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1. CONCEPTOS DE MEJORAMIENTO CONTINUO

1 Conceptos de mejoramiento continuo

Definiciéon de mejoramiento continuo.
Importancia de la mejora continua.

Ventajas y desventajas de los procesos de mejora.
Cual es la necesidad de mejorar en la empresa.
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DEFINICIONES

Definicion de Calidad

Real Academia Espaiiola

"Conjunto de cualidades que constituyen la manera de ser de una
persona o cosa". Procede del latin qualitas

Definicidon del Organismo Internacional de
Normalizacidon ISO:

"El conjunto de propiedades o caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren la aptitud para satisfacer necesidades”



OTRAS DEFINICIONES DE LA CALIDAD...

+ CROSBY:
CONFORMIDAD CON LAS ESPECIFICACIONES.

+ TRIFUS:
DAR AL CLIENTE AQUELLO QUE ESPERA.

+ TAGUCHI:

PRODUCIR LOS BIENES Y SERVICIOS QUE SE
DEMANDAN CON EL MENOR COSTE POSIBLE PARA LA
SOCIEDAD.
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Definicion de Cliente

Del latin cliens, el término cliente es un
téermino que puede tener diferentes
significados, de acuerdo a Ia
perspectiva en la que se lo analice.

En economia el concepto permite
referirse a la persona que accede a un
producto o servicio a partir de un pago.




DEFINICION CLIENTE INTERNO

Cliente Interno: Son aquellas personas
dentro de la Empresa, que por su
ubicacion en el puesto de trabajo, sea
operativo, administrativo o ejecutivo, recibe
de otros algun producto o servicio, que
debe utilizar para alguna de sus labores.
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DEFINICION CLIENTE EXTERNO

Cliente Externo: Son aquellos que no pertenece a la Empresa u Organizacion y va a
solicitar un servicio 0 a comprar un producto.




DIFERENCIAS ENTRE CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS

Diferencias

Las necesidades que
satisfacen

Las formas en que retribuyen
sus necesidades

El poder de eleccidn del
cliente

Duracién del proceso de
satisfaccion de las
necesidades (Duracion del
ciclo de servicio)

Clientes Internos

Buscan satisfacer necesidades de

afiliacion, seguridad, autoestima,
autorrealizaciéon, poder, seguridad monetaria.

Clientes Externos

Buscan satisfacer una necesidad mayoritaria y
facilmente identificada, alimentacion,
transportacion, sed, recreacion, etc...

Retribuyen la satisfaccidon de una necesidad mediante Retribuyen la satisfaccion de una necesidad

el propio esfuerzo fisico y mental. Recibe
menos dinero que el equivalente al esfuerzo
realizado.

Los proveedores de trabajo resultan escasos, por lo

que los clientes internos estan dispuestos a cualquier

cosa por conseguir un trabajo donde satisfacer sus
necesidades.

Es un poco mas larga, en este caso generalmente
interactua casi todos los dias, como minimo 8 horas
de las 24 del dia, rara vez son satisfechas sus
necesidades de forma inmediata, sino durante el
transcurso del tiempo.

mediante el dinero. Paga mas que el costo del
producto recibido

Cuando se siente insatisfecho con su proveedor, lo
puede abandonar y buscar otro( hoy en dia no
existe un unico proveedor de un producto o un
servicio, y las diferencias entre los proveedores son
cada vez menores)

La duracién de ciclo de servicio resulta
relativamente mas corta, de forma esporadica. Esto
hace que se vea obligado a realizar una valoracion
de la calidad del producto o servicio recibido

en funcién de la relacion entre lo que obtuvo y lo
gue esperaba obtener.



CONTROL DE PROCESO

CONCEPTO DE CONTROL

Significado del control

¢ Quée significa controlar?

Imagine un nuevo aeropuerto. Lo primero que debe realizarse es la planeacion del
proceso que incluye las diferentes metas y varios procedimientos-estandar de
aterrizaje.

Muchos aviones aterrizan y despegan sin dificultad al cumplir con los
procedimientos-estandar. A pesar de eso, un dia determinado, un avion se accidenta

durante los procedimientos de aterrizaje. Ocurri0 un desastre. Se localizé un
problema.




CONTROL DE PROCESO

CONCEPTO DE CONTROL

CONTROL
DE LA
CALIDAD

{

PARA ELIMINAR LAS
CAUSAS FUNDAMENTALES
DE LOS PROBLEMAS

)

ANALISIS DE PROCESO

S~

ESTANDARIZACION

PARA IDENTIFICAR LAS
CAUSAS FUNDAMENTALES
DE LOS PROBLEMAS

A 4

INDICADORES DE RESULTADO

PARA ENCERRAR LAS
CAUSAS FUNDAMENTALES
EN UNA JAULA.

