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v La calidad se controla.

v/ La calidad se autogestiona.

v La calidad se asegura, y

v' La calidad se gestiona.

"Aquel que no conoce la
historia, estd condenado 3
repetirla”.
Napoleén Bonaparte.




Asegurar
la Calidad

v El enfoque a proceso, aunque se trataba de procesos intradepartamentales y
solamente los que tenian influencia en la calidad del producto o servicio.

v/ Lo que es un sistema, Sistema de Aseguramiento de la Calidad.
v/ La aplicacion del concepto normalizacidn de procesos mediante el cldsico pro-
cedimiento documentado como herramienta.
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Figura 1.1 Perspectivas de la calidad en la cadena de valor
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Evolucion de los en
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Inspeccion y contr

Asociado a la calidad del producto.
Centra su atencion en la funcion de produccion.

Su objetivo era que el producto cumpliera con unos requerimientos y
evitar que los defectos llegaran al mercado.

El departamento de calidad queda limitado a la mera funcion de
inspeccion. La calidad era problema de los departamentos de
produccion e inspeccion.




CQL\D%w*

e

El concepto calidad tiene ahora un alcance global al abarcar a todas las activida-
des empresariales, operativas, de apoyo, de gestion y de Direccion; ello es debido a
que se entiende por producto el resultado del trabajo de cualquier persona y por cliente
al destinatario de ese trabajo.

Con este amplio alcance y el enfoque a los procesos, pero a todos los procesos de

la empresa, la calidad sirve para integrar todas las funciones empresariales en torno a
un objetivo comun: satisfacer al cliente.
S ICAPII
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Sintonizar mejor con las necesidades de las empresas al impulsar eficacia y
satisfaccion del cliente (o de las partes interesadas).

Concernir a todas las actividades que integran la cadena de valor, ya que todas
afectan a los resultados de la Organizacion.

Un enfoque directo a todos los procesos de empresa; procesos que interactaan
formando un sistema y se gestionan.

Su orientacion a la accion, debido a la existencia de objetivos de mejora.

LLa necesidad de conseguir un amplio compromiso del personal con los objeti-
vos y su involucramiento en la gestion de la mejora.
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EVOLUCION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA

CALIDAD CONTROL ASEGURAMIENTO GESTION
Objetivo Calidad de Producto Satisfaccion del Cliente Satlf‘.faccmn partes
(Valor) interesadas
. Control de Auditoria de la L .
Actividad Calidad Calidad Auditoria de la Calidad
. al PRDDE.IEITD 2 los PROCESOS a_tn-::lus los PROCESOS 3
Se aplica (Caracteristicas (Operativos) (Operativos, de Apoyo, de Gestién,
objetivas) PSR de Direccion)
Se buscan Defectos Errores Objetivos
Modelo _ _ ISO 9004
Referencial P.P.I. ISO goo0:1994 ISO go01:2008 EFQM
CONFORMIDAD CUMPLIMIENTO EFICACIA
Personas Arreglo
Comportamientos Reaccion Prevencién Mejora
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EL EXUBERANTE MUNDO DEL MANAGEMENT
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Diccionario de la Real Academia:

« Accion de ir hacia delante.

« Conjunto de fases sucesivas de un fenéomeno natural o de una
operacion artificial marcado por cambios sucesivos que llevan a
un determinado resultado.

* Progreso, avance, algo que sucede.

» Serie de acciones u operaciones que conducen a un fin.
* Transcurso del tiempo. P ICAPIIL



NORMA ISO 9000:2005

Conjunto de recursos y actividades mutuamente relacionadas o
que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en
elementos de salida y resultados.

CLUB DE GESTION DE LA EXCELENCIA
Conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que
transforman elementos de entrada en elementos de salida, con

valor anadido para el cliente
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Surgen, los modelos de gestion de |la Calidad Y
comenzaron a prevalecer las premisas “hacer

bien las cosas desde la primera

)
VeZ vy “mantener un enfoque de procesos”.

