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¢Como nos ayudan las normas
ISO a conseguir la satisfaccion
del cliente?




Importancia de |la satisfaccion del cliente

* Se torna esencial para adaptarse a los cambios y que la empresa
evolucione de forma paralela a las necesidades y expectativas de |os
clientes.



* Las normativas que apoyan a la satisfaccion del cliente son
esencialmente cuatro:

mm 50 10001

mm S0 10002

mm S0 10003

mm SO 10004

* Todas ellas han sido incluidas en un proceso de revision, con objeto
de alinearlas con la norma ISO 9000:2015 e I1SO 9001:2015 y, ademas,
procurar consistencia y cohesion entre las mismas.



Norma ISO 10001. Directrices para los
codigos de conducta

e Con esta norma de satisfaccion del cliente, se abordan los
compromisos y obligaciones que estén relacionados con la entrega de

productos y/o servicios, retiradas o quejas/reclamaciones sobre el
producto o servicio, datos personales de clientes y demas factores

dependientes del codigo de conducta.

 Es decir, sirve de guia para los cédigos de conducta vinculados a la
satisfaccion del cliente.



Norma ISO 10001. Directrices para los
codigos de conducta

e Con el empleo de |la ISO 10001 de satisfaccion del cliente y la
elaboracion de cédigos de conducta, se reduce en mucho la
aparicion de problemas, con lo cual se disminuyen las quejas o
reclamaciones, aumentando la satisfaccion del cliente.

* En la revision actual, cambian los principios de orientacion, y se
agregan la transparencia, integridad de la informacion, capacidad
de respuesta, confidencialidad, competencia, enfoque al cliente y
oportunidad.



Norma 10002. Directrices para el tratamiento
de quejas

« Como indica, sirve de marco de referencia para el correcto
tratamiento de las quejas y reclamaciones en la satisfaccion del
cliente, independientemente del sector al que pertenezcan o el
numero de empleados del que disponga.

 Estas directrices de satisfaccion del cliente permiten reconocer y
responder a las necesidades y expectativas de los clientes, dando
solucién al procedimiento de quejas y reclamaciones mediante
su planificacion.

» Es extrapolable tanto para empresas con actividades comerciales
como no comerciales, asi como para el comercio electronico.



Norma 10003. Directrices para la resolucion
de conflictos de forma externa

* Ayuda a la resolucion de conflictos externos, en cuanto a quejas y/o
reclamos de productos o servicios a los que no se les ha podido dar
respuesta de manera interna.

 Es decir, garantiza la satisfaccion del cliente para quejas o
reclamaciones sin resolver.

*En la version mas reciente se incluye el contexto de la
organizacion dentro del marco de referencia de esta norma; vy el
capitulo ocho, incita a la determinacidén del nivel de satisfaccion
del cliente en cuanto a las reclamaciones y al proceso de
resolucidon de conflictos.



Norma ISO 10004. Directrices para el
seguimiento v la medicion

* Da orientacion sobre el seguimiento, medicion y analisis del
desempeiio de la satisfaccion del cliente en el conjunto de Ia
empresa u organizacion. Con ello, se pueden identificar o
descubrir oportunidades de mejora para productos, servicios e,
incluso, para el personal contratado.

 La ISO 10004, se utiliza en forma de guia para la medicion,
seguimiento y analisis de la satisfaccion del cliente.



Norma ISO 10004. Directrices para el
seguimiento v la medicion

* En el capitulo cinco de esta Norma “Marco de trabajo para el
seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente” de
satisfaccion del cliente, aparte de lo indicado con anterioridad, se
incluye ademas del contexto, el establecimiento de un enfoque
sistematico. Importante es, que en el capitulo seis de planificacion del
borrador a publicar, se anaden el desarrollo y el diseno.

I o

 La integracion del concepto del “enfoque al cliente” como primer
principio de la gestion de la calidad de la Norma ISO 9000:2015, es
considerado el eje vertebrador de la satisfaccion del cliente, a través,
claro esta, del cumplimiento de los requisitos del cliente y de Ia
contemplacion de las necesidades y expectativas del mismo.
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Analisis y mejora de procesos



Proceso

o

Es un de actividades mutuamente

gue , las cuales transforman
”

en
(ISO 9000:2005)
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Entradas Salidas




Proceso

Elementos de Elementos de
entrada salida

Materiales
Informacion
Recursos
Transformados

Productos

y
servicios

OUTPUT

Empleados )
Equipos / Facilidades | [RaLACE Mo Ve0Te

Recursos que ayudan a
la transformacion




capacidad para alcanzar les

aga paaa tados deseado
("Forma especificada de llevar a cabo una actividad o ;;::o deL Nz::,a |§o

un proceso” - puede estar documentado o no) 8001.2000)

l

Entrada PROCESO

. = Salida_, PRODUCTO
("conjunto de actividades

(Incluye los recursos) mutuamente relacionadas ("Resultado de un procesa”)
0 gque Interactuan”)

PROCEDIMIENTO * Q EFICACIA DEL PROCESO =

- _
~" 0%
OPORTUNIDADES DE EFICIENCIA DEL
SEGUIMIENTO Y MEDICION PROCESO

; = resultado alcanzado
(Antes, durante y después del proceso) vs. Recursos utilizados

(Foco de la Norma I1SO
9004:2000)

* Nota - Esta es la definicion de  procedimiento  dada en la Norma
ISO 5000:2000.

