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SAIC [ntroduccion

Introduccion

El presente trabajo se origina de la necesidad que existe hoy en la industria de tener reaimente
sistemas que permitan asegurar la calidad en cada una de las areas operativas y administrativas
de la empresa, llevandose a cabo a través de un cambio profundo de cultura, actitud y el empleo -
de estudios analiticos para eliminar los defectos y el re-trabajo en cada una de las areas de la
compaiiia.

En la actualidad, el término calidad es una palabra muy usada en todos los dmbitos de nuestra
vida: se habla de “calidad” en los productos que consumimos dia con dia, en la “calidad™ de los
servicios que requerimos, “calidad™ para hacer nuestro trabajo diario, “calidad™ en nuestras
relaciones y asi, podriamos seguir describiendo tantos casos como fuera necesario para
ejemplificar el uso y concepto que de la calidad se tiene en estos tiempos.

Durante la Revolucion Industrial en el siglo XVII, 1a preocupacién principal de los industriales
era la de aumentar la produccion, las condiciones de trabajo eran infames y el aumento en la
produccion se lograba a costa de accidentes, baja calidad, re-trabajo y muertes. El concepto de
calidad se relacionaba con la forma de operar los procesos industriales.

A partir de la segunda mitad del siglo XX surge el nuevo enfoque con respecto a la calidad. Los
clientes desean que los productos ademas de ser econémicos. satisfagan sus necesidades cada
vez que los adquieran y utilicen. Al mantener la calidad de los productos, y satisfacer las
necesidades del cliente, dichos productos seran preferidos por los consumidores. Esta lealtad a la
marca se traduce en mayores ingresos para la compaiiia.

El Sistema de Administracion Integral de la Calidad ( denominado SAIC en el contenido
de este trabajo) puede definirse como una metodologia que tiene como objetivo identificar,
evaluar, mejorar y estandarizar la capacidad de los procesos de trabajo v establecer normas del
ambiente de trabajo apropiadas, maximizando las habilidades de la gente.

La importancia del presente trabajo reside en el hecho de que el SAIC es una metodologia
flexible, no restrictiva y analitica de los procesos de trabajo y del ambiente laboral. Es flexible,
porque se¢ adapta facilmente a cualquier compafiia sin importar su tamafio, nacionalidad o giro.
Es no restrictiva debido a que no restringe la participacién de algunas areas de la compaiiia y
analitica ya que para realizar cualquier modificacion o mejora a los procesos, esta debe estar
soportada por el analisis correspondiente.

Este trabajo no podria estar completo sin comparar al SAIC conira otros sistemas de calidad que
hoy en dia son usados en la industria a nivel mundial para identificar su eficacia; para efectos de
este documento, los sistemas de calidad estudiados son los siguientes:



SAIC Introduccion

TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM)*
TOTAL PRODUCTIVE MAINTENANCE (TPM)’
JUSTO A TIEMPO (JUST IN TIME 1.LT))

5 ;LSes +13

BENCHMARKING®

SO 9000

R

En el Capitulo V de este trabajo, se presentan las definiciones y caracteristicas de cada uno de
los sistemas de calidad mencionados anteriormente, asi como también una pequeiia tabla
comparativa que nos muestra las caracteristicas que posee cada uno de ellos en comparacion a
las que presenta el Sistema de Administracién Integral de la Calidad, resaltando que de los 15
¢criterios a evaluar, solamente el SAIC cumple con todos ellos.

Esta metodologia fue creada conceptualmente en el afio de 1998 en las aulas de la Facultad de
Quimica de la Universidad Nacional Auténoma de México como respuesta a las necesidades
mencionadas anteriormente; el enfoque usado al desarrollar e! material fue definir los procesos
de trabajo para el SAIC y después, definir el alcance requerido y el material de apoyo necesario
para guiar a la organizacién/planta/funciones en la implementacion real de cada proceso de
trabajo.

Una vez que la metodologia fue escrita, se propuso a la compaiiia DuPont el implementarla de
forma piloto en un pequefio equipo de trabajo para comprobar que dicho sistema pudiera ser real
y alcanzable. Es importante mencionar que dicha metodologia aun se encuentra en fase piloto;
sin embargo, conforme se ha implementado, se le han hecho algunas mejoras que demuestran
las mejores ideas y aprendizajes del equipo piloto.

Para guiar la implementacion de! SAIC, se ha usado el protocolo de Normas, Procedimientos
Estandares de Operacion (PEO) y los Procedimientos Discrecionales de Operacion (PDOY’, los
cuales aseguraran que esta implementacion se lleve a cabo de forma correcta y apropiada.

Por todo lo anterior, los objetivos del presente trabajo son:

1. Desarrollar una metodologia que permita asegurar la calidad en cada uno de las dreas
productivas y administrativas de la empresa

2. Implementar dicha metodologia en alguna compafiia para medir y evaluar los alcances

propuestos en el desarrollo del Sistema de Administracion Integral de la Calidad

Comparar el Sistema de Administracion Integral de la Calidad contra las herramientas

de calidad usadas en la industria.

[P}

! Traducido al espaiiol se entiende como Mangjo Total de la Calidad

* Traducido al espariol se entiende como Mantenimiento Total Productivo

* Ver definicién en Glosario

* Sin traduccion al espaiiol. Definicion en Glosario

* Las definiciones de estos términos se encuentran disponibles en la pagina 16
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CAPITULO I

“GUIA 1 DEL SISTEMA DE
ADMINISTRACION INTEGRAL DE LA
CALIDAD: DESCRIPCION Y
GENERALIDADES”
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SISTEMA DE ADMINISTRACION INTEGRAL
DE LA CALIDAD

VISION:

LAS ORGANIZACIONES TIENEN AMBIENTES
Y PROCESOS DE TRABAJO LIBRES DE
DEFECTOS QUE MEJORAN LOS RESULTADOS
DEL NEGOCIO
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1.1 Generalidades:

Este capitulo proporciona las generalidades bésicas de algunos de los conceptos del
SAIC. En los capitulos subsecuentes se cubriran los detalles del sistema, sus procesos de
trabajo, medidas y cémo implementar las actividades especificas.

El Sistema de Administracion Integral de la Calidad (SAIC) proporciona medios
practicos para traducir nuestros Principios de la Organizacién en comportamientos
diarios concretos y se puede ver como el vehiculo para desarrollar una organizacion de
alto desempefio.

El SAIC tiene impacto en los resultados del negocio al mejorar la capacidad de nuestra
organizacién/planta/funcién para eliminar pérdidas. El Sistema de Administracién
Integral de la Calidad es un enfoque diferente al de los métodos tradicionales para lograr
resultados del negocio y organizaciones/plantas/funciones con resultados de benchmark
que han sido ganancias significativas cuando se implementa este sistema

Los métodos para implementar el Sistema Administrativo Integral de la Calidad
incluyen mecanismos integrados para desarrollar esta. capacidad de alto desempefio.
Estos conceptos se discutiran mas adelante en el resto de este capitulo.

¢ Por qué necesitamos implementarlo?

« Muchos de nuestros Procesos de trabajo
tienen pérdidas que tienen como resultado
de mayores costos, desempefio ¥y
productos.

+ No hemos aprovechado toda la capacidad
de nuestra gente.

« Nuestro ambiente de oficina no es limpio
ni eficiente.

» Nuestros procesos de trabajo de oficina no
estan simplificados y estandarizados.
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Al implementar e} Sistema de Administracion Integral de la calidad, podemos ayudar a
cubrir estas brechas, asi como aprender algunos de los conceptos basicos de muchas
herramientas de calidad, tales como:

e Los lideres primero deben aprender con la practica, y después ensefiar
demostrando las cosas.

« Es necesario conducir el ambiente a un estado limpio y efectivo.
« Los equipos del SAIC deben desarrollar un entendimiento mas profundo sobre sus
procesos y deben ser capaces de reconocer y eliminar o reducir Jas pérdidas en su

trabajo.

o La habilidad de cada persona debe aumentar al nivel requerido por su proceso de
trabajo.

e Las personas reforzaran su liderazgo y habilidad para trabajar en equipos
participando en actividades de grupos pequeiios.

JQué es el Sistema Administrativo Integral de la Calidad?

La finalidad geperal del Sistema Administrativo Integral de {a Calidad es aumentar la
capacidad del proceso del trabajo y establecer normas del ambiente del trabajo
apropiadas, maximizando las habilidades de la gente. La combinacion de 3 factores
(proceso del trabajo, ambiente del trabajo de oficina y la gente) producen una
organizacion administrativa v de soporte efectiva (cero pérdidas) y eficiente (requiere el
minimo esfuerzo).
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SAIC

El Sistema de Administracién Integral de la Calidad
se enfoca en:

1. Procesos:

PROCESO DPDE TRABAUJO

D ecisidn
Geomunicrcion
Procesamliento de D atos
inform s cidn

fnform a cidgn
y D atos con a lto
valor
Agregado

iijLas organizaciones tienen un proceso de trabajo libre de defectos
que mejora los resultados del negocio!!!