Aparecio la inquietud de aplicar los conceptos

de manufactura a los procesos administrativos.
B ICAPI
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¢, Qué es la Gestion por Procesos?

Son actividades secuenciales que realizan una transformacion para lograr
en conjunto un mayor valor agregado.

Las actividades comprenden actuaciones, decisiones, y tareas que se
encadenan de forma secuencial y ordenada para conseguir un resultado
que satisfaga plenamente los requerimientos del cliente objetivo.

N

N
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Acciones
correctiras

ACTUAR 1'“5_%"'“ PLANIFICAR
MET AS
6 ELIMINAR NO
CONFORMID ADES .. :
DETECTADAS Acciones
2 DEFINIR preventiv as
METODOS PARA
CUMPLIRLAS
SVERIFICAR LOS gﬁgﬁcﬁfg
RESULTADOS DE
LAS TAREAS T
EJECUTADAS
4.RE ALIZAR
VERIFICAU EL TRAB AJO HACER

Evaluacion \
‘ Ejecucidn



-

Estratégico
Entrada E

PROCESO E

Estratégico O
Salida A L

Salida E

v
r

m - Z m

» PROCESO A E
Estratégico Estratégico N

w Entrada C Eptrada D Salida D
L PROCESO C Salida G PROCESO D T

Estratégico

&

PROCESO B

Entrada

A

Retroalimentacion

ICAPI




Clientes/
Partes
Interesadas

Procesos Estratégicos

! ! !

 Entradas

A

Proceé/os Clave
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Procesos estratégicos:

— Procesos que orientan y dirigen
los procesos clave y de soporte

Procesos clave:

— Larazon de ser de nuestra
empresa o unidad, el objetivo
principal de actividad

Procesos de soporte:

— Los que apoyan a unjp o mas de
nuestros procesos clave

Procesos de Apoyo / Soporte

Salidas Clientes/
EEEE)>  Partes
Interesadas




DESCRIPCION DE UN PROCESO

Ubicacion en la red o mapa de procesos
(secuencia)

Cliente(s) del proceso

“Dueno del proceso”

Requisitos por cumplir (Cliente, legal,
organizacion)

Entradas

Salidas

Responsabilidad y autoridad

B ICAPI



DESCRIPCION DE UN PROCESO

Actividades (Diagrama de flujo)

- Recursos

- Competencia del personal

- Documentacion del SGC aplicable
- Evidencias/ Registros

B ICAPI



Gestion “DE” Procesos vs. Gestion “POR” Procesos

Gestion por Procesos

Alineacion Estrategia z
Empresarial y Procesos

Gestion de Procesos

Modelizacion = Aytomatizacion -
y Diseno f '

e Integracion

Técnicas y . teni
. Tecnologias Conocimiento y
Metogr?l!;glas BPM . cultura BPM
Arquitectura Gestion del Organizacién

Tecnolégica Cambio (Transformacién)



Tenerlos
adecuadamente
identificados y
entendidos

Modelizacion

Arquitectura
Empresarial

Tenerlos
2 automatizados y

orquestados de
principio a fin

Workflow

Gestion “DE” Procesos vs. Gestion “POR” Procesos

Tenerlos
3 monitorizados y
bajo control

Cuadro de Mando

Integracion
Reglas de Negocio

Tecnologias Varias

Mejora Continua

Metodologia BPM

Business
Intelligence

Metodologia orientada
a procesos y ala
automatizacion BPM,
independiente del
software

Metodologia de
desarrollo e
implantacion de
automatizacion BPM

Metodologia para la
monitorizacion de
procesos y recursos
empresariales




4 Pilares Fundamentales del BPM
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Luego de décadas de existencia de la estructura
Organizacional por Funciones, de pronto,
surgieron las preguntas: ¢Qué fallé del modelo
organizacional por funciones?, ¢iPor qué
entonces, dar ahora la mirada organizacional
bajo un enfoque por Procesos?.