Esto no significa necesariamente uno de |os 6 “procedimientos
documentados’ requeridos por la Norma I1SO $001:2000



Sobre los procesos

Los productos de un proceso pueden ser los insumos de otro
No puede haber producto sin proceso

No puede haber producto sin cliente

No puede haber insumo sin proveedor

No puede haber cliente sin producto

No puede haber procesos sin productos ni insumos ni clientes ni
proveedores.



Entender los procesos

* Una de las formas para entender los procesos es mediante su
diagramacion.

¢ Diagra IMArl esrepresentar gréfica mente hechos,

situaciones, movimientos, relaciones o fendmenos de todo tipo por

medio de simbolos que clarifican la interrelacion entre
diferentes factores y/o unidades administrativas, asi como la

relacion causa efecto que prevalece en ellos.



Diagrama de Bloques / Nivel

* Metodologia para representar de manera
estructurada y jerarquica las actividades que
conforman un sistema o empresa y sus interacciones.

 Medio para comunicar procesos de negocios
* Obtener una vista estratégica de un proceso
* Facilitar el analisis para identificar puntos de mejora.

***No es un organigrama, no es un diagrama de flujo



Diagrama de Bloques / Nivel

Macroproceso

Procesos

Actividades

Tareas

Elementos
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Conceptos Generales

Macroproceso:

conjunto de procesos

Actividad:

conjunto de tareas

¥

Qué se hace?

Proceso:

conjunto de actividades

Tarea:

conjunto de elementos

$

Como se hace?



Macro Proceso
Administracion W Gestion de —
delosActivos W { Proceso
Connection Gestion de
Management Contratos
Customer
Marketing

os Actividad

Gestion de la

Tarea Tasks

Generacion [l Verificacion
de la Factura de la Factura
Alisto del Envio de la
pedido Factura

http://rafazplanificacion.blogspot.com/2010/07/gestion-por-procesos.htmi



Macroproceso Proceso Actividad Tareas _

Administrativo — Administrativo
financiero

Financiero



Simbologia

* Bloque: representa un
macroproceso, proceso, sub
proceso, actividad, tarea o
elemento. Utiliza escala de colores
para hacer la diferenciacion

* Linea de flujo: indica el flujo entre
sub procesos, actividades, tareas o
— . .
elementos. Se mueve de izquierda a

derecha.

* Conector: representa el enlace
entre dos partes del diagrama




Ejemplo 1: Simbologia del mapeo

MACRO-
PROCESOS ACTIVIDADES

PROCESOS TAREAS

SUB-PROCESOS . .

CONECTORES




MACH 30 DE DIRECCHON EMPRESARIAL

Procass da Cabi y Procass de
Cradin Gasidniensncyl

MACRCP




MACRO FROCERO DE FRODUCCION
FROCESO DE PRODUCCION DE PINTURAS ¥ ADITIVOS

Sub Procesu Producadn Je pinfuras preparadas

Fevisidn de uiden

Sa busco oddipa am

roabeioe:

Busca de codigo v recsla

So vl ol draa da
oy aukln

HAdicion de cokorantes

S 50 Mredan y
caroan loes
makiranies

Mezclado

Prusba de calidad v almacenamisnts

Za aplica enun B OOMpara Do
e e T o s Ea dirra arders




MACRO PROCESO DE PRODUCCION

PROCESO DE PRODUCCION DE PINTURAS Y ADITIVOS

Sub Proceso Produccion de pinturas preparadas

Se revisa la orden

Revision de orden

-

Se busca cédigo en

paletas

| Se va a computadaor

Se busca receta de

Busca de codigo y receta

Se va al area de

Se selecciona base

produccionen | ———— | Seanotareceta — P . P
computador preparacion de color
Adicion de colorantes
. Se destapa base y Se se mideny
> r?;?;;ﬁa PO coloca en — - cargan los ——- Secz?;faiﬂns —m  Setapa base
dispensador colorantes




Ejemplo 2: Simbologia del mapeo

Sistema de Gestion
DISA S.A.