Este incluye areas como:

Finanzas
Servicios de la Planta/Soporte téchico
Recursos humanos

Compras

Sistemas de Administracién
Logistica

Operaciones de la planta, incluyendo sus areas administrativas
Administracion de Materiales
2. Gente:
Desarrollando la Capacidad de la gente

para

Identificar Anormalidades

Corregir Anormalidades

Implementar Normas de Procesos del Trabajo
Mantener Condiciones Apropiadas

Al mejorar su Nivel de Habilidades

Ln
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Capacidad Desarrollada por el SAIC.

La vision de los equipos que trabajan con cero errores es una parte central de nuestra
visién total de SAIC. Esta vision solo se puede lograr desarrollando la capacidad de
cada persona y la capacidad total del equipo. Esta metodologia es el mecanismo
principal para desarroliar esta capacidad en Areas Administrativas.

La capacidad especifica que proporciona SAIC se puede ver en términos de qué
resultados son impactados, qué procesos o sistemas son establecidos y qué conductas
se desarrollan.

Resultados: Debido a que el SAIC incluye a toda la organizacién/planta/funcion
en actividades de mejora en los procesos, todas las areas de
resultados de son impactadas. También se definen medidas
especificas durante el proceso y se pueden encontrar en el PDO de
Seguimiento y Revisién en ¢l Capitulo 3 de la Guia del SAIC.

Durante la implementacién, es importante que cada persona ligue
sus metas individuales y las metas de su equipo a los resultados del
negocio,

Procesos Debido a que €] SAIC incluye a toda la organizacién/planta/funcién
en actividades de mejora en los Procesos, todos los sistemas
requeridos para apoyar esos procesos también son impactados. Las
actividades de este sistema incluyen ef establecimiento de Sistemas
para el Trabajo Diario critico, necesarios para trabajar con cero
errores.,

v Sistemas:

Los lincamientos del capitulo 2 describen en mayor detalle las
normas y sistemas que forman parte del SAIC.

Comportamientos:  Debido a que SAIC incluye a toda la organizacion/planta /funcion
en las actividades de mejora de los Procesos, los comportamientos
de las personas y de los equipos cambian. La gente enfrenta el reto
de la eliminacion de pérdidas y anormalidades y vive el proceso de
mejorar sus habilidades. Se desarrolla una sensacion de trabajo en
equipo, propiedad y responsabilidad conforme la gente mejora su
habilidad y el desempefio de su organizacion/planta/funcion.

Los comportamientos especificos y las habilidades desarrolladas
por esta metodologia se describen en el proceso de trabajo en
equipo que se incluye en el Capitulo 2 de la Guia.

Esta capacidad que proporciona el Sistema de Administracién Integral de la Calidad se
debe ver como el desarrollo de la capacidad actual de nuestra organizacién/planta
/funcién. Es importante que los Duefios del Proceso y del negocio evalien su capacidad
y las fuerzas y debilidades relativas de su organizacion/planta/funcion. Para asegurar
que tenemos un enfoque balanceado, esta evaluacion debe hacerse en términos de las
areas generales mencionadas arriba, es decir, resultados, sistemas y comportamientos.
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Esta guia proporciona algunas herramientas para ayudar en esta evaluacion, tales como
el PEQ de Analisis de Pérdidas, Evaluacién de la Salud de la Organizacion (ESO). etc.

Esta informacion ayudara a planear la implementacion del SAIC de forma que podamos
fortalecer nuestra capacidad actual en las 4reas en las que pudiéramos tener carencias y
desarrollar lo que ya estamos haciendo bien.

Mecanismo para Desarrollar la Capacidad del SAIC:

(Cémo actia el SAIC para desarrollar la capacidad que se acaba de describir? Dentro
del método general v actividades especificas de implementacion se tienen mecanismos
integrados que trabajan juntos para entregar la capacidad descrita en una manera
comprobada.

» Sobreponiendo Actividades de Grupe Pequeiio- La estructura de grupo pequeiio
crea el ambiente para desarrollar los comportamientos descritos anteriormente, y asi,
permite a las personas y a los equipos lograr un nivel total de Auto Administracion.
La estructura de sobreposicién asegura el enlace de las actividades del equipo con
los puntos que apoyan las necesidades del negocio.

e Proceso en Fases - El proceso en fases proporciona un enfoque disciplinado para
desarrollar tanto las habilidades como los sistemas que apoyan el trabajo diario. El
proceso en fases también asegura que el desarrollo se efectie en bloques manejables
en la secuencia correcta. (Los detalles del proceso en Fases del SAIC se cubren en
el Capitulo 2.

« Proceso de Auditoria - El proceso de auditoria asegura que se logre la capacidad
esperada en cada paso, y también proporciona medios formales para reconocer ¢l
progreso y alentar un mayor desarrollo.

« Modelos de Liderazgo® del SAIC - El Modelo de Liderazgo del SAIC es la forma
principal para que los lideres aprendan qué capacidad se debe desarrollar a través de
la metodologia y para establecer las normas actuales que seran seguidas por la
organizacion/planta/funcion.

¢ Entrenamiento en el Trabajo - El Entrenamiento en el Trabajo facilita el
aprendizaje al practicar los conceptos y asegura que las capacidades desarrolladas
coincidan con las necesidades reales de la organizacion.

SAIC y Principios Organizacionales

Una parte importante al implementar la metodologia SAIC es entender y definir formas
especificas y muy practicas en las que el trabajo realizado con esta metodoiogia se
integra con los principios generales de cualquier organizacién. Una actividad importante
en el trabajo inicial de implementacion es que el lderazgo de |la
Organizacion/Planta’/Funcion y el comité del SAIC definan esta integracion de los

* VICERE. Albert and Fulmer Robert; Leadership by Design; Harvard Bussines School Press, Boston
1996,
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principios de organizacionales con nuestra metodologia. A continuacién se incluyen
algunos ejemplos posibles de como el SAIC se integra con los 6 principios de DuPont
para su uso como punto de arranque para sus discusiones:

Respeto a la Capacidad de TODOS los Empleados:

» Cada persona en un equipo def SAIC tiene un papel de liderazgo

» 100% de participacion -- construyendo la capacidad segiin avance

» Todos los empleados contribuyen a {as mejoras

» Cada uno encuentra y arregla las Anormalidades para el Ambiente y Procesos (cada persona
aporta habilidades unicas)

Objetives Comunes:

¢ Todos participan en el SAIC

» Enfocados en hacer que los Procesos sean eficientes y faciles de Administrar

e Permitir a la gente obtener las habilidades requeridas para el progreso en cualquier sistema de
pago basado en el desempefio

e Eliminar las Pérdidas relacionadas con las Necesidades del Negocio y mejorar las condiciones
del trabajo

Operacién Basada en Principios:

» Los equipos toman decisiones basadas en principios

» £l Analisis de Pérdidas proporciona un enfoque para los esfuerzos

+ Equilibrio de la implementacién de "Normas" y el principio basico de eliminacién de pérdidas

 Las Normas se basan en principios y en fo que se requiere en una situacion en particular

¢ El trabajo del SAIC esta estructurado basicamente en el principio de trabajo en equipo -
impulsado por los resultados del negocio.

Cero Errores:

» Enfocarse en todas las Anormalidades

[ a meta es eliminacidén vs. reduccion

e Proceso de mejora para determinar qué conducir a Cero
 Analisis de pérdidas contra un Estado de Cero

s El trabajo es impulsado por la Necesidad y Creencia de Cero

Organizacion que Mejora Continuamente:

« El proceso de pasos esta desarrollado en base a mejoras continuas

e Auditorias

« Medicion de mejoras en la Reduccion de Esfuerzos

¢ Medicion de mejoras en el nivel de habilidades

o Meta de que los estudiantes se conviertan en Maestros - Maestros que se conviertan en
Profesores

Toma de Decisiones con la Participacion Correcta:

» Aquellos que Desempenan... establecen

+ Aquellos que Desempefian... crean las normas/estandares

« Auto evaluaciones (auditorias, tarjetas de progreso)
 Estructura de sobreposicion y equipos claramente detinidos
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Descripcion det Proceso

1.2 Descripcion del Proceso

Antes de entrar a los detalles de esta seccion, existen tres términos que requieren de
alguna explicacion para poder entender la secuencia y la jerarquia de los eventos.

Niveles

La implementacién del SAIC requiere 4 niveles.

Etapa I

Etapa If

Etapa I

Etapa IV
Ademds, debemos considerar una quinta etapa, anterior a los arriba
mencionados, relacionado con el periodo de preparacion. Nos referiremos a
este periodo de tiempo como Etapa 0.

Procesos
de Trabajo

Existen 2 procedimientos de trabajo para facilitar la administracién y la

implementacién del SAIC:

- Proceso de Trabajo del SAIC (Manejo y Administracién del SAIC en toda la
organizacicn)

- Proceso de Trabajo del Equipo SAIC (Implementar las Actividades de
Mejora del Proceso)

Pasos

Dentro del Proceso de Trabajo del Equipo SAIC, hay una Preparacion y 6
Fases. Esta es la secuencia cronoldgica de las actividades que componen el
Proceso de Trabajo del Equipo SAIC. Cada paso tiene un objetivo especifico
ligado a los objetivos generales.

