer, documentar, implantar y mantener un procedimiento que

defina los controles necesarios.
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5.9 Practicas de Personal

1) La Direccién de La Planta Maquiladora debera asegurarse que todos los empleados
utilizan de una manera efectiva las cofias y cubreboca, en las areas donde los productos,

son elaborados, expuestos, reempacados o ensamblados.

2) La Direcciéon de La Planta Maquiladora debe asegurar que el uso de joyas, esmalte para

ufias y las ufias falsas estan controlados para impedir la contaminacién del producto.

3) La Direccién de La Planta Maquiladora se debe asegurar que los empleados demuestran
conocimiento y adherencia a los lineamientos establecidos en el procedimiento de Buenas
Practicas de Personal.

4) La Direccién de La Planta Maquiladora debera asegurarse que los uniformes del personal o

ropa y zapatos usados en las areas de produccion estan disefiados para prevenir la

presencia de materiales extrafios peligrosos.

5.10 Administracion de Mejora de Calidad

Auditorias Internas

1)La Direccién de La Planta Maquiladora se debera asegurar que se tenga un proceso
documentado e implementado donde se definan los lineamientos para la realizacion de

Auditorias al Sistema de Calidad, considerando los siguientes puntos:

v Existe un procedimiento documentado e implementado que describe las

actividades que se deben realizar durante las Auditorias al Sistema de Calidad

v' Se tiene definido un equipo multidisciplinario que realiza las Auditorias del Sistema
de Calidad

v' Se tiene definida la normatividad que sera utilizada como referencia para la

evaluacion del sistema

v'  Existen los criterios de calificacion definidos
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v' Se tiene establecida la frecuencia para la realizaciéon de las Auditorias al Sistema

de Calidad , debiendo de ser una vez al mes

v' Se tiene definido un programa de Auditorias al Sistema de Calidad que abarque

todas las instalaciones

2) La Direccion de La Planta Maquiladora se debera asegurar que se genera un reporte
documentado de los hallazgos detectados en las Auditorias al Sistema de Calidad y que
se las da seguimiento a la aplicacion de acciones correctivas para eliminar las

desviaciones detectadas

3) La Direccion de La Planta Maquiladora se debera asegurar de medir el nivel de eficiencia
de las acciones correctivas aplicadas a las desviaciones y evitar la recurrencia de los

hallazgos.

4) La Direccién de La Planta Maquiladora se deberé asegurar de que todo el personal que se
encuentre involucrado en el proceso de Auditorias al Sistema de Calidad se encuentre

entrenado.

5.11 Acciones Correctivas y Preventivas

1) La Direccién de La Planta Maquiladora se debera de asegurar que se cuente con un
proceso documentado e implementado para la generacién de Acciones Correctivas y
Preventivas y que se incluya la identificacién de las desviaciones, la identificacién de las
causas raiz, la determinacién de las acciones correctivas puntuales y el seguimiento para

confirmar la ejecucion y su eficacia.

2) La Direccién de La Planta Maquiladora se debera asegurar de que exista un procedimiento
documentado en donde se incluya el plan de Acciones Correctivas y Preventivas,
considerando los siguientes puntos:

v' Los registros de las acciones correctivas y preventivas se mantienen actualizados

v" Los registros de la acciones correctivas y preventivas incluyen: la investigacién de los

incidentes, los planes de accién y las actividades de seguimiento que confirmen que
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los planes de acciones correctivas y preventivas son puestos en practica y son

efectivos al eliminar las causas de las fallas

v"Informacién o datos se relnen y analizan para ayudar a impedir las fallas en el

producto antes de que puedan ocurrir.

v' Las acciones correctivas se revisan periddicamente con la Direccién.

5.12 Propuesta de Solucién con Business Intellig  ence (BI)

El Bussines Intelligence ayudard a las diferentes areas de la empresa a facilitar el proceso de
transformar datos en informacidn, y directamente transformar esta informaciéon en conocimiento. La
empresa requiere de Bussines Intelligence para dirigir la mejora de procesos de negocios y

monitoreo de tiempo, costo, calidad y controlar la produccion, el inventario, etc.

7 Oracle Business Intelligence Iniciar sesion - Microsoft Internat Explorer
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Imagen 5.1 Interfase de Inicio de Bl
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A continuacion se presentan algunas pantallas en donde se muestra la interfase de Business
Intelligence.

