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Temas de la Clase 4

@ Conceptos basicos

@ Mejora Continua

@ Principios de Deming

® Enfermedades y Obstaculos
@ Claves de la Calidad
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La naturaleza humana de la Calidad

1. Sus clientes son todas las personas que reciben el beneficio de su
trabajo.

2. El concepto de cliente no esta limitado al usuario final de los
servicios que brinda su organizacion.

3. ldentifique quiénes son sus clientes.

4. La calidad de su trabajo afectan a sus clientes, para bien o para
mal.

5. Los clientes hacen una clara eleccion, lo buscaran o lo evitaran de
acuerdo a la calidad de su trabajo.

6. La persona que mas se beneficia por su trabajo excelente o de su
servicio de alta calidad, es usted mismo.

UAI — Calidad y Productividad



TQOM es “una filosofia de negocios
gue busca mejorar los resultados,
iIncluyendo la performance
financiera y del sistema de gestion
de la organizacion que garantice la
supervivencia de la misma en el
tiempo a traves del foco en la
satisfaccion de los clientes y de
todos los stakeholders.”

Richard D. Dobbins
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¢,Quién es el Cliente?

Clientes son todos los que de
alguna manera se relacionan
con el producto.

Clientes Internos:
Pertenecen a la empresa.

Clientes Externos:
Destinatarios finales del servicio,

proveedores.
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¢, Qué entendemos por Producto?

Producto es el resultado de un proceso.

Bienes o materiales procesados
(por ej.: insumos de oficina, plasticos de las
tarjetas de crédito)

Servicios (por ej.: financieros, seguros,
administracién de fondos)

Software (por ej.: programa de computacién)

Hardware (por ej.: parte de un mecanismo)
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¢, Qué entendemos por Proceso?

Es una serie de actividades que
se vinculan entre si para
transformar un insumo en un
producto destinado a un cliente
Inferno o externo.
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Cadena Proveedor-Froodctbor-Clibatee

§ I,

A\

m PRODUCTOR CLIENTE

Requerimientos Requerimientos

Feedback

Feedback

Richard Chang, Mejora Continua de Procesos, Ediciones Granica, Barcelona, 1996
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Cadena de Valor Agregado

E/ valor agregado de un proceso es /a
cualidad o conjunto de cualidades del

bien o servicio al que el cliente externo

le oforga mérito, utilidad y/o precio.

Actividades que agregan valor

La que le interesa y reconoce el cliente.

La que produce una transformacion o cambio fisico en
el producto.

La que se hace bien desde la primera vez.
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CICLO DE DEMING

PLANIFICAR lo qgue se pretende al-
canzar, incluyendo con ello la incorpo-
racion de las observaciones a lo que
se viene realizando.

HACER o llevar adelante lo planeado.

VERIFICAR que se haya actuado de
acuerdo a lo planeado asi como los
efectos del plan.

ACTUAR a partir de los resultados a
fin de incorporar lo aprendido, lo cual
es expresado en ohservaciones y reco-
mendaciones.
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1. Planificar

Planificar las acciones a sequir
Determinar los cambios deseables

Plan de Gestion Corporativo
Objetivos de Gestion Corporativos
Obijetivos de Gestion por Procesos
Plan de Capacitacion

Plan de Auditorias Internas

Planes de Trabajo

Planes de Contingencias

- + + £ + + o+

Plan de Inspeccion
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2. Actuar
Implementar las acciones

predeterminadas

+

+

+

+

Manual de Gestion de la Calidad
Desarrollo de los Planes de Trabajo

Aplicacion de los Procedimientos e Instrucciones
de Trabajo

Gestion de las Solicitudes y Reclamos
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3. Controlar | /&b/l

Medir los resultados de las acciones
Desarrollo de las Inspecciones de Control
Verificar cumplimiento de reclamos y solicitudes

*
+
+ Informes de Control de Calidad
+ Informes Operativos

+

Seguimiento de Indicadores de Gestion

UAI — Calidad y Productividad



4. Evaluar

Analizar los resultados
Mejorar continuamente

+

+

+

+

+

+

Auditorias Internas

Auditorias de Proceso

Encuestas de Satisfaccion del “Cliente”
Analisis de Datos

Evaluacion de Resultados

Revision del Sistema de Gestion
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14 PUNTOS DE DEMING

Constancia en el proposito.
Adoptar una nueva filosofia.
Desistir de la dependencia en la inspeccion masiva.
Compite con calidad y no con el precio de venta.
Mejora continua.
Capacitacion a los trabajadores.
Fomentar el trabajo en equipo.
Eliminar el miedo en la organizacion.
Eliminar barreras entre departamentos.
. Eliminar slogans.
. Eliminar estandares de produccion.
. Motivar al trabajador para que se sienta orgulloso
de su trabajo.
. Educacion para el personal.
. Retroalimentacion.