Fase 0 Preparacion

Fase 1 Limpieza Inicial

Fase 2 Mejora del Sistema de Archives

Fase 3 Andlisis del Trabajo

Fase 4 Implementacién de Mejoras

Fase 5 Estandarizaciény Educacion

Fase 6§ Auto Administracion

Los Procesos de Trabajo y las Fases son extendidos durante los niveles de
implementacién como se muestra en la tabla a continuacion. También se indica el
tiempo aproximado para cada una de estos niveles.

Niveles, Procesos de Trabajo y Pasos para implementar el SAIC

Etapas ? s f »
Preparacion Etapal Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4
Tiempo ~1a3 meses ~4 8 6 meses ~6 a9 meses ~2 a3 meses en marcha
o woae | Actvidades dela | Actividades dela | Actividadesdefa | Actividades de la | Actividades de 1a
Trabajo del Etapa { Etapa ] Etapa 2 Etapa 3 Ftapa 4
SAIC
Proceso de Fases Tiempo | Fases Tiempo Fases Tiempo Fase Tiempo Fuase Tiempo
' E“'_’ai“ del | Fuse0 1a3 Fasel 2a3 meses | Fase3 2a 3 meses | FaseS 2a 3 meses | Fase6 En
]
Sg;lcpo meses Fase2 2a3 meses | Fased 4a6 meses marcha

Sfuente:Creacidn de los autores
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Procesos de Trabajo del SAIC

El SAIC tiene dos Procesos de Trabajo bésicos para ayudar a facilitar la administracion
y la implementacién general de las diferentes actividades de la metodologia. Las
diferencias entre los dos procesos de trabajo se caracterizan por el tipo de actividad
dentro del proceso de trabajo, los usuarios principales del proceso de trabajo y donde se
aplica el proceso de trabajo.

Proceso de Tipo de Actividad Usuarios Primarios Donde se Aplica
Trabajo
Proceso de Establecer y Administrar la Comité del SAIC de la Este es un proceso

Trabajo del SAIC

aplicacion consistente de las
Normas del SAIC de la
Organizacién/Planta/Funcién

Organizacion/Planta /Funcion

Lideres de SAIC del Depto/
Negocio

de trabajo a nivel
Organizacion/
planta/Funcién que
también se puede
usar dentro de un

departamento
Procese de Actividades especificas de Grupos Pequefios de Personas A nivel de grupo
Trabajo del SAIC Fases para eliminar dentro de los equipos naturales | natural de
Equipo SAIC pérdidas y desarrollar la de operacion, administrativos y | operacion,

capacidad individual y del
equipo

de soporie

administrativo v de
soporte de los

procesos,

Juente:Creucion de los autores

Ambos procesos de trabajo tienen productos especificos y estan ligados a los resultados
y a los objetivos de eliminacion de pérdidas del SAIC. Estos procesos de trabajo son
interdependientes para asegurar ambos, una implementacion efectiva y el uso eficiente de
recursos. Esta es la manera sistematica recomendada para manejar los Pasos del
Sistema  Administrativo  Integral de la  Calidad en cualquier
Organizaciéon/Planta/Funcién. El siguiente diagrama de flujo trata la relacion entre los
dos procesos de trabajo.
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fuente:Creacion de los autores

Fuera del Proceso de Trabajo del SAIC, la ejecucion del Analisis de Pérdidas (“Loss
Analysis”) es un elemento importante a considerar. Toda la organizacién/planta/funcién
es responsable de ejecutar dicho Andlisis. Este es un elemento obligatorio que necesita
ser parte del plan de implementacion del SAIC en cualquier tipo de organizacién.

Proceso de Trabajo del SAIC

Este es el proceso de trabajo usado por el Comité del SAIC de Ia
Organizacion/Planta/Funcion para manejar y administrar las Fases de la metodologia en
toda la Organizacién/Planta/Funcién. El Duefio del SAIC es el propietario de este
proceso de trabajo. El Proceso de Trabajo estd formado de los diez elementos del
sistema que se muestran en la siguiente tabla:
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Descripcion del Proceso

Elementos Principales del Proceso de Trabajo del SAIC

Elemento del sistema

Propésito

Comité del SAIC

Ei comité del SAIC de la Organizacion/planta/funcion es el grupo de direccion
responsable del desarrollo y administracion de las normas y metodologia necesarias
para apoyar las necesidades de desarrolle de la capacidad del trabajo diario de la
organizacién de grupos pequefios Administrativos.

Entrenamiento y
Participacion del
Liderazgo

La ejecucion eficiente de las actividades del SAIC requiere que aquellos que dirigen
a la organizacién/planta/funcién sean entrenados y participen, de forma que puedan
entender y sentirse propietarios de los métodos, cambios de comportamiento ¥
desarrollo de la capacidad impufsados por Ia metodologia.

Maodeio de Liderazgo

El Modelo de Liderazgo es la forma principal para que los lideres de la
organizacidn/planta/funcién aprendan qué capacidad se desarrolla a través del
proceso de Fases del SAIC, y establezcan las normas reales de esa capacidad para
ser seguidas por la organizacién/planta/funcién. El Modelo de Liderazgo
proporciona a los lideres una oportunidad para entender mejor 1a aplicacion de los
principios del SAIC al trabajo diario y las barreras actuales de la
organizacion/planta/funcién para implementarlo.

El objetivo principal de fos modelos es asegurar que el Proceso de Trabajo del
Equipo del SAIC( 6 fases) sea eficiente y efectivo para desarrollar normas.
procedimientos claros v lideres entrenados.

Revision de las
Prioridades SAIC

Dar prioridad a toda la informacién proveniente del Andlisis de Pérdidas para poder
distribuir los recursos en base a las necesidades del negocio, como entrada al Plan
Maestro del SAIC.

Plan Maestro del SAIC

El Plan Maestro del SAIC es ¢l mapa de ruta que guia ¢l trabajo general de la
metodologia para la organizacidn/planta/funcién. E! Plan Maestro integra las
necesidades de desarrollo de capacidades de cada departamento. EI plan dei
negocio ¢ departamento enlaza a los equipos del SAIC con la entrega de los
objetivos de eliminacion de pérdidas y los resultados generales del negocio.

Definicién de las
Normas del SAIC

Las actividades de la metodologia son un trabajo critico al desarrollar la cultura del
SAIC v la capacidad de la organizacién/planta/funcién para la mayoria de la
organizacion. Son neccsarias nommas y sistemas claros para asegurar que las
actividades dei nivel sean efectivas v eficientes, y evitar asi la confusién y
desperdicio de los recursos de la organizacion/planta/funcidn.

Entrenamiento y
Participacién de la
Organizacion

La ejecucidn eficiente de [as actividades dentro del marco del plan maestro requiere
que aquellos que dirigen ese trabajo en base diaria, lo entiendan verdaderamente y
se sientan propietarios de los métodos, cambios de comportamiento y desarrollo de
la capacidad impulsados por la metodologia. La aplicacion consistente de las normas
a lo largo de la organizacién/planta/funcidn requiere que aquellas personas en
papeles de liderazgo entiendan esas normas y puedan ligarias para entregar las
necesidades del negocio. El concepto de entrenamiento de arriba hacia abajo es una
herramienta ctave para desplegar esta capacidad.

Apoyar el Proceso de
Trabaje del Equipo del
SAIC

Un papel clave para el comité def SAIC es asesorar y apoyar a los Equipos SAIC en
la aplicacion del Proceso de Trabajo. Esto ayuda a asegurar que la
organizacién/planta/funcidn desarrellen la capacidad y resultados esperados. Esto
también sirve c¢omo Tnecanisno para asegurar que se estén aplicando
consistentemente las normas a 1o largo de la organizacién/planta/funcién v obtener
ideas pricticas. ejemplos v aprendizajes para mejorar las normas y procesos de la
metodologia.

Revisidn y Seguimiento
del Progreso del SAIC

Una responsabilidad del comité es monitorear el progreso de las actividades v hacer
ajustes para asegurar el logro de fa capacidad general del SAIC (resultados.
comportamientos. procesos v sistemas) a lo largo de toda la implementacion. La
actividad de Revision de Progreso v de Tomar Medidas Preventivas tiene el
propésite de asegurar que se havan realizado el progreso y ajustes apropiados en
cada nivel, antes de que la organizacidn/planta/funcion empiece el nuevo trabajo del
siguiente mivel,
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Administracién de Uno de los productos del Proceso de Trabajo del Equipo del SAIC son procesos

Reaplicaciones . mejorados. Estas mejoras deben reaplicarse rapidamente en otras areas de manera
que la organizacion/planta/funcion en su conjunto puedan obtener beneficios del
irabajo de los equipos individuales. la actividad de Administracion de
Reaplicaciones ayuda a asegurar que estas mejoras se reapliquen a lo largo de la
organizacion/planta/funciones. Esto también sirve para ayudar a reconocer el trabajo
de los equipos individuales. y sirve para motivar a Jos equipos a hacer mas mejoras.