N ICAPI



CAMBIO

La creciente demanda diferenciada de bienes y
servicios con una mayor exigencia de parte de
los clientes, obligoé a las empresas a identificar
servicios particulares y globales hacia él,
avanzando mas alla de la mera especializacidon
funcional y mas bien integrando y articulando
las actividades y funciones en cadenas que
representen valor para su cliente externo.

S ICAPI




“ AUNQUE NADA CAMBIE, SI
CAMBIO YO, TODO CAMBIA”

Honoré de Balzac
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Funciones vs procesos

Proceso de negocio (---) vs Funcidn organizacional (O)
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Gestion por funciones Gestion por procesos

Departamentos especializados

Frocesos de valor afiadido

Cepartarmento: forma arganizativa

Froceso: forma natural arganizar el trabajo

Jefes funcionales

Fesponsahles de los procesos

Jerarguia, contraol

Cliente, autonomia, autocantrol

Buracracia, farmalismo

Flexibilidad, cambio, innovacion

Toma de decisiones: centralizada

Es parte del trahajo de todos

Infartmacion: via jerarguizada

Infartmacion compartida

Jerargquia para coordinar

Coording el equipo de proceso

Mando por controlisupervision

Mando por excepcidn. Apoyo

Cumplimiento desempefio

Compramiso con resultado

Eficiencia, productividad

Eficacia, competitividad

Como hacer mejor las tareas

Gué tareas hay que hacery para gue

Mejoras de alcance limitado

Alcance amplio, interfuncional




** Michael Porter nacid en 1947

% Es un académico estadounidense
que se centra en temas de
economia y administracion de
empresas.

+* Infrodujo el concepto del
andlisis de la Cadena de valor
para crear y sostener la ventaja
competitiva de una empresa.
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Segun Porter, el negocio de una
empresa es aguel que resulta de su
cadena de valor.

Las cadenas del valor son muy
diferentes entre empresas del mismo
sector; las diferencias entre las
cadenas del valor de los
competidores son una fuente clave
de la ventaja competitiva.

ICAPI




3QuUé es?

Es una herramienta para analizar
tfodas las actividades de una
empresa.

Es un modelo que clasificay
organiza los procesos de una
empresa con el propdsito de
enfocar los programas de
mejoramiento.

40




?

sPara que sirve?

Permite identificar y analizar
actividades estratégicamente
relevantes para obtener alguna
“ventaja competitiva”

41




Cadena de
valor de los
proveedores

Cadena de
valor de la
Empresa

Cadena de
valor de los
canales

Cadena de
valor de los
clientes
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Infraestuctura de la empresa

A "

Actividades Direccion de recursos humanos

de apoyo -

Desarrollo de la tecnologia

Adquisiciones

Logistica |Operaciones| Logistica | Marketing | Servicio
interna externa y ventas

M ICAPI

Actividades primarias



- LI 4

Subdivision

de |la cadena de valor

Infraestructura de la Empresa

AN

Administracién de los recursos humanos | %
| | | %
| ! >
Desarrollo Tecnolégiico
A:Adquisiciones
I I H q.?
s - - . .§e
Logistica Logistica Mercadeo .
de Operaciones de y Servicio
Entrada Salida Ventas
Adm. de Publicidad Adm. Operaciéon  Boletines Promocién L
Mercadeo Fuerza de Fuerza de Técnicos 44 ICAP]‘(
Ventas Ventas




Utilizacion de
tecnologia para
eliminar
actividades que no
anadan valor.

Los empleados se

concentran mas en

las necesidades de
sus clientes y
menos en los

estandares
establecidos por su
jefe.

La estructuracion
de la organizacién
sobre la base de
procesos
orientados a
clientes.

El cambio de la
estructura
organizativa de
jerarquica a plana.

Principios
de la
gestion
por

procesos
\ Los departamentos

funcionales
pierden su razén
de ser y existen
grupos
multidisciplinarios
trabajando sobre el
proceso.