Macroproceso 2:
Macroproceso 1: Gestion del Macroproceso 3: Macroproceso 4:

Produccion sistema de la Administrativo De apoyo
produccion




Macroproceso 1: Produccion

Proceso 1: Produccién de shampoo

Subproceso 1:Dosificacion

Actividad 1: Limpieza de envases

Transporte de Lavado de
envases tapas

Lavado de Secado de
envases envases

Actividad 2: Preparacion de envases

Transporte de
envase a
romana

Colocacion
de bolsa

Actividad 3: Pesaje de ingredientes

Pesaje de Pesaje de Pesaje de
ingrediente 1 ingrediente 2 ingrediente 3

Pesaje de Pesaje de Pesaje de Pesaje de

ingrediente 4 ingrediente 5  ingrediente 6  ingrediente 7

Actividad 4: Preparacion de etiquetas

Elaboracion Colocacién
de etiquetas de etiquetas

Actividad: Transporte a area de mezclado

Montaje de
quimicos en
carro

Subproceso 2: Mezclado en marmita
Actividad 1: Preparacion inicial
Traer carro

con
ingredientes

Llenado de Conexién de
forma manguera

Actividad 2: Preparacion de la mezcla

Agregado de Agregado de Agregado de
ingrediente 4 ingrediente 1 ingrediente 2

Agregado de Medicion de Agregado de
ingrediente 3 temperatura ingrediente 6

Agregado de Agregado de Agregado de
ingrediente 7 agua ingrediente 5

Actividad 3: Inspeccion de calidad de la mezcla

Muestreo de Muestreo de

viscosidad cantidad de
aire en
mezcla

Actividad: Transporte a area de embalaje

Desmontaje Tapado de Almacenar
deolla olla olla

Subproceso 3: Embalaje por 12 pistones

Actividad 1: Envasado

Colocacion
de envases
en el riel

Llenado de Tapado de
envases envases

Actividad 2: Preparacion y aprobacion del envase

Preparacion Inspeccion
final del del producto
envase terminado

Actividad 3: Empaque del producto terminado

Armado de Empaque de
caja EIESES




Macroproceso 2: Gestion del sistema de la produccion

Proceso 1: Planeamiento de la produccion

., Determinacion .
Revision de Elaboracion de
dela .
la demanda ordenes de

i . necesidad de roduccién
e productos produccion >

Proceso 2: Control de calidad
Subproceso 1. Control de calidad de materias primas

Inspeccion de Inspeccion de
calidad de calidad de
envases quimicos

Subproceso 2: Control de calidad del producto

‘2 Inspeccién de ‘2
Inspeccion de : Inspeccion de
P cantidad de P

viscosidad de latonalidad

| | aire en la de | |
a mezcla e — e la mezcla




Macroproceso 2: Gestion del sistema de la produccion

Proceso 1: Planeamiento de la produccion

Actividad 1: Revision de la demanda de productos

Recepcion de
informes de

pedidos o
histéricos recibidos

Revisién de Comparacién
: con producto
informes :

terminado

disponible

Actividad 2: Determinacion de la necesidad de produccion

Identificacion

de los namero de
productos

necesarios productos

Célculo del Envio de
solicitud de

compra de
materia prima

Actividad 3: Elaboracion de 6rdenes de produccién

Elaboracion de Envio de Envio de listado

listado de programa de de produccion
produccion produccion semanal al
prioritario semanal a planta gerente

Elaboracién Impresion del

del listado de listado de

produccion produccion
diaria diaria




Macroproceso Administrativos

Proceso Gerencial

Planificacion
estratégica

Direccién de
operaciones

Proceso Recursos Humanos

Reclutamiento del
personal

Proceso Financiero

Subproceso Compras

Recepcién de
la solicitud de
compra

Subproceso Ventas

Recepcion de Verificacion
la orden del de
pedido existencias

Seleccioén del
personal

Tramite de
cotizacion

Facturaciéon
del pedido

Control de
operaciones

Capacitacion
del personal
seleccionado

Realizar
pedido de
materias
primas

Envio a
puntos de
venta
internacional

. es
Alistado del

pedido
Envié a
puntos de
venta
nacionales

Subproceso Contables

Analisis de la
situacion financiera
de la empresa

Elaboracién de
registros
contables

Recepcion de
informacion
financiera




Macroproceso Administrativos

Proceso Gerencial

Planificacion estrategica

Determinacién de Establecimiento
la orientacién de de objetivos y
la empresa metas