El Proceso de Trabajo de Equipo del SAIC

Este es el proceso usado por los Equipos cuando implementan el SAIC en su area de
trabajo. Estos grupos pequefios, como se les conoce en TPM’ (Total Productive
Maintenance), son los que implementan las seis fases del Sistema Administrativo
Integral de la Calidad. La tabla a continuacién muestra los elementos principales del
sistema que todos los equipos necesitardn recorrer cuando desempefien sus actividades.

Elementos Principales del Sistema del Proceso de Trabajo en Equipo del
SAlIC

Elemento del Sistema Intento

Actividades de fa Fase Se requiere un enfoque fase a fase para que el equipo desempefie sus
actividades con el fin de desarrollar progresivamente la capacidad de los
miembros del equipe en:

- Identificar las anormalidades en ¢l lugar de trabajo v proceso

- Aprender con detalle sus procesos y cambiarlos para entregar mejores
resultados y prevenir la recurrencia de anormalidades

- Desarrollar 1a creacion del equipo, habilidades y anormalidades
solucionandolas hacia las actividades necesarias para usar y mantener ¢!
proceso

Auditoria de 1a Fase Cada fase asegura que se cumplan las normas y los objetivos de capacidad
de cada fase antes de avanzar. La auditoria en si también es una parte
importante de la experiencia de aprendizaje de 1a metodologia. Refuerza
los conceptos del SAIC y promueva el desarrollo de! equipo v la
participacion de toda la organizacion / planta / funcién.

Relacion de los Procesos de Trabajo del SAIC con las Etapas:

Los dos procesos de trabajo de la metodologia descritos arriba se llevan a cabo dentro de
la implementacion general en Etapas de la metodologia. Asi como existen
interdependencias generales de los dos procesos de trabajo, dentro de cada nivel existen
actividades especificas donde ambos procesos deben trabajar juntos. Tambi€n existe una
secuencia especifica de las actividades que minimiza la oportunidad de reproceso y
confusion. Para planear y manejar la implementacién de la metodologia, €s mejor
entender el esfuerzo total de todas los niveles, y entonces enfocar su atencion en el nivel
especifico en la que se encuentra actualmente la Organizacion/Planta/Funcion.

" Ver definicion pdg. 198
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Esta interdependencia detallada y la relacion de los procesos de trabajo con las etapas se
muestran en la siguiente pagina. Nota: La forma del simbolo distingue los dos procesos
de trabajo diferentes.

Para cada Etapa, se han mostrado los productos principales y los resultados esperados.
Los productos se refieren al resultado de los dos procesos de trabajo, y los resultados son
el efecto que los procesos de trabajo tienen en el negocio.

Los elementos del Proceso de Trabajo del SAIC son comunes durante los niveles de
implementacién. El alcance de los objetivos basados en los cambios de trabajo de un
nivel en particular y las fases correspondientes en los procesos de trabajo de equipo, y el
enfoque general para el trabajo del comité de la Organizacion/Planta/Funcién se pueden
resumir en un bloque de preparacién y los cinco elementos del proceso discutidos
anteriormente. Para cada nivel, el comité de la Organizacion / Planta / Funcion necesita
asegurar que el Proceso de Trabajo de Equipo esté progresando de acuerdo a las normas
de la Organizacion/Planta/Funcién y que se estén desarrollando las habilidades del
liderazgo y las normas para el nivel siguiente. El modelo de direccion es el mecanismo
principal para desarrollar las habilidades y normas del nivel siguiente.
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Relacion de los Procesos de Trabajo SAIC con los Niveles

Hreessnguats
Hiliddsdhgreake? “Faathesd porofird

A ichresa et ydireads etdjids Hilicktsdlagricentsed o b Hrescngaadring
Eerdrsclabepnly2 extaids H&ﬂm

Hhlicdde lagneentee | i rbaxraniatodd poeo W itilichisdlagrieaned

etHaids terdiogadorb cutledds

RSUTADB RSITAXS RSETAOS RSITA» RSUTAX»
Adanidtsanpand | P akamidisanpasddya] -m&mmmﬁrm/mmm& KYckathidasanpi
end P e hangoads | a3 aged

« P4 ros T TSI NGals

Juente: Creacion de los autores




Guia | del SAIC Descripcién del Proceso

Como Implementar los Procesos de Trabajo SAIC

La guia del SAIC contiene material para ayudar a guiar los recursos sobre como
implementar ambos Procesos de Trabajo de la metodologia. Para puntos que son
obligatorios y que son requeridos en todas las organizaciones/plantas/ funciones que
implementan SAIC, una Norma se define como algo que describe especificamente qué
debe estar establecido. Si existe un método requerido, se proporciona un Procedimiento
Estindar de Operacién (PEO) que detalla los procedimientos paso a paso que se deben
seguir. Para normas donde no se requiere un procedimiento, con frecuencia se
proporcionan lineamientos, Procedimiento Discrecional de Operacion (PDO) o
ejemplos para ayudar a aclarar como ejecutar el trabajo.

Para el Proceso de Trabajo del Equipo SAIC, hay un Capitulo (Capitulo 2) que cubre
los detalles de las 6 fases y el paso de preparacion. Para los Procesos de Trabajo del
SAIC, se incluye un conjunto de lineamientos generales iniciando en la siguiente pagina.
Estos lineamijentos proporcionan una generalidad de los puntos clave para implementar
cada elemento en el proceso de trabajo. Los lineamientos también se refieren a Normas
especificas, PEQ y PDO que pueden encontrarse en la Guia del SAIC Capitulo 3.

Cémo verificar el Progreso de los Procesos de Trabajo del SAIC.

La progresion de las fases en el Proceso de Trabajo del Equipo del SAIC es gobernada
por una auditoria especifica para cada fase. El proceso para conducir la auditoria se
cubre por una Norma y PEO que se pueden encontrar en la Guia del SAIC capitulo 3.
Los criterios especificos para moverse de un paso al siguiente se describen en el
Capitulo 2 de esta guia como parte de los lineamientos detallados para las actividades de
la fase.

La progresién del Proceso de Trabajo del SAIC es menos secuencial que el Proceso de
Trabajo de Equipo, ya que muchos de los elementos del proceso de trabajo se traslapan.
El propietario del SAIC de la Organizacion/Planta/Funcién y el comité son responsables
de asegurar que su proceso de trabajo esté funcionando bien y que todos los productos y
los resultados esperados se estén entregando. Para ayudar a evaluar la salud general del
Proceso de Trabajo del SAIC, se ha desarrollado una lista de verificacién que contiene
los puntos clave para cada elemento del proceso de trabajo. Debido a que los elementos
del Proceso de Trabajo son similares durante todas las fases, se puede usar la misma lista
de verificacion, pero ésta debe verse a la luz de los objetives y las Actividades del
Equipo para la fase actual.. Esto ayudard a asegurar una interpretacion consistente de los
lineamientos y de los aprendizajes compartidos entre las
oreanizaciones/plantas/funciones.
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Normas del SAIC requeridas:

Las siguientes Normas son un requisito para cualquier organizacion que esté
implementando el Sistema de Administracion Integral de la calidad.

Modelos de Liderazgo del SAIC

Comité del SAIC

Plan Maestro del SAIC

Proceso de Auditoria

Revisién v Seguimiento del Progreso de la implementacion
Proceso de Administracién de Reaplicaciones
Norma de Tablero de Actividades

Norma de Controles Visuales

. Proceso de 6 fases de la metodologia

10. Norma de medidas del SAIC

11. Resumen del Mapa del Proceso

Rl AU e

Sistemas Sugeridos:

La siguiente lista® incluye algunos sistemas que apoyaran la implementacion del Sistema
de Administracion Integral de la Calidad:

» Reporte y Seguimiento Diarios

« Procedimientos para el Manejo de Anormalidades

« Sistema de Comunicacién y Planeacion de Actividades

« Programacion y Planeacién de Mantenimiento del Equipo de Oficina

« Sistema de Administracién Estacionaria

* BRELIN, Harvey K. and Devenport Kimberly: Focused Quality; Management for Results; St. Lucie
Press, Florida 1997.
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Lista de Verificacién del Proceso de Trabajo del SAIC

Comité del SAIC de la Planta/Qrganizacién

A. El propietario del SAIC es un miembro de la organizacion y estd estrechamente ligado a los procesos del trabajo

diario.

B. Elcomité del SAIC de Ia organizacién incluye a miembros de cada médulo/departamento individual.

. Laformacion del SAIC define claramente Jos productos, medidas, vinculacion con los resultados del negocio ¥ puntos
de integracion. ’
Se ha definido [a Vision/Mision/Gbjetivos/Principios de la metadologia de la Organizacion.