3 Oracle B Interactive Dashboards - Microsoft Internet Explorer EEX
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- R

i cuadro de mando Bienuenido, Administratorl  Guadros de mando - Respusstas — MAS prodicts + - Canfiguracién v - Carr o

Opsiones de pagina =

Esta es una pagina de cuadro de mando vacia.

Haga clic aqui para anadir contenido.

powsred by ORACLE

&) % Intranet local

Imagen 5.2 Interface de Dashboards

A través de Business Intelligence se pueden obtener los datos de acuerdo a las necesidades de

informacién del usuario. Por ejemplo: El reporte “Numero de Productos por Cliente”
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Imagen 5.3 Ejemplo de Reporte
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El siguiente reporte muestra una consulta con criterios por afio, region, color y numero de
ordenes.
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Colsr & 181
Color 1 239
Coler 11 0
Color 2 322
East Color 3 201
Calor 4 171 sctasizer - mprimic - Desesrsar - Copiar
F008 Color & 307
Colar & 213
Cotor 1 198
SEER Coler 11 &5
Calor & il
Colsr 3 146
O] ] [k [B#%) Registros1.-25
Actuslizar - Imrimic - Descardar - Copiar

Imagen 5.4 Ejemplo de Reporte

Con el Business Intelligence se convertird el volumen de datos en el valor del negocio a través de
informes analiticos, vinculados en conjunto dentro de un contexto de decisiones que lo convierte en
el conocimiento que se puede utilizar para ayudar a la toma de decisiones. Los datos se definen
como hechos y cifras. La informacién se procesa e interpreta. Se proporciona un conjunto de datos
en el contexto que es relevante para una 0 mas personas en un punto en el tiempo o por un
periodo de tiempo. Se da el conocimiento que se refiere al significado y la comprensién de que los

resultados de la informacién son procesadas por los usuarios.
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CONCLUSIONES

Mediante el andlisis realizado a una empresa dedicada a la produccién y comercializacién de
frituras a través de las herramientas estadisticas y el Ciclo Deming, se identificé que la
problemética de la misma, es la falta de capacitacion del personal, ausentismo y falta de
motivacién del mismo, lo cual provoca: el mal uso de los insumos, la falta de comunicacion entre
las areas, la duplicidad de funciones, areas deterioradas, areas delimitadas para un proceso en
especifico que no son respetadas, lo cual provoca desorden, inventarios inadecuados y no

confiables, etc.

Para identificar estos problemas se hizo uso de un sistema de gestion de calidad y mejora
continua, para lograr esto nos apoyamos en las diferentes herramientas estadisticas como son:
diagrama Causa-Efecto, el cual ayudé a identificar los puntos que estan afectando a la produccion;
en conjunto con el diagrama de Pareto, el modelado de procesos, la matriz PEPSU y andlisis de

riesgos.

Se implementé el alineamiento de procesos en el area de maquilas, asi como un programa de
capacitacion para asegurar la integridad del personal, induciendo a mejorar la calidad en la
produccion. En conjunto con el area de informatica se realiz6 el estudio y analisis de la informacion
correspondiente a la productividad y eficiencia de cada una de las lineas, asi mismo de los
inventarios de materia prima e insumos utilizados en la maquila, todo esto con el fin de reconocer y

motivar con un bono a cada una de las lineas del area de maquilas.

La herramienta Bussiness Intelligence, servird de apoyo a los responsables de cada una de las
lineas de produccion del &rea de maquilas en la obtencion de reportes confiables en tanto a las
necesidades que se vayan presentando. Permitira identificar qué factores conllevan al logro de una

productividad de calidad con decisiones asertivas.
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ANEXO |
ENCUESTA DE LOS 14 PUNTOS DEMING

Objetivo: Conocer la posicion en que se encuentra la empresa en relacion

Responda de manera veraz, la respuesta que usted considere correcta, no es necesario escribir su

nombre, ya que la informacién que nos otorgue sera totalmente confidencial.

Fecha:

Area en la que labora:

Instrucciones : Subraye la respuesta que usted considere correcta.