Direccion de operaciones

Direccién de la
organizacion
hacia el
cumplimiento del
marco estratégico

Tomade
desiciones

Control de resultados

Realizacion de un
cuadro de mando
integral

Seguimiento de los
resultados

Determinacién de
proyectos

Verificacion del
cumplimiento de
los objetivos

Andlisis del
comportamiento
esperado para lograr
resultados




Macroproceso Administrativos

Proceso Recursos Humanos
Reclutamiento del personal

Publicacién de
especificaciones
del puesto

Recepciéon de
curriculos

Contratacion del personal

Seleccion de
candidatos
precalificados

Realizacion de
entrevistas

Capacitacion del personal

Capacitacion del
personal
seleccionado en
trabajos manuales

Estudio de
curriculos

Seleccion final de
candidatos

Capacitacion del
personal
seleccionado en
operacion de
maquinaria




Macroproceso Administrativos
Proceso Financiero

Subproceso Compras

Recepcién de la solicitud de compras

Se tramita la
orden
Revisiéon de Se determina | S€ aprueba
la solicitud de necesidad de
compras compra No se aprueba
No se tramita
la orden

Tramite de cotizacion

Solicitud de .
. L s Se emite
cotizacion a Seleccién del f A
. cotizacion
diferentes proveedor .
final
proveedores

Realizar pedido de materias primas

E Realizacién
Se realiza el

Se contacta pedido de la de la Recepcién

al proveedor transaccioén .
prov orden de del pedido
seleccionado ) del pago a
compra
roveedores




eso A Qlll
Proceso Financiero
Subproceso Ventas

Recepcion de la orden de pedido
Recepciéon de de la Envi6 de la L L, orden a
. ha E Py Confirmacioén e Y
la orden del cotizaciéon cotizacion al . verificacion
~ N del pedido
pedido para el cliente de

Verificacion de existencias

No hay Se pasa la Se fija plazo
existencias orden a
— -z de entrega
Revision de en stock produccion
la cantidad de

SUSIERCIEE Se formaliza
en stock Se confirman
X X la orden del
existencias .
pedido

Facturacion del pedido

ecepcion de
la orden de

edido factura de factura al
el venta cliente

Generar la

Alistado del pedido
Revisiéon d " S i
Iaegl!zle_?r?deel Allsteaé(iigodel ofdg:vc;ae
pedido despacho
Envidé a puntos de venta nacionales

L. Envié de Confirmacioén
Contratacion p X
mercaderia al de pedido
del transporte -
cliente entregado

Envio a puntos de venta internacionales

3 .. Envi6 de Confirmacioén
Contratacion 3 . X
mercaderia al de pedido
del transporte -
cliente entregado

Envié internacional

Envié nacional




Macroproceso Administrativos
Proceso Financiero
Subproceso Contables

Recepcidn informacion financiera

Recepcién de

informacion Emisién de
de cuentas cheques
por pagar

Elaboracién de registros contables

. s . i Rz Elaboracion
Realizacién Realizaciéon Elaboraciéon
X : de estados
de asientos de ajustes de balances X S
financieros

Andlisis de la situacion financiera de la empresa

Analisis de L. e L
Obtencion de Notificacién a

los estados X :

: . conlcusiones Gerencia

financieros




Macroproceso 4: De apoyo

Proceso 1: Limpieza

Preparacion
de utensilios
para limpieza

Limpieza de Limpieza de
IMEGPIRES pisoy muebles

Proceso 2; Mantenimiento

Subproceso 1: Mantenimiento preventivo

Revision del
estado de las
NELLES

Subproceso 2: Mantenimiento correctivo

Revision de
la maquina
afectada

Reparacion
de la maquina




Macroproceso 4: De apoyo

Proceso 1. Limpieza

Actividad 1: Preparacion de utensilios para limpieza

Llevar carro Acomodar Traer
transportador utensilios en utensilios de
abodega carro bodega

Actividad 2: Limpieza de maquinas

Limpiar con Enjuagar con
alcohol agua

Actividad 3: Limpieza de muebles y piso

Sacudir : Desinfectar
Barrer piso :
muebles piso




Macroproceso 4: De apoyo

Proceso 2: Mantenimiento

Subproceso 1: Mantenimiento preventivo

Actividad 1: Revision del estado de las maquinas

Revisar el
funcionamien-
to de cada
maquina

Determinar
buen funciona-
dafio miento
Generar un
informe del
estado de la
maquina
Enviar informe
a
mantenimiento
correctivo

Si hay dafio

Subproceso 2: Mantenimiento correctivo
Actividad 1: Revision de la maquina afectada

Revisar el
funcionamien-

to de la

Generar un
diagndstico del
dafio

maquina mala

Actividad 2: Reparacién de la maquina

Reparar

maquina

Probar su
correcto
funciona-
miento




Cursograma Analitico

* Es una representacion grafica de la secuencia de todas las
operaciones, los transportes, las inspecciones, las esperas y los
almacenamientos que ocurren durante un proceso.

* Incluye, ademas, la informacion que se considera deseable para el
analisis, por ejemplo, el tiempo necesario y la distancia recorrida.



Cursograma Analitico

e Sirve para las secuencias de un operario, producto o material,
maquinaria.
* El operario: diagrama de lo que hace |la persona que trabaja.
* El material: diagrama de la forma en que se manipula o trae el material.

