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Unidad 1: INTRODUCCION A LAS HERRAMIENTAS DE GESTION EN
EL AMBITO DEL CONTROL

1. Gestion de la Calidad Total
- Origen y Evolucion

- Principios y Conceptos

- Liderazgo, Vision y Misidn

- Ciclo PDCA

- Gestion por Procesos

2. Management de la Calidad
- Satisfaccion de Usuarios
- Herramientas de Calidad Total

- Medicion de la mejora m




- Mantener el fuego.

- Descubrir la agricultura.

- Cazar la comida.

- Mantener protegido al grupo.
- Buscar donde resguardarse.

Civilizaciones lograron procesos dad de la época:
- Agricultura

- Comercio

- Construccion

- Enseifianza

- Guerras




En civilizaciones mas avanzadas se lograron realizar procesos
sistematizados en los distintos rubros de la sociedad de la
época:

- Agricultura

- Comercio

- Construccion

- Ensefanza

- Guerras




La era moderna trajo avances cientificos muy avanzados lo
gue indujo a mejorar la produccion de los elementos que
debian consumirse, ahi nacio el control operativo y después
& nacié el aseguramiento de la calidad.

Il La evolucién mas avanzada es la gestion de la calidad y la
Bl sestion de excelencia.



Evolucion
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Principios de la Gestidn de la Calidad

Los principios actuales de la Gestion de la Calidad,
de acuerdo a lo indicado en la norma ISO 9001

1.- Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto deben comprender sus necesidades
actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.




Principios de la Gestidn de la Calidad

Los principios actuales de la Gestion de la Calidad,
de acuerdo a lo indicado en la norma ISO 9001

2.- Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacidn de la organizacién. Deben crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la organizacidn.




Principios de la Gestidn de la Calidad

Los principios actuales de la Gestion de la Calidad,
de acuerdo a lo indicado en la norma ISO 9001

3.- Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de la organizacidn, y su total compromiso
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.




Principios de la Gestidn de la Calidad

Los principios actuales de la Gestion de la Calidad,
de acuerdo a lo indicado en la norma ISO 9001

4.- Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso. Ver siguiente capitulo para conocer mas sobre los procesos.




Principios de la Gestidn de la Calidad

Los principios actuales de la Gestion de la Calidad,
de acuerdo a lo indicado en la norma ISO 9001

5.- Enfoque de sistema para la gestidn: identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacién en el logro de sus objetivos.
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Principios de la Gestidn de la Calidad

Los principios actuales de la Gestion de la Calidad,
de acuerdo a lo indicado en la norma ISO 9001

6.- Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacién, debe de ser un objetivo permanente de
esta.




Principios de la Gestidn de la Calidad

Los principios actuales de la Gestion de la Calidad,
de acuerdo a lo indicado en la norma ISO 9001

7.- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y en la
informacién previa.
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Principios de la Gestidn de la Calidad

Los principios actuales de la Gestion de la Calidad,
de acuerdo a lo indicado en la norma ISO 9001

8.- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y
una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.




CONCEPTOS

¢Queé significa CALIDAD para
usted?’...




CONCEPTOS

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
Normalizacion ISO:

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



CONCEPTOS

En este caso...
¢cual de todos es de mejor calidad?




CONCEPTOS

Y este otro caso...scual es de mejor calidad?




CONCEPTOS

¢Qué o quienes definen si una
organizacion entrega calidad?
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EL LIDERAZGO

El Liderazgo es diferente de la Gestion.

El Liderazgo no es algo mistico y misterioso.

El Liderazgo no tiene nada que ver con tener carisma u otro rasgo de la personalidad.

El Liderazgo tampoco es necesariamente mejor que la Gestidn, ni sirve para sustituirla.

El Liderazgo y La Gestién son dos métodos de actuar diferente y complementarios.

Ambos son necesarios para el éxito en el entorno organizacional actual.

En la actualidad, la mayoria de las organizaciones tienen excesos de gestion y escasez de liderazgo.

“Los lideres establecen la unidad de propdsito y orientacidon de la organizacién. Ellos deben crear
mx‘ y mantener el ambiente interno en el cual los colaboradores puedan llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.”