PARA VIGILAR LAS CAUSAS
FUNDAMENTALES Y
CONMFIEMAR QUE ESTAN
PREESAS EN LA JALULA.

PARA MANTENER BaA IO
CONTROL




CONTROL DE PROCESO

¢Qué es un Proceso?

Una secuencia ordenada de actividades,
interrelacionadas entre si, con una finalidad
determinada que transforman unas entradas
(inputs) en unos resultados (outputs), para
dar respuesta o prestar un servicio al
ciudadano como usuario, cliente o
beneficiario, y que crea valor intrinseco para
estos.

PROCESO
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¢Qué es la Gestion de Proceso?

Es una forma sistematica de
identificar, comprendery
aumentar el valor agregado de
los procesos de la organizacion
para cumplir con la estrategia
del negocio y elevar el nivel de
satisfaccion de los clientes.




sQueé es la Gestion de Proceso?

La Gestion de Procesos con base en la vision sistémica apoya el aumento de
la productividad y el control de gestion para mejorar en las variables clave.

Variables Claves:
- Tiempo

- Calidad

- Costo




sQueé es la Gestion de Proceso?

VISIONSISTEMICA. )
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ldentificacion y segmentacion de procesos

Procesos Estratégicos
Son relacionados con la estrategia de la

organizacion.

Procesos de Operacion o de Negocios
Atienden directamente la mision del negocio y
satisfacen necesidades concretas de los

clientes

Procesos del Apoyo
Son servicios internos necesarios para realizar los

procesos del negocio, también se llaman procesos
secundarios.




El Mapa de Procesos

Es una vision de conjunto, holistica o de “de helicoptero” de los procesos. Se incluyen
las relaciones entre todos los procesos identificados de un cierto ambito. Une los
procesos segmentados en cadena, jerarquia o versiones.
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CONTROL DE PROCESO

CONCEPTO DE CONTROL DE PROCESO

Al referirse a los conceptos de “proceso” y de “control” se observa que el “control de
proceso” consta de tres acciones fundamentales:

a. Establecimiento de la “directriz de control” (PDCA).

La directriz se establece sobre los fines y medios de un proceso y consta
de:

- La Meta, que es el nivel de control, o sea, la faja de valores deseada
para el indicador de resultado (fin)

- El Método, o sea, los procedimientos (medios) necesarios para alcanzar
la meta.




CONTROL DE PROCESO

b. Mantenimiento de nivel de control.

Si se cumplieron todos los estandares establecidos en la etapa anterior,

resultara una calidad estandar, un costo estandar, una moral estandar y una

seguridad estandar. Siempre que ocurran desvios se debera:

- Actuar en el resultado para poner de nuevo el proceso en funcionamiento en
forma inmediata. Por ejemplo: se quemo el motor - cambiar el motor-

- Actuar en la causa para prevenir la reaparicion del desvio. Por ejemplo: Se
guemo el motor. -¢ Por qué se quemo el motor?-

Existen dos tipos de causas:

- Causas especificas: Se descubre la causa a través del analisis de las
fallas, se actla y se registra un informe. Por ejemplo: desvio en la calidad
de la pieza debido al desgaste de la herramienta.

- Causas cronicas: En este caso es necesario realizar un “analisis de
proceso” Método de Analisis y Solucion de Problemas. Por ejemplo: Desvio
en la calidad de la pieza debido a un defecto en el montaje de las
maquinas.

A esta fase también se denomina “mantenimiento de estandares”



CONTROL DE PROCESO

c. Alteracion de la directriz de control (mejoras)

En este mundo todo cambia constantemente. Cambian las necesidades de las
personas, las materias primas, la tecnologia, etc. Por lo tanto la directriz de control
debe alterarse constantemente a fin de garantizar la Supervivencia.

Cuando se altera la directriz de control se debe:

- Alterar la Meta, 0 sea, alterar la faja de valores propuesta para el indicador de
resultado, alterar el nivel de control.

- Alterar el Método, o sea, alterar los procedimientos-estandar de tal forma que se
alcance el nuevo nivel de control.

La alteracion de la directriz de control se efectua a través del “Método de Analisis y
Solucion de Problemas” (MASP). A esta fase también se denomina “mejoramiento
de los estandares”. -




FABULA DE LA
HORMIGA FELIZ




Todos los dias, muy temprano llegaba a su empresa la
Hormiga productiva y feliz. .

Alli pasaba sus dias,

trabajando y tarareando una antigua cancion de amor.

h

Ella era productiva y feliz,

pero

jay!

no era supervisada.