Los miembros del comité han sido entrenados y han sido calificados en ¢l nivel basico de conocimientos de la
metodologia.
F.  Existe un tablero de actividades del SAIC ¥ se usa para manejar la metodologia.

mo

Planta/Qrganizacign Entrenada v Participativa
A, FI Propietario del Subproceso ha sido entrenado y ha calificado en el nivel basico en la evaluacién de habilidades de
liderazgo.
B. El Propietario del Subproceso puede identificar el impacto en el negocio, el tiempo vy esfuerzo requerido para la
implementacion del SAIC en su rea.
C.  E! Propietario del Subproceso ha involucrado a su organizacion en ¢l plan de implementacién para su drea.
D.  Las evaluaciones de desempeiio de los empleados han sido actualizados para incluir su parte en el trabajo del SAIC

Modelo de Liderazgo del SAIC
A.  Los modelos de los pasos apropiados para el siguiente nive se concluyen exitosamente de acuerdo a la auditoria.
B. Se han desarrollado los lineamientos v notmas especificos de a Organizacion para condusir las actividades del paso.
C.  Elmodelo se esta manteniendo como un ejemplo actual de las normas de la organizacion.
D.  Los lideres de los equipos de) SAIC han sido entrenados en Jas normas de las actividades del paso.

Revisidn de Prioridades del SAIC

Informacion revisada sobre e) Analisis de Pérdidas de Esfuerzo de 1a Planta/Organizacion.
Planes de zccion de Eliminacion de Pérdidas de Esfuerzo asignados al SAIC

Planes de accién de Eliminacion de Pérdidas de Esfuerzo para cada equipo del SAIC revisados.
Equipos del SAIC con prioridad.

La informacion ha sido integrada al Plan Maestro.

MmN ® >

Plan Maestro del SAIC de Ia Organizacién/Planta/Funcién

A E| Plan Macsiro de la organizacion esta completo. cubte todo el rabajo de la metodologia y se apega al tiempo de
implementacion sugerido por esta guia

B. Los planes de implementacion de la metodologia del departamento estin completos, vincuiados a las pérdidas y
definen claramente los equipos, procesos de trabajo, tiempo y resultados.

C. El plan del SAIC ha sido integrade con otras herramicntas y necesidades especificas de apoyo identificadas.

D. Los sistemas necesarios para apoyar la implementacion del SAIC han sido identificados ¢ incluides en el plan de la
organizacion.

E. Se da seguimiento visualmente al progreso del Plan maestro y esta incluido en ¢l proceso de revisidn

Narmas del SAIC Delinidas

El paquete de Entrenamiento del SAIC de 1a organizacton ha sido desarollado.

E! pape! del Gerente de Soporte y los requisitos de habilidades para e! Trabajo Diario han sido definidos.

Existen Normas/PEQ/PDO para los sistemas del SAIC y para los procesos de trabajo.

Se ha desarroliade una Gufa de Implementacion del SAIC de la organizacion y Proceso de Trabajo en Equipo.

Los Sistemnas de Administracién Diaria de la organizacién Requeridos (DMS) estan definidos ¢ integrados con las
actividades de las fases de ta metodologia.

moOnw>

Apovo det Proceso de Trabajoen Equipo del SAIC

Las evaluaciones de desempeo de los miembros del comité incluyen su papel al apovar los equipos del SAIC
individuales.

Se propotciona entrenamiento a los equipos del SAIC sobre como aplicar las normas de [a organizacién.

Se conducen visitas ¥ revisiones regulares del rabajo del SAIC.

La aplicacién de la metadologia en la Organizacion es consistente con las normas/PEO y PDO establecidas.

Los revisores de las fases de la metodologia estén calificados para conducic auditorias como parte del PEQ del Proceso

de Auditoria

>

monOw
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Revision y Seguimiento del Progreso del SAIC .
A.  Se ha establecido un proceso de revisiGn continua para controlar 1odo el progreso det SAIC.
1:1 B.  Los vacios en Ja implementacion del plan maestro son identificados y se aplican las medidas preventivas adecuadas,
El proceso de trabajo del SAIC y del equipo SAIC son evaluados contra las Normas/PEQ/PDO en la guia de la

metodologia.
Otros recursos externos se utilizan para evaluar el progreso y proporcionar enifenamiento sobre procesos del trabajo

de la metodologia.

D Administracion de Reaplicaciones:
Los resultados de las mejoras det equipo individual son verificados y documentados para {acilitar su reaplicacion.

A.

B. Las mejoras del equipo individual son reaplicadas dentro del departamento ¥ a io largo de la organizacion.

C. Las mejoras se incluyen en [a base de datos de [a organizacicn para ser incluidas en un disefio futuro.

D.  Los planes y programas de reaplicaciones se mantienen actualizados y se revisan para asegurar que estan completos.
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1.3 Papeles y Calificacion

La intencidn de esta seccién es describir los diferentes papeles que apoyaran la
implementacion del Sistema de Administracion Integrai de fa Calidad dentro de una
organizacion, el nivel de habilidad requerido’ para cada papel y el proceso de '
calificacion para lograr el nivel de habilidad requerido.

PAPELES
Los siguientes son papeles del SAIC que necesitan estar establecidos:

Nombre del papel Tipo de Actividad Clientes Principales
Duefio del SAIC de la - Manejar la aplicacion del - Operaciones de la
Organizacion proceso de trabajo del Organizacion
SAIC dentro de la - Funciones de

organizacion. Soporte

- Duefio del SAIC
del Departamento

Duefio del SAIC del - Manejar la aplicacién del - Miembros del
Departamento proceso de trabajo del Equipo del
SAIC dentro de un Departamento
departamento.

- Entrenar al departamento
en el proceso de trabajo en

equipo del SAIC

Miembros del Equipo - Participar y coordinar la - Miembros del
implementacion del Equipo del
proceso de trabajo de Departamento.

equipo del SAIC

Suente:Creacion de los autores

Miembros del Comité del SAIC:

Los lineamientos del capitulo anterior indican que el comité del SAIC debe incluir a
miembros de cada negocio/departamento dependiendo de la estructura de su
organizacion. Como se indicé arriba. los duefios de departamento tienen la
responsabilidad especifica de administrar el proceso de trabajo de la Metodologia en su
drea del negocio. Esto asegura una aplicacion consistente de las normas a traves de la
organizacién. Los duefios del departamento también tenen la responsabilidad de
entrenar a su departamento sobre los procesos de trabajo del equipo. Es muy importante
distinguir claramente esas dos responsabilidades especiales para los duenos del

* BOLMAN, Lee G. And Dzal Terrence; Organizacion v Liderazgo: E! Arte de la Decision; Addison-
Wesley [heroamericana. México 1995,
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departamento durante el proceso de formacion del comité. También es util establecer
responsabilidades especificas de los miembros del comit¢ para cada uno de los
elementos del proceso de trabajo de la metodologia.

Miembros del Equipo de Actividades de Grupo Pequeiio del SAIC

Se requieren varios papeles para implementar el proceso de seis fases. Es 1mportante
que cada miembro del equipo del SAIC sea duefio de una responsabilidad especifica’®
para poder aumentar la participacion general y la participacion total de los empleados.

La descripcion de estos papeles se lista como sigue. Estos papeles se pueden modificar
en base a [a situacién especifica de cada organizacién.

PAPELES Y RESPONSABILIDADES del SAIC (No-Rotacionales)

PAPEL RESPONSABILIDAD

1. Entrenador del Equipo Asegurar que (1) los miembros del equipo entiendan Jos
conceptos y principios y que (2) apliquen la metodologia
del SAIC

2. Lider del Equipo Asegurar que el equipo progrese eficientemente a través

del proceso de 6 fases.

. Participante del Equipo Aprender. practicar y ensefar Jos principios Y
metodologias del SAIC.

Ly

4. Recurso de Metodologia Proporcionar apoyo y guia para poder desarrollar las
habilidades del equipo, de la Organizacién /Planta /
Funcién o duefios del SAIC.

* Ibid. pag. 20
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Papeles y Calificacion

PAPELES DEL LIDERAZGO DE EQUIPO (Rotacional

PAPEL
1. Coordinador de Preguntas y
de Lecciones de Un Punto

2. Coordinador de
Anormalidades / defectos

3. Coordinador del Tablero de
Actividades

4. Coordinador de Controfes y
Medidas Visuales

5. Coordinador de
Entrenamiento

6. Coordinador de Principios

NIVEL DE HABILIDADES:

RESPONSABILIDAD

Asegurar que se comprendan, contesten las preguntas y
que los aprendizajes sean comprendidos y cotmunicados
mediante lecciones de un punto. ‘

Asegurar que los errores sean corregidos en una manera
oportuna.

Mantener la informacion del tablero de actividades.

Medir todos los resultados de los equipos (por ejemplo,
niamero de procesos de trabajo simplificados. etc) y el
esfuerzo requerido para alcanzarlos.

Asegurar que todo el entrenamiento desarrollado por el
SAIC esté en linea con las normas definidas por la
organizacién y mantener un plan de todas las actividades
de entrenamiento.

Asegurar que todos los comportamientos de los miembros
del equipo estén alineados con los principios.