La alta direccidon debe establecer acciones de liderazgo como:

e Establecer una vision, politicas y objetivos estratégicos.

e Liderar a la organizacidn con el ejemplo.

e Comunicar la orientacién a la calidad de la organizacion.

e Obtener retroalimentacién sobre la eficacia y eficiencia de los sistemas.
e |dentificar procesos que aportan valor a la organizacion.

e Crear un ambiente que promueva la participacion activa.

e Proveer la estructura y los recursos necesarios.




EL LIDERAZGO

La Negociacion
Cuando un cliente en el gue se confia se vuelve combativo, las opciones son limitadas. Un Lider no
permitir que un cliente pase a ese estado, por lo que se sugieren 8 estrategias para negociar:

1. Aumentar las variables y conocer cudl es la salida mas facil.
Cuantas mas opciones estén a nuestro alcance, mayores seran
nuestras posibilidades de éxito.

2. Cuando nos ataquen, escuchar. A los clientes agresivos hay que
mantenerlos hablando y de ese modo aprender cosas valiosas
acerca de sus necesidades.

3. Para reducir la frustracion y asegurar a los clientes que se escucha
lo que estan diciendo, conviene hacer pausas frecuentes para
resumir el progreso realizado.

4. Hay que insistir en las necesidades de nuestra organizacion. Un exceso de empatia por el cliente
puede reducir la importancia de la resolucidon de problemas y originar concesiones.

5. Hay que tratar de lograr que el cliente se comprometa con el resultado de la negociacion global.

6. Hay que dejar las cuestiones mas dificiles al final de la negociacion.

7. Conceder lentamente, mantener altas las expectativas y recordar que cada concesidon tiene un
valor diferente para los actores de la negociacion.

8. No hay que ceder ante el chantaje emocional. Si los clientes pierden los estribos, no debemos
perder los nuestros. Hay que retirarse, posponer, eludir, escuchar. Siempre se debe evitar el
enfrentamiento.



EL LIDERAZGO

La mejor estrategia de
negociacion es atender a su
interlocutor con una sonrisa y
buena disposicion.




EL LIDERAZGO

Toma de decisiones

La decisidon eficaz: Es el resultado de un proceso sistematico, compuesto de elementos claramente
definidos y escalonados en una secuencia de etapas bien determinadas.

Los ejecutivos eficaces no toman un gran numero de decisiones. Se concentran en lo que es
importante. (Peter Drucker)

Clasificacion del problema Definicién del problema

Etapas toma

Decidir sobre lo que es correcto, en
Decisién lugar de sobre lo que es aceptable, con
objeto de cumplir las condiciones de

Eficaz campo.

Condiciones que tienen que satisfacer
la respuesta al problema

Establecer el control (feedback) que comprueba la
validez y la eficacia de la decision en relacién con el

estado actual de los hechos Incluir dentro de la decision las acciones que hay que

llevar a cabo



VISION Y MISION
Su importancia

Las organizaciones que quieran perdurar en el tiempo
generando éxitos en forma constante, deben tener
ciertos parametros fijos. Si bien tienen que estar
dispuestas a modificar distintos aspectos segun lo
amerite el entorno o los avances tecnoldgicos, su
mision y vision no deberia variar.

Pueden cambiar las estrategias de servicio, los canales
de comunicacion, los planes de negocios o la atencién
al cliente, pero estos dos elementos no deben cambiar.

La mision y vision definen la base de la Organizacion, representan el porqué y para qué
existe y todas las lineas laborales se trazan en relacion a estas definiciones. En ambos
conceptos estan las ideologias mas arraigadas, los valores y propoésitos con los que se

articula todo el desarrollo de la organizacion.



VISION Y MISION

Vision
Ser la mejor Plataforma Tecnolégica para la investigacion,
desarrollo, produccién y mantenimiento de sistemas de armas,

con especial orientacion a las necesidades del Ejército Chileno y
demas instituciones de la Defensa Nacional.

Mision
Contribuir a la Defensa Nacional mediante una potente y efectiva
capacidad técnica e industrial que permite satisfacer el maximo

de las demandas de nuestras Fuerzas Armadas, con el mayor
valor agregado local.....