El Abejorro Gerente General considero
gue ello no era posible,

asi que se creo el puesto de
supervisor,



Para lo cual contrataron a
un Escarabajo

Con mucha experiencia en JIT,
Poka Yoke & Kan Ban.



La primera preocupacion del Escarabajo supervisor
fue organizar

la hora de llegada y de salida

y también prepard hermosos
Informes.

Pronto fue necesario contar con una
secretaria para que ayudara a preparar
los informes

Asi que contrataron una Arafiita muy picuda en
PFMEASs que Organizoé los archivos y se encargo del
teléfono.



Mientras tanto la Hormiga
productiva y feliz

trabajaba

y trabajaba.



El Abejorro gerente estaba encantado con los
informes del Escarabajo supervisor,

Asi que pidi6é cuadros comparativos y graficos,
indicadores de gestion y analisis de tendencias.

Entonces fue necesario
contratar un Gorgojo
especialista en ISO 9000, SPCy
GDT para el supervisor

Y fue indispensable un nuevo computador
con impresora a color.



Pronto la hormiga productiva y feliz
dej6 de tararear sus melodias

Y comenzo a quejarse de todo
el papeleo que habia que hacer
ahora.

El Abejorro Gerente, entonces, considero
gue era momento de adoptar medidas.



Asi crearon el cargo de Gerente del Area donde trabajaba la
Hormiga productiva y feliz..

El cargo fue para una Cigarra
"Black Belt"

gue alfombro su oficina
se hizo adquirir un silléon
especial.

El nuevo gerente necesito - claro esta - un
nuevo computador y cuando se tiene mas de
un computador.....



Hay gue tener una red local

Y por supuesto un Ingeniero de Sistemas

Cargo que fue ocupado por un aguerrido Piojo egresado
del Tec de Monterrey, muy ducho en Windows XP, Linux,
Oracle, Debian, Ubuntu, PHP, DreamWeaver, Photoshop vy
MySQL.



Con tanta informacion, el nuevo Gerente de Area, donde
trabajaba la Hormiga productiva y feliz, pronto necesito un
asistente,

un Grillo trilinglie con 5 afnos de
experiencia en MRP que habia sido su
ayudante en la empresa anterior, fue
contratado

Para que le ayudara a preparar el plan estratégico y el
presupuesto para el area donde trabajaba la Hormiga
productiva y feliz.



La hormiga ya no tarareaba sus viejas melodias y
cada vez se le notaba mas irascible.

e

"Vamos a tener que contratar un estudio de clima laboral un dia
de estos" dijo la Cigarra.



Asi gue se contratd a una Luciérnaga especialista en:

»Neurolinguistica Gerencial
»Sigan al lider

»El proceso de la comunicacion
eficaz

»Piense y actle como Jefe
»De burocrata a Supervisor

>»Planeacion efectiva




Pero un dia el Gerente General, al revisar las
cifras, se dio cuenta que la unidad de negocios
(donde trabajaba la Hormiga productiva y feliz), ya
no era tan rentable como antes.

Asi que contrato al Buho,
prestigioso consultor de
World Class Consulting
Group,

para que hiciera un diagnostico.



El buho estuvo tres meses en la empresa y pronto
emitidé un sesudo informe:

"Hay demasiada
gente en este
departamento..."

Asi el Gerente General siguio el consejo del
consultory ...



Despidid a s Hormiga productiva  felz
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DEFINICION MEJORA

M ej ora (Diccionario de la lengua espariola © 2005 Espasa-Calpe)

Progreso o aumento de algo: mejora de salarios.

Cambio o modificacion hecha en algo para mejorarla: han hecho
mejoras en su piso.

Recuperacion de la salud,mejoria: si no nota mejora con este
tratamiento,vuelva a la consulta.

Porcion que de sus bienes deja el testador a alguno o algunos de sus
beneficiarios,ademas de la parte legitima que les correspondia.




DEFINICION MEJORA

Mejora Reactiva

La mejora en estos casos se enfoca hacia problemas que ya
han aparecido, por eso se llama reactiva. Y, aunque parezca
lo mas sencillo, el paso fundamental de este proceso es la

4

identificacion del problema.




DEFINICION MEJORA

Mejora Preventiva

Este tipo de mejora es la
que preve posibles
incidentes en los procesos
de la organizacion, por lo
tanto, se planifica con
antelacion las acciones para
gue ocurran problemas y se
realice la mejora en base a
este método.



DEFINICION MEJORA

Mejora Proactiva

Es una actitud en la que el sujeto u organizacion asume el pleno control
de su conducta de modo activo, lo que implica la toma de iniciativa en el
desarrollo de acciones creativas y audaces para generar mejoras,
haciendo prevalecer la libertad de eleccidon sobre las circunstancias del
contexto.

