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Cadena Proveedor - Productor - Cliente
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Equipo de Trabajo

Es un grupo de personas integrantes de una
misma organizacion, que son parte
intervinientes de un mismo proceso de
trabajo, reunidos para lograr la constante
optimizacion de dicho proceso.
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Podemos definir al valor agregado de un
proceso como Ja cualidad o conjunto de
cualidades del bien o servicio al que el

cliente externo le otorga mérito, utilidad

/o precio.

Actividades que agregan valor

La que le interesa y reconoce el cliente.

La que produce una transformacion o cambio fisico e n
el producto.

La que se hace bien desde la primera vez.
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Concepto

Mejora Continua es una
metodologia para lograr

mejoras en los procesos,
alcanzando cada vez pairones
mads elevados.

Herramientas para la Mejora Continua



Caracter isticas

Involucra a toda la org@nizacion para
solucionar constapie DS problemas.

Establece prog aprendizaje

permanente

Establece r orizontales tividades
Induciendo ctgs de mgis 0, plazo y
calidad.

Se apoya € ¥ya|O para
posibilitar la parti®
Integrantes de la organizacion.
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calidad Total

-Conceptos
badsicos-
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Conceptos bdsicos

¢, Qué es Calidad?

Calidad es la medida

de satisfaccion de/
Cliente
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¢ Quién es el Cliente?

Clientes Internos:
Pertenecen a la organizacion.

Clientes Externos:
Destinatarios finales del servicio,
proveedores.
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¢, Qué entendemos por Producto?

Bienes o0 materiales procesados
(por ej.. automoviles, repuestos)

Servicios (por g).: post-venta,
reparaciones, seguro)

Software (por €j.: programa de
computacion)

Hardware (por ej.. parte de un
mecanismo)
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: Para qu é sirve la Calidad?

Para trascender como instituci on

Para evitar costos innecesarios

Para satisfacer necesidades de los Clientes
Para prevenir inconvenientes
Para capacitar al Personal
Para evitar conflictos

NNNRNNENE-ERN o

Para mejorar el bienestar
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3. Controlar
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1. Planificar

1. Planificar 5 Evaluarc N

Planificar las acciones a sequir.
Determinar los cambios deseables. 3. Controlar - <’ 2. Actuar

+ Plan de Gestion Corporativo

4+ Objetivos de Gestion Corporativos
+ Plan de Gestion Particulares

4+ Objetivos de Gestion Particulares
+ Plan de Auditorias Internas

+ Planes de Trabajo

+ Planes de Contingencias

+ Plan de Inspeccion
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1. Planificar

4. Evaluar A
2. Actuar \ N

Implementar las acciones predeterminadas 3. Controlar - . Actuar

+ Manual de Gestion Corporativo

+ Manual de Gestion Particular

<+ Desarrollo de los Planes de Trabajo

+ Procedimiento e Instrucciones de Trabajo
+ Solicitudes y Reclamos
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1. Planificar

-
3. Controlar NN

Medir los resultados de las acciones 3. Controlar - . Actuar

+ Desarrollo de las Inspecciones de Control

+ Verificar cumplimiento de reclamos y
solicitudes

<+ Informes de Control de Calidad

<+ Informes Operativos
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1. Planificar

Evauar‘
4. Evaluar PN N

Analizar los resultados. 3 Controlal & .. sctuar
Mejorar continuamente.

<+ Auditorias Internas

<+ Auditorias de Proceso

+ Encuestas de Satisfaccion del “Cliente”
+ Revision del Sistema de Gestion
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Crear constancia de propdsito para la mejora de pro  ductos y servicios.

Adoptar una nueva filosofia para una era econoémica nueva mediante el
aprendizaje de responsabilidades por parte de lage  renciay su accionar
en pos de un cambio.

Abandonar la dependencia de una inspeccidon general para lograr calidad.

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

Mejorar constantemente el sistema de producciony s  ervicio para mejorar
la calidad y la productividad, y para reducir losc  ostos.