Vision

Al 2019 consolidarse como el proveedor principal de armas, municiones y
explosivos, accesorios, servicios y elementos complementarios para la
Fuerza Publica, entidades de seguridad nacional y los sectores industrial,
minero, vial y energético, con autosuficiencia, competitividad e innovacion

tecnologica; para atender la demanda interna e internacional,
proyectandose como soporte del desarrollo y progreso del pais.

Mision

Desarrollar la politica del Gobierno Nacional en materia de importacion,
produccién y comercializacion de armas, municiones, explosivos,
accesorios, servicios y elementos complementarios, para satisfacer las

necesidades de la Defensa y Seguridad Nacional y el Sector Privado,
contribuyendo con responsabilidad social y ambiental al progreso de pais.



CICLO PDCA

El Ciclo PDCA es un concepto ideado originalmente por Shewhart, pero fue
popularizado y aplicado en forma efectiva por el Dr. Edwards Deming.

ey

Shewhart Deming

El Ciclo PDCA se conoce comunmente como el Circulo Deming. Consiste en
una serie de cuatro elementos que se llevan a cabo consecutivamente:

P : PLAN (PLANEAR): establecer los planes.

D: DO (HACER): llevar a cabo los planes.

C: CHECK (VERIFICAR): verificar si los resultados concuerdan con lo
planeado.

A: ACT (ACTUAR): actuar para corregir los problemas encontrados, preveer
posibles problemas, mantener y mejorar.




CICLO PDCA

Mejora Continua




GESTION DE PROCESOS

Un proceso se define como el

“conjunto de actividades

interrelacionadas que, partiendo de unos insumos (inputs)
recibidos, les anade valor y genera una serie de productos o
servicios (outputs) para clientes internos o externos”.

Cada organizacion debe
identificar sus procesos a partir
del analisis de las necesidades
de sus clientes, de |las
actividades  principales que
desarrolla y de los servicios que
presta, estableciendo una
jerarquizacion entre los mismos.



GESTION DE PROCESOS

capacidad para alcanzar los

PROCEDIMIENTO * Q EFICACIA DEL PROCESO =

e . resultados deseados
("Forma especificada de llevar a cabo una actividad o {Foco de la Norma 150

un precesa” - puede estar documentadeo o no) 9001:2000)

l

Entrada > PROCESO Salida PROO

("conjunto de actividades .
(Incluye los recursos) mutuamerte relacionadas ("Resultade de un procesa”)

o gue interactuan”)
*v" ‘< B

OPORTUNIDADES DE FEEE{I:EENS%& DEL
SEGUIMIENTO Y MEDICION e A
vs Recursos ulilizados

{Antes, durante y después del proceso)
{Foco de la Norma |50
9004:2000)




GESTION DE PROCESOS

Jerarquizacion de los Procesos

= MACROPROCESO Itinerario personalizado

de insercion laboral

= PROCESO

Orientacion v apoyo al

avtoempleo

. SUBPROCESO Asesoria para la creacion

de empresas

« ACTIVIDAD Elaboracion de un plan de

negocio

= TAREA

Realizar investigacion de

mercado

« RECURSOS Orientadores, formadores

141111

en gesnon empre sarial .

ordenadores, etc.




GESTIéN DE PROCESOS Ejemplos de mapas de Procesos
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GESTI()N DE PROCESOS Ejemplos de mapas de Procesos

CICLO DE CULTIVO CONVENCIONAL
DE LA CANA DE AZUCAR




GESTION DE PROCESOS

Ejemplos de mapas de Procesos
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GESTION DE PROCESOS

Analisis de los procesos

En una organizacion se realiza el diagndstico y definicion de los procesos
principalmente para identificar oportunidades de mejora y modernizacion.
Ademas de representarlos graficamente a través de su diagramacion o
flujograma, en su descripcion técnica deben incluirse otros aspectos de
interés como:

e Propdsito del proceso y breve descripcion del mismo.
e Programa de actividades.

e Responsable ultimo del proceso.

e Involucrados en los distintos momentos del proceso.
e Recursos a utilizar y sus requisitos técnicos.

e Indicadores de entrada y salida.

e Documentos generados durante el proceso, etc.