Los directivos
dejan de actuar
como supervisores
y se comportan
como apocadores.

ICAPI




¢Para qué la Gestion por Procesos?

* Mejora continua de las actividades desarrolladas
* Reducir la variabilidad innecesaria

* Eliminar las ineficiencias asociadas a la

repetitividad de las actividades

* Optimizar el empleo de los recursos

W ICAPI



Ventajas del Enfoque basado en procesos
a. Integra y alinea los procesos para permitir el logro de los
resultados deseados.
b. Capacidad para centrar los esfuerzos en |la eficacia y
eficiencia de los procesos.
c. Proporciona confianza a los clientes y otras partes
interesadas, respecto al desempeno coherente de la
organizacion.
d. Transparencia de las operaciones dentro de |a organizacion.
d. Mejores resultados, coherentes y predecibles.
e. Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las
iniciativas de mejora.
f. Estimula |la participacién del personal y la clarificaciéon de sus
responsabilidades.

47




:Como implementar la gestion por procesos en una organizacion?

Los pasos que se deben seguir, de manera general, para llevar a cabo una gestion por procesos, son los siguientes:

> Compromiso de la direccion. La direccion tiene que ser consciente de la necesidad de esta sistematica de gestion por procesos. El factor critico en este
punto es la necesidad de formarse y capacitarse para dirigir el cambio.

> Sensibilizacion y formacion. El Equipo Directivo recibe formacion relativa a la gestion por procesos y son la herramienta de cambio para las personas que
dependen de ellos. La gestion por objetivos se basa en conseguir que todos los empleados de la empresa se sientan comprometidos en este proceso y no se
sientan obligados.

> |dentificacion de procesos. A partir del andlisis de todas las interacciones existentes con el personal de la organizacion y clientes externos se realiza un
inventario de los procesos.

> Clasificacion. Entre los procesos que se han identificado, hay que definir cuales son los procesos claves, los procesos estratégicos y los procesos de apoyo.

> Relaciones entre procesos. Se debe establecer una matriz de relaciones ente procesos. Entre los diferentes procesos se pueden compartir instrucciones,
informacion, recursos, equipos, etc.).

> Mapade procesos. Se ha de visualizar |a relacién entre los procesos por lo que se emplean diagramas en bloques de todos los procesos que son necesarios
para el sistema de gestion de calidad.

> Alinear la actividad a |a estrategia. Los procesos clave permiten implantar de forma sistematica nuestra politica y estrategia. Para ello, se crea una matriz
de doble entrada con los objetivos estratégicos y los grupos de interés, de tal modo que queda definida la relacion que existe entre ellos.

>  Establecer en los procesos unos indicadores de resultados. Las decisiones se tienen que basar en informacion sobre los resultados alcanzados y las metas
previstas, que permitiran analizar la capacidad de los procesos y sistemas; asi como saber el cumplimiento de las expectativas de los grupos de interés y
comparar nuestra propia organizacion con el rendimiento de otras. Para contar con esa informacién hay que definir qué KPls son los més ajustados a
nuestras necesidades y han de ser medidos.

> Realizar una experiencia piloto. Este paso constituye la prueba de fuego para desarrollar laimplantacion.

> Implementar el Ciclo PHVA para mantener resultados. Esta metodologia se emplea de forma inicial en el drea piloto escogida. Tras haber conseguido la
dinamica de mantenimiento en ese proceso clave, se eligen otros y se amplia el area de actuacion hasta llegar a todos los procesos de la organizacion.