Tres Niveles de Habilidades han sido definidos por el SAIC: Bésico, Avanzado y

Experto.

Los Descriptores de Habilidades proporcionan las definiciones generales para cada uno

de los Niveles de Habilidades.

Los Descriptores de Calificacion proporcionan ejemplos de tareas especificas que la

persona necesita terminar en cada nivel del descriptor de habilidades.
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Nivel de
Habilidades

Descriptor de Habilidades

Descriptor de Calificacidn

Capaz de ensefiar a  otros

conocimientos basicos

calificade en el
metodologia

Ha asistido ¥
Entrenamiento de la

Basico Puede correr Proyectos y administrar requerido
programas efectivamente, Ha entrenado a otros en su propia
usualmente bajo supervisién organizacién sobre los  conceptos
aprendidos.
Entrenador de entrenadores, puede | Ha dirigido una unidad del negocio a
asesorar y proporcionar consultoria | través del proceso de implementacion.
Avanzado a otros
Ha documentado su experiencia ¥
Trabajos muy experimentados con aprendizajes
supervision ~ minima y  toma
decisiones clave usando su propio
criterio
Reconocido por otros como el | Ha conducido a teda una organizacion &
experto para resolver los problemas | través del proceso de implementacion.
Experto mis comunes.

Toma decisiones estratégicas, trabaja
Virtualmente sin supervision: Irrumpe
en nuevos terrenos, asesora/evalita a
otros en ¢l tema.

Alinea y define estrategias v conceptos
dentro de su organizacion.

Adaptado de "' The Improvement Process”; Harringron Jumes. McGraw Hill

Para los siguientes papeles se requiere un Nivel de Habilidades:

Papeles del SAIC

Lider del SAIC giobal
Consultor especializado en SAIC

Nivel de Habilidades

Experto
Experto

Dueiio de} SAIC de la

Organizacion/planta/funcion

Avanzado

Las categorias individuales de conocimientos y habilidades requeridas en el SAIC se
pueden agrupar en conceptos basicos de la metodologia:

+ Proceso de trabajo de! SAIC

o Proceso de trabajo en equipo SAIC
« Procesos y herramientas del nivel del SAIC (ETAPAS 1,2,3.4)

Dentro de cada una de las categorias, existen descripciones detalladas de los elementos
de los conocimientos v habilidades requeridas que se deben cumplir. Las siguientes
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paginas incluyen una tabla de los Descriptores de Habilidades y Calificacion del SAIC
detallados’. :

“-Para el proceso de trabajo del equipo del SAIC, anicamente se han incluido [os Descriptores de
Conocimientos/Habilidades de Ja etapa 1. Se agregaran los niveles subsecuentes en base a los aprendizajes
v experiencia de nuestras organizaciones al recorrer las fases.
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Papeles y Calificacion

PROCESO DE CALIFICACION

El proceso para Calificar el nivel de habilidades requerido se ilustra abajo:

tidentificar el nivel necesario

para un papel especifico

l

Auto Evaluacion
ldentificar brecha

|
identificar Necesidades de

NO

Desarrollo

Desarrollar Plan para
Eliminar ia Brecha y
Revisar con el Calificador

il

Ejecutar el Plan

—

Auto Evaluacion y Revisién
con el Calificador

Nivel Objetivo

Logrado

Calificado

El plan debe ser parte de la evaluacién

De desempefio de la Persona

Cada individuo es responsable de su propio desarrollo. La Tarjeta de Progreso (ver la
siguiente pagina) ha sido desarrollada para facilitar el proceso de auto evaluacion. Cada
revisar su plan de evaluacion y desarrolio con su calificador

individuo debe
identificado'?.

I* DAVID, Fred R.; Strategic Management; 6™ Ed., Prentice Hall, New Jersey i997.
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Calificadores:

El duefio del SAIC Global es responsable de calificar a los duefios del SAIC de la
Organizacion.

El duefio del SAIC de la Organizacién es responsable de calificar a los Miembros del .
Comité del SAIC de 1a Organizacion.

Tarjeta de progreso:

La tarjeta de progreso es una herramienta usada por las personas para evaluarse a si
mismos contra los requerimientos de Conocimientos/Habilidades del SAIC y dar
seguimiento al progreso de su desarrollo.

TARJETADE PFROGRESO B 1S T o o
[A_SAC
ARBNOONDC. Y HAEILIDADES "’E"‘ar“’“ Fecta | Bekesn | Fen | Baeion | Fedm | Baecm
STOF 5k B[AlC AlE S[AJE
TSRS e FEg a0
TS0s 08
=4 8]
Fan Meestocd SAC
o SAC
cetrgoeq 0
Froesnda 6 s SHIC
Y
P

Juente:Creacion de los autores
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. 1.4 Normas, PEQ y PDO

El siguiente diagrama indica las Normas y PEO requeridos y los PDO disponibles para
el proceso de trabajo del SAIC. Los documentos especificos indicados se pueden .
encontrar en el Capitulo 3 de la Guia del SAIC:

Normas, PEO y PDO.

Nota: A continuacion se presenta una lista de las Normas especificas, PEO y PDO
para el Capitulo 1. Las Normas, PEO y PDO para el Capitulo 2 seran
distribuidas con el Capitulo 2, y esta lista sera actualizada en ese momento.

Punto Norma PEO PDO
1. Modelos de Liderazgo del SAIC X X
2. Comité del SAIC X
3. Plan Maestro del SAIC X X
4. Medidas del SAIC X
5. Proceso de Administracion de X X
Reaplicaciones
6. Revisién y Seguimiento del Progreso del X X
SAIC
7. Tablero de Actividades X X




CAPITULO 11

“GUIA 2 DEL SISTEMA DE
ADMINISTRACION INTEGRAL DE LA
CALIDAD: FASES Y DESARROLLO”




Guia 2 del SAIC Generalidades

2.1 Generalidades

Antes de pasar a los detalles del proceso de implementacion, recordemos la interrelacion
entre el enfoque fase a fase y los diferentes niveles presentados en el Capitulo 1 de esta
Guia

Etapas Etapal |Etapa2 |Etapa3 |Etapad4
Proceso de | Fasel Fase3 | FaseS$ Fase 6
Trabajo en los| Fasel Fase 4
Equipos del | Fase2
SAIC

Etapa 1:

Desarrollar el trabajo en equipo efectivo, introduciendo la mentalidad de Cero
Defectos, haciendo el trabajo visible y restaurando los estindares basicos en el
ambiente del trabajo. Esta es la etapa que se enfoca en aprender cdmo identificar
defectos, establecer estindares y eliminar los defectos"’; estos aprendizajes serdn
usados en los niveles siguientes.

Restauracion del area a las condiciones basicas concentrando esfuerzos en la limpieza,
en la eliminacién de problemas y estandarizacion. Como resultado, se desarrollara e
implementara con el tiempo un sistema para mantener las condiciones basicas.

Etapa 2:

Investigar las pérdidas del proceso del trabajo y hacer mejoras.

Esta etapa se enfoca en el logro de reducciones dramaticas en las pérdidas de esfuerzos
junto con el entrenamiento a los grupos naturales. El entrenamiento en esta area se
enfoca en el desarrollo del razonamiento analitico usando herramientas tales como el
auto muestreo del trabajo, analisis del trabajo, andlisis de flujo y técnicas de solucion de
problemas. Durante este nivel, la gente entiende més profundamente las técnicas para
mejorar los procesos del trabajo en una forma holistica (tomando en consideracién las
fronteras).

5 HARRINGTON, James H. The Improvement Process: McGraw Hill, New York 1987,
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Etapa 3:

Estandarizacion y Educacion

Este nivel se enfoca en la documentacién y definicién del Proceso de Auto Inspeccion
(SIP, Self Inspection Process) para el proceso de trabajo seleccionado y mejorado en la
etapa 2, y también revisa todos los estandares definidos en la etapa nivel 1 para ser
mejorados. Este nivel también asegura que estén establecidas las habilidades para el
proceso de trabajo seleccionado; con esto, el grupo pequeiio del SAIC cerrard las brechas
de las habilidades para el proceso de trabajo seleccionado.

Etapa 4:

Auto Administracion

Esta etapa se enfoca en la mejora continua de los procesos mejorados y estandarizados
en la etapa 2 y etapa 3. En este nivel, aseguramos que las mejoras del proceso de trabajo
sean sostenibles con el transcurso del tiempo y que exista un proceso para asegurar la
renovacion del proceso de trabajo seleccionado en la etapa 2. No se requiere supervision
para el proceso de trabajo seleccionado en la etapa 2. El recorrido a lo largo de los
diferentes niveles ocurre en forma gradual. Este proceso de implementacidn guiado y
disciplinado es el asi llamado Proceso de Trabajo del Equipo SAIC. Este es el proceso
usado al implementar esta metodologia en el lugar de trabajo.