* El equipo o0 maquinaria: diagrama de como se emplea el equipo o la
maquinaria



iCuando se utiliza?

* Cuando un equipo necesita ver como funciona realmente un proceso
completo.

* Este esfuerzo con frecuencia revela problemas potenciales tales como
cuellos de botella en el sistema, pasos innecesarios y circulos de
duplicacion de trabajo.



Cursograma analiti or

O perar o/Mater al Equipo

Diagramanim:l Hojanim: 1 Resumen
de 2
Objetx Caia India Adividad Aaual Propuesta Economia

O peradon i 12 - -

Transporte = 3 - -
Adividad: Proceso Industrial de | Espera = 2 - -
lacaia india. Inspeccion 1 1 - _-

Almacenamiento . 1 - -
Meétodo: Actnal / Propuesto Dristanda (m)
Lugar Flanta deprooeso, Tiempo (horas
Coopeindia B L hombre)
Operario (sk Ficha nam: Costo
Compuesto poe: Grupodel Mano de obra
provecto Fedha:05-10-05 Miateral
Aprobado por: Fedha: Total

Desaipcidn Observadones
El E E Simbolo
El P
= E _
e vy
Sedecargalacana Manualmente
Se verifica que cumpla con los .\ - Sin enfamedades,
requisitos de calidad magulladuras, o que no
establecides. preanten curvas muy
pronundadas
Se cuenta v mide la CaEA que ™ Conunarsglactubo
ingresa queestin marcadosde
1 hasta 9 pies dealtura
Selmrala caiia - Con maquinade
\ laradocon aguaa
\‘ presion

Trasladarla sl stic desecado . Manualmente
Esperar a que sesequelacaia \r‘ -




CURSOGRAMA ANALITICO Material

|
Diagramanum.2 Hojanum. 1 . Resumen E
: — '

Objeto Actividad ' Actual ‘ Pro ;
Motores de autobus usados Operacién O | 4 , 3 ! ’
Transporte O\ 21 ' 15 6
Actividad | Espera = 3 i 2 1
D —_— P Inspeccion Di 1 3 - 1 |
esmontar, desengrasar y limpiar antes Alinatenarleito 7 | I i 1 | 1
de la inspeccion | RSN (| (I )
Método propuesto Distancia (metros) 2385 | 150 ‘ 885
Lugar de desengrase Tiempo (min. nombre) - - 1 — —-—
Operarios Ficha nim. 1234 . Costo |
571 j Mano de obra
— — — — Material
Compuesto por: STV T S =t =
. Aprobado por: Fecha Total | = | 2= ST
_— e ! x L] P — —) | PP ——
| i ' 1
. - - Simbolo '
Descripcion Cantidad Distancia ' Tiempo | - |
P o min) (O |2|D 0|V | Observaciones
| Almacenamiento en local de motores usados | l i ‘ ’ _-® 1
v —— = - — e
|

. Motor recogido ‘

| SN ——

' Trang-portado hasta trailer de desmontes !
Descargado S5 |
Desmontado - ) ' = i
Tran;;);r'tado hasta jaﬁa de—desen;ra.se - | |
Colocado en jaula

Transportado hasta désengrasadora

- Colocado en desengrasadora

E—

|
i
I
|
|
|

Desengrase

Secado de desengrasado

Transportado desde desengrasadorav
Descargado en tierra

P
0

Dejado enfriar e

Transportado hasta bancos de limpieza

|
o —————  ————— ———
|
|

l
f
1

Limpiadas todas >Ias piezas



Cursograma Bimanual

» Grafica en la que se consigna la actividad de las manos de un operario
y se menciona la relacion que hay entre ellas con la ejecucion de la
tarea.



DIAGRAMA BIMANUAL

Disposicién del lugar de trabajo

————— —

Diagramanim.2 Hojanum. 1
Dibujoy pieza: Tubodevidrode3mm Método pr i
Didgm y 1 m long. puiiany . ATy
Operacion: Cortar trozos de 1.5 ¢m E///
Lugar:talleres generales | 57 R
Operario: cortar trozos de1S5cm
Compuesto por Fecha Tubo de vidrio \
e o Plantilia
Descripcion I P T P = e vl
Mmo::uletda O= D!VO =D VI Descripcion mano derecha
et —————— e e ' - S »7- —e-
Mete tubo hasta tope ? | —® | Sostiene fima
Hacegiartubo 7 “\ N Muesca tubo con lima
Sostiene tubo el T.\ ‘ Golpea tubo con lima
e NSNS ST U T & il S, S
J‘ | .~ Trozo cae én caja
[  Resumen
! Actual Propuesto
' Método | lm 1 Der. Izq. Der.
~ Operaciones 8 : 5 2 2
Hectinasiar i DR PO/ R, =
! Transportes 2 ' 5 - -
: Esperas - - - =
| Sostenimiento 4 a 1 1
~ Inspecciones - . . -
 Totales 14 14 3 3