BENCHMARKING

Se define el «benchmarking» como el proceso sistematico y
continuo para evaluar los productos y los procesos de las
organizaciones en cuanto a eficiencia en términos de
productividad, calidad y practicas con aquellas companias y
organizaciones que son reconocidas como lideres de las mejores
practicas, con la finalidad de realizar procesos de mejora

continua.
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TIPOS DE BENCHMARKING

a) interno cuando se efectua la comparacion de actividades similares entre diferen-
tes sectores de una misma organizacion;(benchmarking funcional)

b) con la competencia cuando se efectua la comparacion del desempeno de una
organizacion con el de sus competidores directos en el mercado;

c) con el mejor de su clase cuando se efectua la comparacion del desempeno de la
organizacion con el de organizaciones que son reconocidas por su excelencia en

la tematica de interés (calidad en el caso que se considera aqui).
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FASES BENCHMARKING

LAS CUATRO FASES DEL BENCHMARKING

¢ QUE
PUEDO

MEJORAR?

LOCALIZAR
EL

MODELO

FASE 1

APp-ZmMm=EsmMmrov=s—

BENCH-
MARKING

CONTINUO

Reiniciar
el
proceso

—

f

FASE 2

FASE 3

FASE 4
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PROCESO BENCHMARKING

$ PASO 1 ]
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e P REQUERIMIENTOSDE ° ™ o
& +  BENCHMARKING : - ; |
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o« DESARROLLC DE PLANES ' COMPARACION CON '
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‘ presEeEsessesmmsee= : o
S . 4 ' -
o= ANALISIS DE LOS >
¢ RESULTADOS '
B o o [ ]
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RESPUESTAS DEL BENCHMARKING

* El benchmarking debe dar respuesta a las siguientes preguntas claves:

e ,Cual de nuestras actividades es basica para que nuestra empresa progrese y pueda
obtener una ventaja competitiva?

e ,Cuales son los factores dentro de esta actividad que pueden propiciarnos el éxito en sus
resultados?

e En qué empresa u organizacidon podemos aprender las lecciones precisas para la mejo-
ra sustancial de esta actividad?

e ;Qué diferencia en resultados se produce realmente, en la ejecucion concreta de esta
actividad, entre nuestra actuacién y la de la empresa modelo que hemos escogido y en la
vamos a inspirarnos?

e ;Como cerrar esa diferencia y hacerla favorable para nuestra empresa?

B |CAPI




QUE ES... Y QUE NO ES

BENCH ARKING

__Loquees: (/_ A) Loguenoes:

Es un proceso que No un evento que se
requiere tiempo realiza una sola vez
y esfuerzo

No una simple

Es un proceso continuo actividad de imitar

Es una herramienta No algo rapido y facil

gue proporciona

informacion util No una moda



El aseguramiento de la Calidad

Es un sistema de calidad que pone el énfasis en los productos, desde su disefio hasta el
momento del envio al cliente, y concentra sus esfuerzos en la definicidn de procesos y
actividades que permitan la obtencién de productos conformes a unas especificaciones

(Conti, 1993; Dale (1994); Goetsch y Davis (1994).

Objetivos:
1. Que no puedan llegar al cliente productos y servicios defectuosos.
2. Evitar que los errores se produzcan de forma repetitiva

(Dale 1994; Goetsch y Davis, 1994)




El asequramiento de la Calidad

(Productos ajustacos a especificaciones dadas)

C&%
Plan

Procedimientos trabajo

Enfoque de Enfoque de

deteccion prevencion
(error y culpable) (raiz del problema)

\ 4

Correqgir y
estandarizar
soluciones

Disefio de productos

B ICAPII



iComo funciona el aseguramiento de
calidad?

: =
T
£ ,.L___
/ .
-

utilizados se enfocan
establecer procesos adecuados
- roductos con la calidad va
. recomienda implementar el
calidad desde los procesos de
no tener que pasar por un
aya sido monitoreado, ni tener

la calidad necesaria.




Control
Estadistico de
Procesos:

« Es una metodologia que como su
nombre lo indica, se basa en el andlisis de
datos e informacién recolectada. Es muy
comun esta técnica para ayudar a las
empresas a tomar decisiones y mejorar el
rendimiento. Se utilizan graficas de
control para distinguir causas comunes
que puedan interferir en un buen
desarrollo del producto o servicio.