La proactividad no significa sOlo tomar la iniciativa, sino asumir la
responsabilidad de hacer que las cosas sucedan; decidir en cada
momento lo que queremos hacer y como lo vamos a hacer.

Proactivo




DEFINICION MEJORA

Mejora Continua

MEJORA CONTINUA

SEGUN LA IS0 9000:2006:
“ACTIVIDAD RECURRENTE PARA AUMENTAR IA
CAPACIDAD PARA CUMPLIR LOS REQUISITOS”




DEFINICION MEJORA

Mejora Continua

MEJORA CONTINUA

James Harrington (1993), para él
mejorar  un proceso, significa
cambiarlo para hacerlo mas efectivo,
eficiente y adaptable,




DEFINICION MEJORA

Mejora Continua

MEJORA CONTINUA

Eduardo Deming (1996), segun |Ia
optica de este autor, la administracion de
la calidad total requiere de un proceso
constante, que sera llamado Mejoramiento
Continuo, donde la perfeccion nunca se
logra pero siempre se busca.




DEFINICION MEJORA

Mejora Continua

MEJORA CONTINUA

“ES UN PROCESO QUE DESCRIBE MUY BIEN LO QUE ES
LA ESCENCIA DE 1A CALIDAD Y REFLEJA LO OUE LAS
EMPRESAS NECESITAN HACER SI QUIEREN SER
COMPETITIVAS ALO LARGO DEL TIEMPO.”




DEFINICION MEJORA

Mejora Continua

Importancia del Mejoramiento Continuo

>~ Contrnbuye a mejorar las debilidades vy
aflanzar las fortalezas de |la organizacion.

=~ Se logra ser mas productivos y competitivos
en el mercado.




DEFINICION MEJORA

Mejora Continua

B

Ventajas del Mejoramiento Continuo

« Concentra el esfuerzo en ambios organizativos vy de
procedimientos puntuales.

« Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados
visibles.

» SlI existe reduccion de productos defectuosos, trae
cOmo consecuencia una reduccidn en los costos, como
resultado de un consumo menor de materias primas.

« Incrementa la productividad jrdirige a la organizacion
haclia la competitividad, lo cual es de vital importancia
para las actuales organizaciones.

» Confribuye a la adaptacion de los procesos a los
avances tecnoldgicos.




DEFINICION MEJORA

Mejora Continua

Desventajas del Mejoramiento
Continuo

Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de
la organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia
que existe entre todos los miembros de la empresa.

*Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para
obtener el éxito es necesaria la participacion de todos los
integrantes de la organizacion y a todo nivel.

*En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana
empresa son muy conservadores, el Mejoramiento Continuo se
hace un proceso muy largo.

*Hay que hacer inversiones importantes.




DEFINICION MEJORA

Mejora Continua

MEJORA CONTINUA

LA MEJORA CONTINUA EN EL DESEMPENO GLOBAL DE
UUNA ORGANIZACION DEBERIA SER UN ORBJETIVO
PERMANENTE EN ESTA.




DEFINICION MEJORA

Mejora Continua

KAIZEN

Eﬁ%

zZen
*ca mhm "bueno”

Mejora a pequefios pasos

+
Competitividad Productividad



DEFINICION MEJORA

Mejora Continua

El Kaizen como sistema se apoya en la
puesta en practica e interaccidon de seis
sistemas fundamentales

> E
> E
> E

el
> E

> E

Control Total de Calic

ad (CTC)

Sistema de Produccion Just in Time
Mantenimiento Productivo Total (TPM)

» Las actividades de grupos pequenos (entre
os los Circulos de Calidad)

Sistema de Sugerencias

Despliegue de Politicas



Necesidad de mejora de una empresa

Necesidad




Necesidad de mejora de una empresa

Necesidad:

1 Hecho de que sea necesaria una cosa o haga falta de manera obligatoria
para un fin: se dieron cuenta de la necesidad de una nueva carretera.

2 Cosa que es necesaria o hace falta de manera obligatoria para un fin: respirar
oxigeno es una necesidad para el organismo.

3 Deseo o impulso que una persona siente de hacer una cosa: sintio la
necesidad de salir corriendo.

4 Carencia, privacion de algo muy necesario para vivir, como alimentos o dinero
para conseguirlos: la necesidad le ha obligado a robar.

5 Situacion dificil en la que se encuentra una persona que tiene un grave
problema personal o economico.




(Por qué enfocarse en Mejorar?

Necesidad de aumentar la efectividad en los
Procesos.

Necesid

Buscar

Necesid

ad de reducir costos.
a productividad adecuada.

ad de crecimientos organizacional.
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