Diagramas de flujo

* Flujos verticales
* Flujos Horizontales

* Flujo de bloques



Diagrama de flujo vertical

Fluxograma

Tramite: Remislan de los Informes de labores de las Contralorias de
Area: Modemizacién del Estado

Fecha: Z&D09W07

Anallsta: Angle Ulate Sancho

Abreviaturas

Secretara Tecnlca Sistema Maclonal Contralorias Servicios
Unidad de Informatica

Contralor de Senviclos Institiuclonal

Unidad de Comespondenca

Area Modemizacion del Estado

Ministero de Planificacion Maclonal y Polltica Econdomica
Informe Labores Contralorias de Senicics

{ ) operacion :} Transparte

|:| Controd qT.. Cilstribucion
[ pemora N Archivo

it Dperacion
{:} Declsldn hEb.-*' Combinada

STSHCS
ul
C5l
uc
AME
MIDEFPLA
H
ILCS

Daacripeden de Feace

Encargedao da la STEDS confeccions |s
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Diagrama de flujo horizontal
Diagrama correspondiente al procedimiento de isicion de materiales




Diagrama de flujo vertical

Diagrama correspondiente al procedimiento de Compra de Materias Primas
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Simbologia

« ASME:American Society of Mechanical Enginners
* Diagramas de flujo, enfocados en produccion, procesos de transformacion. Se queda corta en
el tema de diagramacion administrativa
* ANSI: American National Standard Institute
e Diagramas orientados al procesamiento electrénico de datos
* Diagramacion Administrativa: Procesos de servicio

* ISO: International Organization for Standardization

* Diagramas de flujo, siempre enfocada a la Gestion de la Calidad Institucional que esté
orientada a |la produccién de bienes o servicios



Simbologia empleada, segun ASME

Simbolo Significado éPara que se utiliza?
Este simbolo sirve para identificar
i “_\ Origen el paso previo que da origen al

proceso, este paso no forma en si
parte del nuevo proceso.

O

Operacion

Indica las principales fases del
proceso, método o procedimiento.
Hay una operacidn cada vez que
un documento es cambiado
intencionalmente en cualguiera
de sus caracteristicas.

Inspeccion

Indica cada wez que un
documento o paso del proceso se
verifica, en términos de: la
calidad, cantidad o
caracteristicas. Es un paso de
control dentro del proceso. Se
coloca cada wvez que un
documento es examinado.

Indica cada wez que un

Transporte documento se mueve o traslada a
otra oficina y/o funcionario.

Indica cuando un documento o el

proceso se encuentra detenido,

Demora ya que se requiere la ejecucidn de

otra operacion o el tiempo de
respuesta es lento.

Almacenamiento

Indica el depdsito permanente de
un  documento o informacidn
dentro de un archivo. También se
puede utilizar para guardar o
proteger el documento de un
traslado no autorizado.

{ <0

Almacenamiento Temporal

Indica el depdsito temporal de un
documento o informacidn dentro
de un archivoe, mientras se da
inicio el siguiente paso.




Simbologia empleada, segun ASME

Simbolo Significado éPara que se utiliza?
5i/No Indica un punto dentro del flujo en
Decision que son posibles varios caminos
5i/No alternativos.

._I_.

Lineas de flujo

Conecta los simbolos senalando el
orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

O

Actividades Combinadas
Operacion y Origen

Las actividades combinadas se
dan cuando se simplifican dos
actividades en un solo paso. Este
caso, esta actividad indica que se
inicia el proceso a través de
actividad que implica una
operacion.

Actividades Combinadas
Inspeccion y Operacion

Este caso, indica que el fin
principal es  efectuar una
operacion, durante la cual puede
efectuarse alguna inspeccian.




American National Standard Institute (ANSI)

Simbolo

Significado

éPara que se utiliza?

()

Inicio / Fin

Indica el inicic y el final del
diagrama de flujo.

Operacion / Actividad

Simbolo de proceso, representa la
realizacién de una operacidn o
actividad relativas a un
procedimiento.

-.___.--"'"-.-._

Documento

Representa cualquier tipo de
documento que entra, se utilice,
se genere o salga  del
procedimiento.

Datos

Indica la salida y entrada de
datos.

Almacenamiento / Archivo

Indica el depdsito permanente de
un documento o informacidn
dentro de un archivo.

Decision

Indica un punto dentro del flujo en
que son posibles varios caminos
alternativos.

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefialando el
orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

Conector

Conector dentro de pagina.
Representa la continuidad del
diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no
consecutivos  en una misma
pagina.