« Se utiliza para comprobar si el resultado
final de un proceso tiene relaciéon con el
diseno inicial del producto o servicio.

ICAPI




Gestion de calidad
total

« Aqui se tienen en cuenta métodos de analisis
cuantitativos, con el objeto de mantener un
roceso de mejora continua de la produccion.
ambién se tiliza para identificar posibles
riesgos que puedan afectar la calidad del

resultado final, ya sea de un producto o un
servicio.

« La gestion de calidad total implica wuna
valoracion completa, esto quiere decir que se
analizan y estudian’ cada una de las fases de
produccion de un_ proceso, para asegurar el
resultado final. Su finalidad es mejorar loS bienes

yl_serV|C|os ofertados para mayor satisfaccién del
cliente.

» Para que esta gestion de calidad se lleve a cabo
con éxito es importante que todas las personas
dentro de la or anlzaaon Bartla pen en su
implementacion. ada uno debe ser responsable

de que su labor se realice con excelente
calidad.
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Al ser el aseguramiento de calidad un proceso que requiere
monitoreo constante, quién esté a cargo de liderarlo debe estar
en la capacidad de cumplir los siguientes requisitos:

Uno de los mayores desafios que enfrenta la
persona encargada de supervisar el
aseguramiento de calidad, es mantenerse
suficientemente actualizado en toda la
A lizacié d ‘nd normativa y regulaciones, ya sean: externas,
clt_uatl)Tac.lon ERTonms R e sidneare s internas, nacionales e internacionales
GRS = relacionadas con la industria o negocio al
que pertenezca. Se debe preparar vy
actualizar la documentacion, planificar y
evaluar los procesos y aplicar los manuales
o los protocolos especificos.

J J
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Supervisar los
procesos:

* La persona encargada de
supervisar el aseguramiento de
calidad, tiene la responsabilidad de
supervisar a todos los actores que
se encuentren trabajando en el
aseguramiento de calidad. Deben
tener acceso a la evaluacion de los
productos o servicios en cada etapa
de la produccion. Por esta razon,
deben contar con un equipo
eficiente y altamente calificado para
liderar los diferentes procesos.
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Capacitar empleados:

Los directores del proyecto al ser
agentes expertos en materia de control
de calidad, deben establecer pautas para
que el resto del equipo esté al tanto de
las novedades en cuestion de
herramientas y estandares de control de
calidad.

J/

La persona encargada de supervisar el
aseguramiento de calidad debe
capacitar al equipo de trabajo para que
entienda cuales son los requisitos de
calidad que deben cumplir en su
respectivo proceso. Por otra parte, deben
promover una cultura de calidad dentro
de la organizaciéon. Muchas veces se
hace a través de programas de

reconocimiento e incentivos.

El objetivo de incentivar la cultura de
calidad, es que los empleados entiendan
la importancia de ser reconocidos como
generadores de servicios y productos de
calidad dentro de la industria. Ademas,
debe existir una relacion estrecha entre
el lider del proyecto y el equipo de
desarrollo de produccién para que en
conjunto puedan transmitir el
conocimiento a todo el personal.

J
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Gestionar entradas:

ctos y servicios de calidad, es
rar los proveedores con el
s apllquen estandares similares en
& garantizar que la materia prima
entrada sean de alta calidad.

tncargada de  supervisar el
alidad y su equipo, deben estar en
‘nspeccionar que toda la materia
esos de entrada externos a la
mplan con los estandares
detectar cualquier posible



El aseguramiento de la calidad es:

= Todas aquellas acciones planificadas y sistematicas necesarias para proporcionar

la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos
dados para la calidad.

= Una declaracion dada a inspirar confianza en que un producto ha alcanzado los
mas altos estandares y que su fabricacion, modificacion o reparacidon se ha
completado de una manera eficiente y oportuna.
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Esta tabla comparativa te va interesar.