1.
2.
3.
4,
5.
6.
i
8.
9.
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Principios dédJeemmng

Crear constancia de propdsito para la mejora
de productos y servicios.

Adoptar una nueva filosofia para una era
econOdmica nueva mediante el aprendizaje de responsabilidades por parte
de la gerencia y su accionar en pos de un cambio.

Abandonar la dependencia de una inspeccion general para lograr calidad.

No basar las operaciones comerciales en el precio; en cambio, minimizar
el costo total y recurrir a proveedores individuales.

Mejorar constantemente el sistema de produccion y servicio para mejorar
la calidad y la productividad, y para reducir los costos.

Introducir la capacitacidon mediante la practica del trabajo.

Instituir el liderazgo; la supervision deberia servir para realizar un trabajo
mejor.
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Principios dédJeemmng

(continuacion)

10.
11.

12.

13.
14.

Alejar los temores para que todos puedan
trabajar con eficacia para la organizacion.

Eliminar las barreras entre departamentos; investigacion, diseno y
ventas deben trabajar juntos para prever problemas de produccion y uso.

Eliminar los slogans y metas numéricas para la fuerza de trabajo.

Eliminar las cuotas o estandares laborales y la direccion por objetivos o
metas numericas.

Desterrar las barreras que quitan a las personas el orgullo por el trabajo
bien hecho: trabajadores por hora; eliminar las clasificaciones anuales o
por méritos y la gestion por objetivos.

Instituir una educacion vigorosa y un programa de mejora personal.

Poner a trabajar a todos en la organizacion para llevar a cabo la
transformacion.
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¢ En qué consiste la Mejora Continua?

Mejora Continua es una
metodologia para lograr
mejoras en los procesos,
alcanzando cada vez
patrones mds elevados
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Caracteristicas de la Mejora Continua

actividad
precio, &
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¢, Para que sirve la Calidad?

Para trascender como institucion

Para satisfacer necesidades de los clientes
Para evitar costos innecesarios
Para prevenir inconvenientes
Para capacitar al personal
Para evitar conflictos

Para mejorar el bienestar
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Obstaculos nmags comuines

. Esperar resultados inmediatos.

2. Suponer que la solucion de problemas, la automatizacion,

los aparatos y las maquinas nuevas van a transformar la
empresa.

. Buscar ejemplos en empresas donde fracaso la
Implementacion.

. Pensar que nuestros problemas son diferentes.

. Pensar gue el departamento de control de calidad se
encarga de todos nuestros problemas de calidad.

. Creer gue ya instalamos el control de calidad.

. Suponer que lo unico necesario es cumplir las
especificaciones.
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Enfermedades mortales

1. Falta de constancia en el proposito.
2. Enfasis en las utilidades a corto plazo.

3 Evaluacion segun el desempenio, calificacion de méritos o
~revision anual del desempefio, como un objetivo en si
mismo.

4 Desinteres por las tareas administrativas.
5. Dirigir la empresa basandose unicamente en cifras visibles.

6. Tener costos excesivos de la atencion médica de los
~ empleados, lo cual aumenta los costos finales de bienes y
Servicios.

7. Tener altos niveles de reclamos.
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Claves de la Calidad

. Cumplir con los requerimientos
del Cliente.

. Uso de la Prevencion.
. Busqueda del Cero Defecto.

. Medicion mediante el precio del
iIncumplimiento.

. Todo trabajo es un Proceso.
. La base es la Gente.

. Se comparten responsabilidades en los Equipos.
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Enfoque al cliente

8 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD
Liderazgo

Participacion del personal l

Enfoque basado en procesos PRINCIPALS
Enfoque de sistema para la gestion
Mejora Continua

Enfoque basado en hechos para la toma de
decisiones

8. Relaciones mutuamente beneficiosas
con el proveedor

N o O B~ W D oE
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1)

Trabajo Practico - Garpphl

Indique las principales cadenas Proveedor-Productor-Cliente de las cuales usted forma
parte en su lugar de trabajo.

PRINCIPALES PRODUCTOR PRINCIPALES

PROVEEDORES CLIENTES Y
E INSUMOS PRODUCTOS

(De quién y qué) (Su proceso con valor (Para quién y qué)
agregado)

Proveedores: Proceso: Clientes:

Insumos:

Productos:

2)

3)

Indique uno de sus procesos clave de trabajo, que mas repercute en la calidad de los
productos para sus principales clientes. Haga una lista breve de las tareas con valor
agregado y las que no lo tienen , que comunmente forman parte del proceso.

TAREAS CON VALOR AGREGADO TAREAS SIN VALOR AGREGADO

Seleccione una de las tareas sin valor agregado indicadas con anterioridad e identifique
algunas causas posibles , asi como también formas con las cuales usted pudiese
reducir o eliminar esa tarea

TAREAS SIN VALOR AGREGADO CAUSAS POSIBLES FORMAS DE ELIMINARLAS O REDUCIRLAS
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