1. ¢Las funciones y objetivos del personal de produccién son explicitas y conocidas por todos?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

2. ¢Los procedimientos de la empresa son eficaces y eficientes para lograr los objetivos

establecidos por la empresa?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

3. ¢El ausentismo en el personal afecta las labores del area?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

4. ¢ El personal de maquila conoce, ejerce y promueve la seguridad e higiene en las instalaciones y

equipo?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

5. ¢ Se contemplan los tiempos ociosos en las maquinas?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

6. ¢ Se tiene un control sobre la existencia de la materia prima?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca
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7. ¢Los materiales utilizados son adecuados y de calidad?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

8. ¢Los paros en maquinaria no estan asociados a malos trabajos en produccion (retrasos,

retrabajos, errores, etc)?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

9. ¢La asignacion de trabajos se hace de acuerdo a procedimientos establecidos y realistas?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

10. ¢ El papeleo de almacén permite un servicio eficiente?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

11. ¢ Los trabajos rutinarios se delegan a la gente menos experta?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

12. ¢ Estan claramente definidos los métodos de produccién que se aplican?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

13. ¢ En los procedimientos operacionales se incorporan aspectos de seguridad e higiene?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

14. ¢ Se tiene personal idéneo para controlar el almacén?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

15. ¢ Existe buen trato por parte del supervisor hacia los operarios?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca
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16. ¢ Se presentan casos de confusion en quien da las 6rdenes?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

17. ¢ El lider del grupo de produccién (no necesariamente el supervisor) ayuda con sus

capacidades para un mejor desempefio?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

18. ¢ Existe buen trato por parte del supervisor hacia los operarios y viceversa?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

19. ¢ Existe el ausentismo?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

20. ¢ Existe un programa de estimulos y recompensas?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

21. ¢Si el trabajador logra las metas establecidas es reconocido ante todos?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

22. ¢ Verificar las fechas de los insumos proporcionados por el area de almacén?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

23. ¢,Conocimiento de llevar a cabo el inventario en el area de produccion?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

24. ¢ Levan acabo la disminucién de mermas?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca
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25. ¢ Realizan los inventarios de acuerdo a las necesidades de la produccion?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

26. ¢ El personal de produccion respeta los programas de trabajo?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

27. ¢ El tiempo final de produccién va de acuerdo a la capacidad de produccion y calidad

demandada?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

28. ¢Las normas de produccion son explicitas y de forma clara?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

29. ¢, Se utilizan paquetes computacionales para el programa de produccion?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

30. ¢Se tienen estudios detallados sobre la maquinaria y herramientas que se requieren para la

producciéon?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

31. ¢La calidad del equipo e insumos de produccion es suficiente?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca
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ANEXO I
GRAFICAS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE LAS
ENCUESTAS
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ANEXO Il
GLOSARIO

Actividad: Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para facilitar su
gestién. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un subproceso o un proceso.

Normalmente se desarrolla en un departamento o funcién.

Cadena de Valor: Es un modelo tedrico que permite describir el desarrollo de las actividades de

una organizacién empresarial generando valor al cliente final descrito.

Calidad: Conjunto de caracteristicas o atributos de un bien o servicio tendientes a satisfacer

necesidades explicitas o implicitas.

Documentos Externos.- Documentacion que auxilia o fundamenta al sistema. Ejemplos: Normas

Oficiales Mexicanas, Auditoria FPA.

Eficacia: Es la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.

Eficiencia: Es la capacidad de lograr el efecto en cuestién con el minimo de recursos posibles

viables.

Encuesta: Es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones
impersonales interesan al investigador. Se utiliza un listado de preguntas escritas que se entregan
a los sujetos, a fin de que las contesten igualmente por escrito. Ese listado se denomina

cuestionario.

Entrevista: Es una técnica para obtener datos que consisten en un dialogo entre dos personas: El
entrevistador “investigador” y el entrevistado; se realiza con el fin de obtener informaciéon de parte

de este, que es, por lo general, una persona entendida en la materia de la investigacion.

Especificaciones.- Documento que describe a detalle los estandares de referencia. Ejemplos:

Materias Primas, Materiales de Empaque, Producto en proceso, Producto terminado.
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Gestion de calidad: Es el conjunto de elementos interrelacionados de la organizacion que trabajan
coordinados para establecer y lograr el cumplimiento de la politica de la calidad y los objetivos de
calidad, generando consistentemente productos y servicios que satisfagan las necesidades y

expectativas de sus clientes.

Instrucciones de Trabajo / Operacién.- Documento que describe a detalle las actividades
necesarias para realizar una operacion especifica y como registrar las evidencias objetivas. Las
instrucciones de trabajo deben describir cualquier material, equipo y documentacién a utilizar y
cuando se requiera los criterios de aceptacion / rechazo. Ejemplos: Métodos de muestreo, Armado

de paquetes, Calibracién de balanza.