Aseguramiento de la calidad (QA)

QA es un conjunto de aclividades para asegurar la
calidad de los procesos que desarrollan los
productos.

Definicidn

El A tiene como objetivo prevenir los defectos con
un enfoque en el proceso de realizacion del
producto. Se trata de un proceso de calidad
proactivo.

Enfoque en

El objetivo del aseguramiento de la calidad es
mejorar los procesos de desarrollo y de prueba, por
lo que los defectos no se presentan cuando se esta
elaborando el preducio.

Estableciendo un buen sistema de gestion de la
calidad y evaluando de su ideneidad. Realizando
auditorias periodicas de conformidad a las
operaciones del sistema.

Como

Prevencion de los problemas de calidad a fravés de
aclividades planificadas y sistemaiicas que
incluyen documentacién cuando es necesario.

GQué es lo esencial

Toda &l involucrado en &l equipo desarrollo del
producto es responsable del azeguramiente de
calidad.

Responsabilidad

La auteevaluacion f la auditoria / la planificacion de

Ejemplo procesos son ejemplos de aseguramiento de la
calidad.
Hermramientas v Técnicas Estadisticas se pueden
aplicar tanto en Q& come en QC. Cuando se

Técnicas aplican a los procesos (enfradas de proceso y

estadisticas paramelros operacionales). se les llama Control
Estadistico de Procesos (SPC), y se convierle en
parie del QA

Como una - 5

Hisriamioni QA es una herramienta de gestion.

Control de la calidad {QC)

QC es un conjunte de aclividades para garantizar la
calidad en log productos. Las actividades 2e ceniran en la
identificacion de los defectos de los productos en tiempo
real durante su produccion.

El control de calidad tiene como objetive identificar [y
ayudar a corregir) defectos en el producte acabado. El
control de calidad, por lo tanto. es un proceso reactive.

El objetivo del confrel de calidad ez identificar defecios en
el producto durante y después de su elaboracion y antes
de su entrega final a cliente.

Enconfrar y eliminar las fuentes de los problemas de
calidad a través de herramientas v equipos, a fin de que
se cumplan confinuamente les requisitos de cliente.

Las actividades o técnicas utilizadas para lograr y
mantener |a calidad de los productos, procesos y
servicios.

El control de calidad es generalmente la responzabilidad
de un equipo especifico que pone a prueba el producte a
fin de idenfificar defectos.

La Validacion / Pruebas / Inspecciones son un gjemplo de
control de calidad

Cuando las herramientas y 1as técnicas estadisticas se

aplican a los productos finales (outputs) del proceso, se
les lama como Control Estadistico de Calidad (SQC) y

esta bajo control de calidad.

QC es una herramienta correctiva
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EN RESUMEN: El aseguramiento de la calidad esta orientado y se centra en la prevencion de defectos;
mientras que el control de |a calidad esta orientado y se centra en la identificacion de defectos.

El aseguramiento es complementario del control de la calidad, si bien la calidad esta ahora en el disefio y
desarrollo de los procesos que elaboran los bienes y servicios, el control de Ia calidad tiene para rato.

Henry Ford también decia que la calidad es la mejor forma de tener clientes contentos, y esto por
consecuencia, mejora la permanencia del negocio y Ia estabilidad laboral
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Diagrama de relaciones
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Diagrama de interrelaciones
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Diagrama de espaghetti

Un diagrama de espaghetti o spaghetti chart es |la representacion de cédmo
es el movimiento de los operarios dentro de su puesto de trabajo, busca
conocer cada movimiento del empleado para a postferiori buscar cual es el
orden mas logico para maquinas, armarios, otros puestos de trabajo y ganar
en eficiencia dentro de la empresa, en primer lugar reduciendo tiempo de
desplazamientos de operarios y aumentando el rendimiento de produccion.
Aplicable al ambito sanitario, en produccion, talleres, almacenes...es una
herramienta muy potente combinada con 5SS, agilizando al maximo Ila
eficiencia del puesto de trabajo.
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Diagrama de flujo