[ ]
N

) Q\I
-1
O
.

Conector de pagina

Representa la continuidad del
diagrama en  otra pagina.
Representa una conexion o enlace
con otra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo.




International Organization for Standardization (ISO)

Simbolo

Significado

éPara que se utiliza?

O

Operacion

Indica las principales fases del
proceso, métado o procedimiento.

Operaciéon e Inspecciéon

Indica la verificacién o supervisidn
durante las fases del proceso,
meétodo o procedimiento de sus
componentes.

Inspeccion y Medicion

Representa el hecho de verificar
la naturaleza, cantidad y calidad
de los insumos y productos.

Transporte

Indica cada wvez que un
documento se mueve o traslada a
otra oficina yfo funcionario.

Entrada de bienes

Indica productos o materiales que
ingresan al proceso.

Almacenamiento

Indica el depdsito permanente de
un documento o informacicn
dentro de un archivo.

Decision

Indica un punto dentro del flujo en
que son posibles varios caminos
alternativos.

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefialando el
orden en gue se deben realizar
las distintas operaciones.

Demora

Indica cuando un documento o el
proceso se encuentra detenido,
ya que se requiere la ejecucidn de
otra operacién o el tiempo de
respuesta es lento.

Conector

Conector dentro de pagina.
Representa la continuidad del
diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no
consecutivos en una  misma
pagina.
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Conector de pagina

Representa la continuidad del
diagrama en  otra pagina.
Representa una conexion o enlace
con otra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo.




Ejemplos de diagramas de
flujo



Plastimex S.A

Medida del peso de M.P.

Transporte de M.P.

Almacenamiento de M.P.

Transporte de M.P. al molino

Inspeccion y molido de M.P.

M.P. en espera

Transporte de M.P. a zona de
mezclado

Espera de M.P. para ser mezclado

Mezclado de M.P.

Medida del peso de M.P. después
de mezclado

M.P. en espera de ser procesado

Trasporte a maquinas inyectoras

Procesamiento en Maq. Inyectora

Inspeccion del producto terminado

Transporte a zona de espera

Espera del producto terminado
Transporte a zona de
almacenamiento

Almacenamiento del producto
terminado

e Simbologia

N

I:l Inspeccion o
medicion

. Operacion

Almacenamient
o permanente

‘ Transporte
D Espera

AT Actividad

/| combinada

Pagina 1



Diagrama de procesos
Empaques Belén

Papel de Empaque

Inspeccion
inicial

Colocar rollo de
papel en la
maguina

Enhebrar el
papel

Bolsa Plastica
(Grande)

Materia Prima

Revisar cantidad de
materia prima

Colocar materia
prima en la tolva

Encender maquina y
empaque automatico

Bolsa plastica
individual

Revisar peso
por paquete

Recoleccién segun
cantidad requerida

Sellado de bolsa

Traslado a mesa
de empaque

Inspeccion calidad

Recoleccién segun
cantidad de empaques
por bolsa.

Traslado a la mesa
de empague

Inspeccion de peso

Sellado de la bolsa

Traslado producto
terminado

Inspeccion final

Traslado a
bodega

Almacenaje



Proceso de recibo de producto

Cliente interno
(Embutidos,

Descripcion formados o

carnes frescas)

Chequeador

Encargado de
oficina de la
bodega
(digitador)

Cuenta manualmente el

producto que espera ser
recibido y llena boleta

v

Se informa a la bodega la

existencia de producto
terminado (mediante boleta)

Realiza conteo fisico del
producto

¢Son correctas las cantidades
reportadas por el cliente
interno?

No

Si

Relizar conteo fisico del *
producto

Anota en la boleta la cantidad
de producto que ingresara

Introducir al sistema el tipo y
cantidad de producto que
ingreso a la bodega

Fin




Analisis y rediseno de
Droceso



Consideraciones iniciales

* Cualquiera que se la metodologia que empleemos para el
analisis y mejora de proceso requiere que hallamos
diagramado el proceso de manera que podamos tener
claridad de todos los pasos que conlleva.

e Cursograma analitico
* Diagramacién administrativa

* Es importante que no perdamos de vista la recoleccion de
datos que muchas veces se da durante el desarrollo del
procesos y su importancia.

* Anotar siempre el nombre de los formularios empleados y la
regularidad con la que se deben llevar



Consideraciones iniciales

* Se puede iniciar con una pequeia encuesta de
percepcion para ubicarnos en la realidad del proceso a
analizar:

* De acuerdo a su percepcion, élas caracteristicas de los productos o servicios cumplen con los estandares
establecidos?

» ¢Considera usted que el proceso cuenta con controles que permiten identificar variaciones en su desempefio?
» ¢Se estan ejecutando acciones de mejora en el proceso actualmente?
e ¢Cuales considera usted que son los problemas principales en el proceso seleccionado?

e ¢Cuales considera usted que son las diferencias entre la forma en que actualmente opera el proceso y la forma
en gue debiera operar?