La tabla a continuacién muestra los elementos principales del sistema que todos los
equipos necesitaran recorrer al desempefiar sus actividades. Es importante mencionar
que después de que un proceso de trabajo ha pasado de la etapa 2 a la 4, entonces el
equipo SAIC necesita seleccionar otro proceso y hacerlo avanzar de la etapa 2 a la 4.

Eiementos Principales del Sistema del Proceso de Trabajo del Equipo SAIC

Elemento del Sistema [ptencién

Actividades de la Fase Es necesario que todos los miembros del equipo entiendan el objetivo
y proposito del Sistema de Administracion Integral de la Calidad, asi
como las pérdidas y areas de oportunidad de su unidad de operacién
antes de iniciar las actividades del paso.

Al hacer la transicién de una fase a la siguiente, los miembros del
equipo necesitan terminar el trabajo de preparacion para entender
perfectamente los objetivos del siguiente paso, y para asignar
responsabilidades individuales, de forma que las actividades se puedan
desempenar exitosamente. Se requiere un enfoque fase a fase para que
el equipo desempeiie sus actividades para desarrollar progresivamente
la capacidad de los miembros del equipo para:
- ldentificar los problemas del proceso de! trabajo que ellos manejan
- Aprender los detalles que no conocian con anterioridad y
permitirles entonces cambiar sus procedimientos en la forma
correspondiente para evitar la recurrencia.
— desarrollar la creacion del equipo, el desarrollo de habilidades y la
solucion de problemas dirigidas a las actividades necesarias para
ejecutar v mantener cada proceso de trabajo
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Generalidades

Auditoria de la Fase

La auditoria asegura que se cumplan los estandares y los objetivos de
capacidad de cada fase antes de avanzar. La auditoria de la fase en si
es también una parte importante de la experiencia de aprendizaje del
Sistema de Administracién Integral de la Calidad. La auditoria estd
disefiada para alentar a los miembros del equipo a que demuestren sus
habilidades de liderazgo, que refuercen los conceptos de la
metodologia y promuevan el desarrollo del equipo y la participacion
de toda la organizacion®.

Proceso de Fases

El Proceso de Fases proporciona un enfoque disciplinado para desarrollar tanto
habilidades como sistemas para entregar los resultados y los cambios conductuales
esperados para lograr la vision de la organizacién. También asegura que dicho desarrollo
se lleve a cabo en bloques manejables en la secuencia correcta.

Se requiere de Preparacidn y Seis Fases para hacerlo. Esta es la secuencia cronologica
de las actividades que conforman el Proceso de Trabajo de los Equipos SAIC. Cada paso
tiene un objetivo especifico ligado a los objetivos generales de la metodologia.

Preparacion y Seis Fases para el Sistema de Administracion Integral de la Calidad

Fase O Preparacion del equipo

Fase 1 Limpieza inicial

Fase 2 Mejoras en el sistema de archivo

Fase 3 Andlisis del trabajo

Fase 4 Implementacion de mejoras

Fase 5 Estandarizacion y Educacion

Fase 6 Auto Administracién

En el diagrama de la pagina siguiente se proporciona una descripcidon mas detallada de

cada paso.

4 CHAMBERS, Andrew and Rand Graham: The Operational Auditing Handbook: Auditing Business
Processes; lohn Wiley & Sons, New York 1997

|9}
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Generalidades

‘Preparacidon y Seis Fases del Sistema de Administracion Integral de la
Calidad

Fase

Actividad

Metas para el
proceso y el
ambiente

Meta para los o
miembros del
equipo

0. PREPARACION DEL
EQUIPO

Desarrollo del equipo

Tablero de actividades
establecido.

Las medidas del negocio
son desplegadas en el
tablero de actividades.

Comprender los modelos de
trabajo de equipos efectivos.
Comprender 1a metodotogia
gel SAIC

1. LIMPIEZA INICIAL

Limpiar el lugar de
trabajo

Retirar el matenial
innecesario

Usoe colectivo de varios
articulos

Establecer y mantener
normas fisicas

Uso continuo def tablero
de actividades para
desplegar/ dar seguimiento
a las medidas clave del
negocio del equipo.
Restablecer las
condiciones basicas del
lugar de trabajo.

Mis espacio disponible.
Documentar el estado
fisico actual.

Aprender como encontrar y
eliminar los problemas.
Aprender y practicar el
trabajo en equipo efective.
Implementar el concepto de
tiderazgo compartido.
Aprender cémo hacer lo
mismo €n menos tiempo.
menas €5pacio ¥ menas
materiales.

Documentar el estado fisico
previo y actual.

2.MEJORA EN EL
SISTEMA DE
ARCHIVO

ldentificar los
docusmentos necesarios
para desempedar el
trabajo

Establecer y mantener
normas de archivo

Un documento
almacenado en un lugar es
accesible para todos los
que tengan la necesidad de
conocerlo en 30 segundos.
Es facil el agceso aja
informacién.

Las decisiones se basan en
la informacién mas
actualizada.

Todos los archivos no
recesarios son eliminados.

Darse cuenta de que se
pueden lograr las metas
expansibles.

La gente entiende la
importancia de lograr |a
participacion de owros en fa
definicion de una norma de
archivo.

Las mejoras de la fase
pueden fograrse
simplificando el wrabajo.

J.ANALISIS DEL

El proceso de trabajo

Se aplican técnicas de

Conecimientos de

TRABAJO seleccionado se entiende anatisis del trabajo a un herramientas analiticas,
profundamente procesa especificoe Se aplican técnicas
Analizar las pérdidas identificacion de defectos analiticas para identificar
hasta ¢l nivel de para el proceso todas tas pérdidas.
actividad seleccionado.
[dentificacion de los
defectos del proceso del
trabajo
4 IMPLEMENTACION Asignar prioridades a los Para cada mejora, se Aprender cOmo asignar
DE MEJORAS defectos sefiala en los tableros de prioridades a los defectos,

Establecer planes de
accion para cada uno de
los defectos
prioritizados

Eliminar la causa raiz de
los defectos del proceso
de trabajo
Simplificacion del
trabajo

actividades el método
Verificar, Actuar, Pianear
y Hacer.

Existe un resumen claro
para cada mejora.

establecer planes de accifn
para los defectos
pricritizados.

Aprender cémo implementar
una mejora con vna
mentalidad de cero pérdidas

L

[WB)
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Generalidades

S.ESTANDARIZACION
Y EDUCACION

Documentar el proceso
de trabajo

Definir 1a Auto
fnspeccidn def proceso
de trabajo

Renovar 1a matriz de
habilidades con las
habilidades del proceso
de trabajo establecidas
Revisar y mejorar los
estandares fisicos. de
archivo y del proceso de
trabajo

Se asegura que €l prooeso
de trabajo esté
documentado, t€nga un
proceso de Auto
Inspeccion.

Se revisan y mejoran los
estandares fisicos, de
archivo y del proceso del
trabajo.

ldentificar las habilidades
requeridas en el proceso de
trabajo seleccionado en la
fase 3.

Asegurar que no existan
diferencias de habilidades
para e} proceso de trabajo
seleccionado.

6.AUTOQ
ADMINISTRACION

Mantener ¢l proceso de
trabajo bajo contro!
Existe un proceso de
renovacion para el
proceso de trabajo
seleccionado en la fase 3

El proceso de renovagion
esta ayudando a la
organizacidn a encontrar
nuevas pérdidas en el
proceso de trabajo
seleccionado.

Se asegura que el proceso
de trabajo esté libre de
defectas con el tiempo.

La organizacion es capaz de
adaptarse a un ambiente
stempre cambiante.

La intervencion de la
gerencia no se requiere (auto
administracion).

El equipo esta definiendo
metas retantes.

Sfuente:Creacién de los autores

Los grupos pequeiios del SAIC,

El trabajo del SAIC puede implementarse en dos tipos de grupos pequefios del SAIC, los
grupos pequefios multifuncionales del SAIC y los grupos pequefios naturales del SAIC.

Grupos pequefios Multifuncionales del SAIC:

Gente de diferentes departamentos / 4reas que tienen la mayoria de sus procesos

de trabajo en comun y planean mejorar todos sus procesos de trabajo comunes

con el tiempo.

Grupos pequeiios Naturales del SAIC:

Gente del mismo departamento / 4rea que tiene la misma linea de reporte y que

también tienen la mayoria de sus procesos de trabajo en comun.
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2.2 FASE 0: Preparacion del equipo

GENERALIDADES

El propésito de esta fase es preparar a la organizacion para desarrollar
exitosamente un proceso para la metodologia y para desempefiar los
arreglos necesarios antes de la iniciacion de las actividades del proceso
de fases.

(1

Siguiendo el modelo de Efectividad de Equipos, es necesario
desarrollar procesos para el Charter' del Equipo, la Vision del Equipo,
la Mision, el Desempefio del Equipo, los Principios del Equipo y las
Juntas. En la Fase 0, los participantes entenderan la intencién del
proceso de las fases del SAIC, comprendiendo la relacién dentro de las
actividades de la metodologia, los resultados del negocio y la
Estructura de Pérdidas de la Organizacion.