Procesos




2. Management de la Calidad

- Satisfaccion de Usuario
- Herramientas de Calidad Total
- Medicidon de la mejora
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Satisfaccion de Usuarios (Clientes)

Definicion

“Es el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido
de un producto o servicio con sus expectativas (Philip Kotler)”.




Satisfaccion de Usuarios (Clientes)

Beneficios de lograr la Satisfaccion del Usuario

Existen diversos beneficios que toda organizacion puede obtener al lograr la satisfaccidon de sus clientes.

Primer Beneficio: El usuario satisfecho, por lo general, vuelve con mejor
disposicidon a atenderse. Por tanto, se obtiene como beneficio su lealtad y por
ende, la posibilidad de ofrecer el mismo u otros servicios adicionales en el
futuro.

Segundo Beneficio: El usuario satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas del servicio. Por tanto, la organizacion obtiene como beneficio una
difusidon de su prestigio, confiabilidad y seriedad de la entrega del producto y del
servicio.

Tercer Beneficio: El usuario satisfecho deja de lado la critica negativa y no busca
irse a otro lado a solicitar el servicio. Por tanto, la organizaciéon obtiene como
beneficio un determinado lugar en el entorno.

En sintesis, toda organizacion que logre la satisfaccion del usuario (cliente) obtendra como beneficios: 1) La
lealtad, 2) difusion positiva del servicio y 3) una determinada posicidn en el entorno.



Satisfaccion de Clientes

Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempeno (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera haber
obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el cliente "percibe" que
obtuvo en el producto o servicio que adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

* Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la organizacion.

* Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

* Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
* Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.
* Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser determinado luego de una exhaustiva investigacion que
comienza y termina en el "cliente".




Satisfaccion de Clientes

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas de los
clientes se producen por el efecto de una o mas de éstas cuatro situaciones:

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o servicio.

* Experiencias de atenciones anteriores.
* Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién (p.ej.: artistas).
* Promesas que ofrecen los competidores.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la
disminucion en los indices de satisfaccion del cliente no
siempre significa una disminucion en la calidad de los
productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de
un aumento en las expectativas del cliente situacion que es
atribuible a las actividades de mercadotecnia (en especial,
de la publicidad y la imagen vendida).




Satisfaccion de Clientes

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, los usuarios
experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

v’ Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas del cliente.
v’ Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las expectativas del cliente.

v'Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad hacia una \S{
marca o empresa @
-w




Herramientas de la Calidad Total

El concepto de la Calidad Total es una alusidn a la mejora continua, con el objetivo de lograr la calidad
dOptima en la totalidad de las areas

La calidad total puede ser definida en dos palabras:
"MEJORA CONTINUA"

CALILAALY LY LAL . . . .
La calidad total distingue a dos tipos de clientes:

Clientes Internos: dreas de la organizacion que
solicitan un producto o servicio a otras areas de la
misma empresa.

Cliente Externo: es quien consume los productos o
servicios a la organizacion.

Herramientas para medir la calidad total:
- Hoja de registro

- Diagrama de pareto

- Diagrama causa y efecto

- Estratificacion

- Histograma

- Diagrama de dispersion

- Graficos de control




Herramientas de la Calidad Total

iy
o0
Hoja de registro -2 o -

==-0ONT

ORGANIZACION NACIONAL OF TRASPLANTES

Es un formulario en el cual aparecen los elementos que D08t HOFRL e
deben registrarse, de manera que los datos puedan Llamada Hospital
recogerse en forma facil y clara. Coordnader O%ANOSYWD;":UF —
SOXO.. oo DOMNAN: ) DIAGNOSTICO ME Hora
Las funciones principales son: Edad L Rifiones Exploracion Clinica. ...
GBS HIGAGOL ] EEG.
PSSO ' Corazon Gamma
1. Facilitar la recoleccién de datos para: BBl oo nnine ] PulmiigS O TIRTATIN N
- Controlar la distribucion de un proceso Périmetro Tordcico | otros Eco Doppler
- Registrar items defectuosos Périmetro Abdominal Teiidos : Cérmeas P Evocados
- Verificar causas de dafios. Deho g tzq Huesos.. .| OtOS. oo b
_ ReCOger informaCién para proceso o4 CoFamiliar.. ..
.4 C.Judicial

2. Organizar automaticamente los datos de manera que Causa de Muerte
puedan usarse con facilidad mas adelante.

Hora prevista para la extraccion ............................