Herramienta de representacion grafica

Aplicacién a cualquier secuencia de
actividades que se repita ciclicamente

Para que sea util debe ser:
— Flexible

— Sencillo

Nivel de detalle: macro, medio, micro
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Utilidades del flujograma

* Comprender un proceso

* Papel/responsabilidad cada agente
* Formar a las personas
* Recordatorio

* Identificar problemas y oportunidades para la mejora del

proceso

* Clarificar la relacion cliente — proveedor 73




COMO CREAR UN MAPA DE PROCESOS

INCLUIR A TODOS LOS
INVOLUCRADOS

CONTRIBUIR CON SU
CONOCIMIENTO Y
EXPERIENCIA DE CONSIDERAR TODAS LAS
ACUERDO CON LA AREAS DE LA
FUNCION QUE ORGANIZACION
DESEMPENEN DENTRO
DE LA ORGANIZACION

ENTENDER CON
CLARIDAD CUALES SON
LOS OBJETIVOS QUE SE

PERSIGUEN

VINCULAR A TODAS LAS
PARTES INTERESADAS EN
LOS PROCESOS
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MAPA DE PROCESOS

Para la elaboracion de un mapa de procesos, y con el fin de facilitar la
interpretacion del mismo, es necesario reflexionar previamente en las
posibles agrupaciones en las que pueden encajar los procesos
identificados.

La agrupacion de los procesos dentro del mapa permite establecer
analogias entre procesos, al tiempo que facilita la interrelacion y la
interpretacion del mapa en su conjunto.

El tipo de agrupacion puede y debe ser establecido por la propia
organizacion, no existiendo para ello ninguna regla especifica.
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MAPA DE PROCESOS
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MAPA DE PROCESOS

Procesos estratégicos como aquellos procesos que estan vinculados al ambito de
las responsabilidades de la direccion y, principalmente, al largo plazo. Se refieren fun-
damentalmente a procesos de planificacion y otros que se consideren ligados a facto-
res clave o estratégicos.

Procesos operativos como aquellos procesos ligados directamente con la realiza-
cion del producto y/o la prestacion del servicio. Son los procesos de “linea”.

Procesos de apoyo como aquellos procesos que dan soporte a los procesos opera-
tivos. Se suelen referir a procesos relacionados con recursos y mediciones.
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Ejemplo de mapa principal de procesos con tres agrupaciones.
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MAPA DE PROCESOS

PROCESOS GESTION DE RECURSOS
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MAPA DE PROCESOS

Procesos de planificacion como aquellos procesos que estan vinculados al ambito
de las responsabilidades de la direccion y se encuentran en consonancia con el capitu-
lo 5 de la norma de referencia.

Procesos de gestion de recursos como aquellos procesos que permiten determi-
nar, proporcionar y mantener los recursos necesarios (recursos humanos, infraestruc-
tura y ambiente de trabajo) y se encuentran en consonancia con el capitulo 6 de la nor-
ma de referencia.

Procesos de realizacion del producto como aquellos procesos que permiten lle-
var a cabo la produccion y/o la prestacion del servicio, y se encuentran en consonancia
con el capitulo 7 de la norma de referencia.

Procesos de medicion, analisis y mejora como aquellos procesos que permiten
hacer el seguimiento de los procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones de
mejora. Se encuentran en consonancia con el capitulo 8 de la norma de referencia.
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Ejemplo de mapa de procesos con cuatro agrupaciones.
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LA DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

ACTIVIDADES I S too---------o----% CARACTERISTICAS I
DIAGRAMA DE FICHA DE
PROCESO PROCESO
£ Qué actividades se realizan? sComo es el proceso?
L Quién realiza las actividades? LCual es su proposito?
sComo se realizan las actividades? s Como se relaciona con 1 resto?

- sCuales son sus entradas vy salidas?
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