Metodologia para el analisis,
diseno y rediseno de procesos



Metodologia para el analisis, disefio vy

redisefo de procesos

* Paso 1. Revision general del proceso

* Paso 2. Identificar las actividades de valor agregado

* Paso 3: Analisis general de los sistemas de informacion

* Paso 4: Analisis ESIA (Resumen de oportunidades de mejora)
* Paso 5: Nuevo Proceso: Mapeo del Proceso Final

* Paso 6. Actividades criticas o de riesgo

* Paso 7: Plan de implementacién



Paso 1. Revision general del proceso

* Enfermedades:
* Fragmentacion arbitraria de un proceso natural
Reservas del sistema para incertidumbre
Fragmentacion
Retroalimentacion inadecuada
Acumulacion de todas las situaciones en un solo proceso
Inexistencia de un dueno de proceso



Paso 2. Identificar |las actividades de valor agregado

* |dentificar el valor de cada paso del proceso

e Real Valor Agregado (RVA): Actividades que deben realizarse para satisfacer los
requerimientos de los clientes.

¢ Bajo Valor Agregado (BVA): Actividades que agregan valor organizacional aunque vistas por
el cliente final no agregan valor al producto, pero que son necesarias desde el punto de vista
de la organizacion, aunque pueden estar respondiendo a supuestos organizacionales ya sin
validez.

e Valor Legal (VL): Actividades que aunque no agregan valor, responden a requisitos exigidos
por las leyes y/o Reglamentos vigentes.

e Ningun Valor Agregado (NVA): Actividades que no contribuyen a la satisfaccion de los
requerimientos de los clientes y que son las mas propensas a ser eliminadas.



¢ Notara el cliente final una disminucion en el valor de su servicio si esta actividad no se
ejecuta? SI (sume 1 punto), NO (sume 0 puntos)

¢ Estaria evidentemente incompleto el servicio sin este paso?

Si (sume 1 punto) NO (sume 0 puntos)

Si usted estuviera obligado a entregar el servicio de forma urgente, ¢ obviaria usted este
paso? NO (sume 1 punto) 5i (sume O puntos)

Si usted esta coordinando este proceso y podria lograr ahorros eliminando este paso, élo
haria? NO (sume 1 punto) 5i (sume 0 puntos)

Si la actividad consiste en una inspeccion o revision, ées la tasa de rechazos o devoluciones
significativa? Sl (sume 1 punto) NO (sume 0 puntos)

Real Valor Agregado (RVA): Calificacion4 65

Bajo Valor Agregado (BVA): Calificacion 2 6 3

Ningun Valor Agregado (NVA): Calificacion06 1

Valor Legal (VL): Cualquier calificacion, pero es necesaria para cumplir una ley o
reglamento




AGREGA VALOR
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Paso 3: Analisis general de los sistemas de informacion

* Principales problemas que le aporta al proceso
* ¢Provoca alguna enfermedad del proceso?
* ¢Permite la conectividad de los procesos?



Paso 4: Analisis ESIA (Resumen de oportunidades de mejora)

ACCION

ELIMINE SIMPLIFIQUE INTEGRE AUTOMATICE
Contraflujos y reprocesos  Formularios Operaciones Trabajo manual
Tiempos de espera Operaciones Equipos de trabajo Actividades dificiles
Transportes Flujos de informacidn Clientes y proveedores al  Captura de datos
proceso
Operaciones Comunicacion Transferencia de datos
Inspecciones Operaciones manuales Analisis de datos
Decisiones Flujos de operaciones
Errores

Duplicacion



Paso 5: Nuevo Proceso: Mapeo del Proceso
Final

Paso 6: Actividades criticas o de riesgo

Actividad critica: actividad que si no se realiza correctamente pone en riesgo el éxito del proceso

Ejemplo: Entrega de resolucion de solicitudes

Criterio: Aspecto la actividad critica que interesa evaluar. Objetivo a evaluar del proceso.
Ejemplo:Tiempo de entrega de una resolucién a una solicitud

Indicador: Instrumento gue permite medir las actividades criticas y por lo tanto evaluar su calidad.
Tiempo promedio en minutos en la que se resuelve una solicitud

Meta : Parametro o rango de medida al que se desea llegar

10 minutos



Paso 7: Plan de implementacion

Los requerimientos identificados se clasifican de la siguiente manera:
*  Requerimientos de corto plazo (RCP): pueden ser solucionadas en menos de 3 meses,
*  Requerimientos de mediano plazo (RMP): pueden ser solucionadas de 3 a 12 meses

* Requerimientos de largo plazo (RLP): pueden ser solucionadas en mas 12 meses
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