Investigacion de campo: Se trata de la investigacion aplicada para comprender y resolver alguna
situacién, necesidad o problema en un contexto determinado se apoya en informaciones que

provienen entre otras, de entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones.

Investigacion documental: Parte esencial de un proceso de investigacion cientifica,
constituyéndose en una estrategia donde se observa y reflexiona sistematicamente sobre

realidades (tedricas o0 no) usando para ello diferentes tipos de documentos.

Liderazgo: Es el proceso de influir en otros y apoyarlos para que trabajen con entusiasmo en el
logro de objetivos comunes. La capacidad de tomar la iniciativa, gestionar, convocar, promover,

incentivar, motivar y evaluar a un grupo o equipo.

Macroproceso: Conjunto de procesos interrelacionados en la organizacidon para el cumplimiento

de la misiéon y el cumplimiento de los objetivos propuestos.

Manuales Técnicos.- Documento que contiene la descripcion detallada de los elementos,
estandares, lineamientos y actividades que se requieren realizar para obtener un servicio o un

producto. Ejemplos: Producto: Paquetes promocionales, Limpieza e Higiene, Control de Plagas

Mapeo de Procesos: Impulsa a la organizacion a poseer una visibn mas alla de sus limites
geograficos y funcionales, mostrando como sus actividades estan relacionadas con los clientes
externos, proveedores y grupos de interés. Asimismo dan la oportunidad de distinguir entre

procesos clave, estratégicos y de soporte.
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Mejora Continua: Es una herramienta de incremento de la productividad que favorece un

crecimiento estable y consistente en todos los segmentos de un proceso.

Método correlacional: Es aquel tipo de estudio que persigue medir el grado de relacion existente

entre dos 0 mas conceptos o variables.

Método deductivo: Parte de una premisa general para obtener las conclusiones de un caso
particular. Pone el énfasis en la teoria, modelos teéricos, la explicacion y abstraccion, antes de

recoger datos empiricos, hacer observaciones o emplear experimentos.

Método exploratorio: Es considerada como el primer acercamiento cientifico a un problema. Se
utiliza cuando éste aln no ha sido abordado o no ha sido suficientemente estudiado y las

condiciones existentes no son aun determinantes.

Método observacién: Es el método fundamental de obtencion de datos de la realidad, toda vez
gue consiste en obtener informacién mediante la percepcién intencionada y selectiva, ilustrada e

interpretativa de un objeto o un fenémeno determinado.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Politica de Calidad: Es un documento auditable ya sea por los auditores internos de la empresa o
por externos en busca de una certificacion , inclusive por el cliente, por este motivo este documento
debe ser entendido no aprendido a todos los niveles , desde el personal operario / operador hasta

los altos mandos (directores, gerentes , etc.).

Proceso: Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman elementos de
entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones,

equipos, técnicas y métodos.

Procesos de negocios . Se esta llamando proceso de negocio al conjunto de actividades
encadenadas capaz de satisfacer la repeticion de un cliente, independientemente del departamento

que pertenezca.
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Proceso de soporte. Son aquellas actividades que satisfacen los recursos que necesitan los

procesos de negocio.

Proceso estratégico . Estos procesos los realiza el personal directivo de la empresa colectivo que
conforma el Comité Direcciéon de la empresa. Las salidas de estos procesos son: las politicas a

seqguir las estrategias, los objetivos generales, la cultura empresarial.

Procedimientos.- Documentos que describen las actividades que deben realizarse en cada area

para cumplir con los objetivos y politicas de calidad. Ejemplos: Maquila, Calidad,Seguridad

Productividad: Es la relacion entre los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto

menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, mas productivo es el sistema.

Registros.- Documento que posee la evidencia objetiva de las actividades ejecutadas o resultados

obtenidos. Ejemplos: Formato cinco minutos, Formato de trazabilidad

SIPOC: Técnica que relaciona las entradas, los proveedores, los subprocesos, las etapas o
actividades del proceso, las salidas y los clientes para ver el proceso en todo su conjunto y sus

relaciones con otros procesos

Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios para implantar

una gestion determinada.

Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion puede resultar util para
aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes tratamientos dentro de un

mismo proceso.

Test: Es una técnica derivada de la entrevista y la encuesta tiene como objeto lograr informacion
sobre rasgos definidos de la personalidad, la conducta o determinados comportamientos y
caracteristicas individuales o colectivas de la persona (inteligencia, interés, actitudes, aptitudes,

rendimiento, memoria, manipulacién, etc.).
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