HABITOS TABACO. ..
ALCOHOL

HTA

DIABETES

CIRUGIA PREVIA
OTRAS PATOLOGIAS

ANTECEDENTES PERSONALES

... Cantidad ...

...Cantidad

.Hora real de la extraccion

Tiempe.....

Tiempo....

RX TORAX
ECG

Toen UG i

TP de INtubacion ... |




Herramientas de la Calidad Total

Diagrama de Pareto

Pareto Chart for defect

g | . -8 Es un grafico de barras verticales, que representa en
/ forma ordenada de ocurrencia o de importancia, de
’ mayor a menor, o vice-versa, factores sujetos a

- / estudio.

. 0 Se elabora recogiendo datos de diferentes tipos, como;

T
75%

defectos, reprocesos, desechos, enfermos, reclamos,
muertes, etc.

Error freqguency
Cumulative Percentage

T
25%

centact num.
price code
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Herramientas de la Calidad Total

Diagrama Causa y Efecto (espina de pescado)

METODOS MATERIALES MEDIO AMEBIENTE

El area de servicio no
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afecta el rendmmiento de
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La forma de dar el servicio,
noes la adecuada por que no
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muchos pasos.
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Herramientas de la Calidad Total

Diagrama Causa y Efecto (espina de pescado)

Docente de
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Herramientas de la Calidad Total

Diagrama Causa y Efecto (espina de pescado)
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Es un diagrama para la identificacidn de las causas que afectan una caracteristica o un proceso.
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Herramientas de la Calidad Total

Estratificacion
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Es la técnica de analizar los datos
separandolos en varios grupos de
caracteristicas similares, con el objeto de
entender la problematica y encontrar
facilmente las causas principales.
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Histograma
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Es la representacion de datos en forma
ordenada, mediante un grafico
constituido por rectangulos de igual
ancho vy altura proporcional a las
cantidades que representan.
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Diagrama de Dispersion
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Es la representacion de datos en forma
ordenada, mediante un grafico constituido por
rectangulos de igual ancho vy altura
proporcional a las cantidades que representan.
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Graficos de Control

v

11111

Son graficos de control estadistico de procesos. Son un método de comparacién de informacidon de muestras que

representan un proceso con limites establecidos.




Medicion de la Mejora

Mejoramiento continuo:
- Ciclo Deming (PDCA)

Midiendo la calidad: ejemplos y trabajo
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Medicion de la Mejora

Ciclo Deming (PDCA)

Actuar |Planificar

¢ Qué hacer?

« ¢Como mejorar la *2 Como hacerlo?

préxima vez?

Verificar | Hacer

* ;Las cosas
pasaron segun
se planificaron?

¢ Hacer lo
planificado




Medicion de la Mejora

Herramientas y metodologias de mejora continua

*Orientacion al Cliente «Justo a Tiempo

«Control Total de Calidad *Cero Defectos

Circulos de Calidad *Mejoramiento calidad
*Robotica *Desarrollo Nuevos productos

sAutomatizacion sLabor Cooperativa



Medicion de la Mejora

Herramientas y metodologias de mejora continua
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Medicion de la Mejora

Herramientas y metodologias de mejora continua

BENCHMARKING

/ Cenlralizacion anonima de g
Medicin de los procesos benchmarks por sector Informacion andnima de otras

generales que sean pactados S empresas similares del mismo

Ui v

Informacidn comparada de benchmannkg

con respecto al mercado Indhicadores de benchmarking
seqin estandares 1SO e ITIL

Conduce a la mejora continua de la eficencia y productadad del grupo de empresas en s mismao y con
respecto al resto del mundo
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