Introducir la capacitacion mediante la practica del trabajo.

Instituir el liderazgo; la supervision deberia serv ir para realizar un trabajo
mejor.
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8. Alejar los temores para que todos puedan trabajar ¢ on eficacia para la
organizacion.

9. Eliminar las barreras entre departamentos; investig acion, disefio y ventas
deben trabajar juntos para prever problemas de prod uccion y uso.

10.Eliminar los slogans y metas numéricas para la fuerz  a de trabajo.

11.Eliminar las cuotas o estandares laborales y la dir ~ eccidn por objetivos o
metas numericas.

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

13.Instituir una educacion vigorosa y un programa de m ejora personal.

14.Poner a trabajar a todos en la organizacion parall  evar a cabo la
transformacion.
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Claves de Ia Calidad

. Cumplir con los requerimientos del Cliente.
. Uso de la Prevencion.

. Cero Defecto.

H W N =

. Medicion mediante el precio del
incumplimiento.

Ul

. Todo trabajo es un Proceso.

(o))

. La base es la Gente.

7. Se comparten responsabilidades en los
Equipos.
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. Calidad es un concepto intimo basado en el respetoaunomis moyalos
demas.

La Calidad tiene que ser una forma de vida.

La Calidad no tiene sentido si no persigue la felicidad del ho mbre y de la
sociedad.

La Calidad comienza desde el principio de todo trabajo.
La Calidad empieza con educacion y finaliza con educacion.

El primer paso practico en el caminode la  Calidad es la limpieza y el orden
en el lugar de trabajo.

. Calidad es pensar en el cliente (interno o externo). Es decire | que sigue en
la linea de trabajo.
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ostulados de Ia

8. Calidad significa: disponible — bueno — econdémico.
9. La Calidad esta asociada a la productividad.

10 Hacer productos y servicios de  Calidad es una excelente inversion para
aseqgurar el futuro de la empresa y el de la gente que | a integra.

11.Dar Calidad es dar servicio. El producto es solo el medio.

12.Todo trabajador — empleado — profesional — gerente — etc., debe ser su
propio inspector.

13.Cuando hablamos de control de calidad, en la actuali dad hablamos de:
gestion total de la calidad o Calidad Total .

14.En un programa de Calidad Total, la Calidad es responsabilidad de todos los
integrantes de la empresa.

15.Calidad Total significa que todos participan activamente en la ge stion de
calidad.
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Obstaculos mas comunes

1. Esperar resultados inmediatos.

2. Suponer que la solucion de prohiemas, la automatizacion, los
aparatos y 1as maquinas nuevas van a transformar la
empresa.

3 B [ 0
- I Y 4

4. Pensar que nuestros problemas son diferentes.

1. Suponer que lo tinico necesario es cumplir 1as
especificaciones.
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1. Falta de constancia en el proposito.
2. Enfasis en las utilidades a corto plazo.

- - o~ - - V 4 -

4 - Y 4 I - - -

6. Tener costos excesivos de la atencion medica de los

1. Tener aitos niveles de reclamos.
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> Desperdicio (formularios mal completados)

¥ Retrabajo (volver a realizar una reparacion)

¥ Analisis de fallas (verificacidon permanente de los
trabajos mal hechos)

? Pérdidas de proceso evitables (de tiempo,
economicas, etc.)

? Tiempo de trabajo extra para solucionar reclamos
y quejas.

? Percepcion por parte del cliente actual o potencial
de un servicio de baja calidad.
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Consecuencias del trabajo ineficiente

Rechazos

Garantias lnspi es ; — ]
by - = - ;’ illi" ""-F-\. ":

Gastosfpor mala atencion

Personas que eﬁgg - Horas extra para
. la competencia corregir errores

Retrasos

Informacion indtil

i\
Fallas en los procesos
- _.‘_ & "
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U Indicar aspectos de No Calidad.
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