L.os miembros del equipo sabran cémo usar la informacion del Analisis
de Pérdidas, como funciona el sistema del SAIC y, generalmente, qué

capacidad reside en cada etapa. El equipo entiende los principios Corporativos y los esta
incorporando en su trabajo diario.

Objetivos:

Para la Gente
’ Entender los conceptos del SAIC
Establecer y ligar las metas de la Vision/Misién/Objetivos de Negocio de
la Organizacion con la Visién/Mision/Objetivos de Negocio del Equipo
Poder establecer el concepto de Efectividad de Equipos en su equipo.

Proceso de comunicaciones robusto del equipo.
Proceso de juntas exitosamente establecido.
Se define el proceso de toma de decisiones del equipo.

 El significado que se utilizara para Charter en esta obra es el conjunto de actividades y descripciones de
puestio de cada uno de fos miembros del equipo

(U]
e
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Para el Ambiente

e Documentacion visual disponible.
e Tableros de actividades establecidos.

Capacidad Desarrollada por la FASE 0:

Resultados ¢ Definicidn clara de los papeles del equipo.
s Charter del equipo.
e Mapa de desempeifio del equipo establecido.

Sistemas ¢ Sistema de Medicién de LUP / Sistema de Comunicaciones.
¢ Proceso de toma de decisiones del equipo establecido, y
también se usa para la solucion de conflictos.
* Proceso de Juntas de! Equipo, con papeles claros, fechas y
mediciones de calidad de las juntas.
» Sistema de Reconocimiento de Mantenimiento del Tablero de
Actividades establecido.

Comportamientos e La gente entiende los Principios Corporativos.
¢ La gente usa el tablero de actividades como un sistema de
comunicacion entre el equipo y con la Organizacion.
¢ La gente entiende las fases del SAIC.
¢ Establece y liga las metas del equipo a las metas de la
organizacién.
» El equipo soluciona sus propios problemas interpersonales.

Conceptos clave de la Fase 0:
Desarrollo del Equipo.

Controles Visuales.

Enlace del SAIC al Negocio.

Entender el uso e importancia de las LUP.

Claves para el exito:

o El establecimiento de un desarrollo correcto del equipo es clave para el éxito.

e [l entrenamiento sobre el proceso general del SAIC y las fases del mismo es basico.

e Elentendimiento claro de la relacién de los resultados del negocio entre la
Organizacion y el Equipo es importante.

o Esta establecido un proceso efectivo para las juntas del equipo.

¢ Se entienden y siguen los principios corporativos.

¢ FEl liderazgo soporta visualmente la implementacion del SAIC.
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Fase 0: Preparacién del Equipo

Entrenamiento

—

Definir el plan
detallado para la
Fase 0

Desarrollar la
direccidnlvision
del equipo

Establecer los
papeles de equipo

T

Desarrollar los
principios del
equipo

-

Definir el proce-
so de las juntas

Terminar el
charter del equipo

Establecer el
Tablero de
Actividades

Auditoria de la
Fase

1

Pasar a Fase 1

Resumen de las Generalidades

Objetivos

Para la Gente:

= Entender los conceptos del SAIC.

+ Establecer y ligar las metas del equipo con las metas de la
Organizacion.

e Poder establecer el concepto de Efectividad de Equipos en su
equipo.

e Proceso de comunicaciones robusto del equipo.

¢ Proceso de juntas exitosamente establecido.

« Se define el proceso de toma de decisiones del equipo.

Para el Ambiente:

« Documentacion visual disponible

» Tableros de actividades establecidos,

Capacidad:
Resultados:
« Definicidn clara de los papeles del equipo.
s Charter claro del equipo.
e Mapa de desempefio del equipo establecido.
Sistemas:
»  Sistema de Medicién / Sistema de Comunicacion de LUP.
¢ Proceso de toma de decisiones del equipo establecido,
rambién usado para solucionar conflictos.
e Proceso de Juntas del equipo con papeles claros, fechas y
medicion de calidad de las juntas.
e Sistema de Reconocimiento de Mantenimiento del Tablero
de Actividades establecido.
Comportamientos:
« La gente entiende los Principios Corporativos.
+ La gente usa el tablero de actividades como un sistema de
comunicacién entre e} equipo y con la Organizacion.
» La gente entiende las fases del SAIC.
+ Establece y liga las metas del equipo a las metas de la
organizacion.
« Elequipo soluciona sus propios problemas interpersonales.
Conceptos Clave:
s Desarrollo del Equipo.
« Conrroles Visuales.
¢ Enlace det SAIC al Negocio.
« Entender el uso e importancia de las LUP.
Claves para el Exito:
« El establecimiento de un desarrolio correcto del equipo es
clave para el éxito.
e FEl entrenamiento sobre e} proceso general del SAIC v las
fases de la metodologia es basico.
e El entendimiento claro de la relacion de los resultados del
negocio entre la Organizacion y el Equipo es importante.
o FEsta establecido un proceso efectivo para las junias del
2quipo.
« Se entienden vy siguen los principios corporativos.
¢ E)liderazgo soporta visualmente la implementacion del
SAIC.
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Fase 0: Preparacion del Equipo

Entrenamiento

Definirel plan |

Fase 0: Lineamientos de implementacion

4, Enfatizar en la necesidad de LUP

1. Entrenamiento del SAIC
2. Entrenarmienito del Proceso de la Fase 0
3. Revision de los aritetios de la auditoria

1. Entender las actividades de la fase 0 4. Validar el plan con la gerencia
2. Definir Ia linea de tiempo para cada actividad 5. Seguimiento del plan de la fase o/semanaf

gﬂ%gs del

|

Desarrollar prin-
cipios del equipo,

Definir el proce-
so de las juntas

Terminar charter]
del equipo

Establecer el
tablero de
actividades

ditona del
Paso

'CAER G VY VY VR U A U

]

,Pasar al Paso1

detallado para
el Paso 0 pa 3. Definir los criterios de éxito 6. Administracion dela Fase
7. Establecer objetivos y mediciones

Desarroliar la 1. Entender l2 visién y misin del depertamento
direcciénfvisién 2 Entender las medidas clave/ mapa de desempedio del departamento
del equipo 3. Revisar las prioridades de la organizacion

4, Establecer ta vision y misién del equipo

5. Establecer las medides clave / mapa de deserrpeiio del equipo

Establecerlos 1. Definir los papeles y responsabilidades de equipo

2. Definir el plan de rotacién de roles

1. Establecer los principios de trabajo del equipo
2. Establecer el proceso de torma de decisiones del equipo
3. Establecer el proceso de comumicaciones del equipe

1. Definir la fecha, lugar y frecuencia para las jurtas

2. Definir los papeles v responsabilidades para manejar la jurta
3. Iniciar el uso del libeo de registro del equipe
4, Implementar la medicién de juntas de calidad

1. Definir el charter del equipo

1. Desarrollar / acordar e] Tablero de Actividades del equipo
2. Definir - Acordar et Proceso de Sistema que serd actualizado

1. Conducir el proceso de auditoria de ta Fase O (3 niveles)
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Ejemplo de la Medicién de Calidad de las Juntas

Medicion de Calidad de las Juntas.

Equipo:

Concepto Promedio | Dia | Dia | Dia | Promedio
Trimestre | 1 2 3 del Mes

Asistencia

Participacién (Contribucion de ldeas)

I

2.

3. Tiempo (Inicio/Fin)

4. Cumplimiento de la Agenda

Cumplimiento de Objetivos

Moativacion (Nivel de Energia)

Comunicacion

5
6
7. Resolucién de Conflictos
2
9

Numero de mterrupciones (cero)

10. Compromisos

11. Ejecucion de papeles

12. Seguimiento de estacionamiento

13. Actualizacion del Tablero de Actividades

14. Limpieza de la sala de juntas (al iniciar-al
terminar)

15. Actualizacion de la carpeta

Suma Total

% Calidad

Evaluacion: 2: Cumplimiento Total. 1: Cumplimiento Parcial. 0: No hay cumplimiento.

Planes de Accion para mejorar:
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2.3 FASE I: Limpieza inicial

GENERALIDADES
La limpieza inicial se refiere a los esfuerzos para
q’\ é restaurar el area en condiciones efectivas/eficientes.
0\ ( La limpieza se realiza para eliminar la suciedad, el

desorden y los excesos en toda el area de trabajo y se
logra en actividades de grupos pequefios'. Todas las
areas son limpiadas y organizadas interna Yy
externamente.

Ejemplo: Se limpia y organiza la parte de arriba de los
escritorios y cajones, se limpian y organizan los
archiveros (moviendo los articulos que no se necesitan
frecuentemente a otros lugares, dependiendo de la
frecuencia del uso), se limpian y organizan los
libreros, moviendo los manuales de poco uso a un area

comun.

Durante el proceso de limpieza y organizacion, el equipo se familiariza mas con lo que
se necesita para lograr sus tareas centrales v descubrira la duplicidad de objetos.

Todos los articulos innecesarios deben ser vistos como defecto, y se deben desarrollar e
implementar contramedidas para eliminar los articulos.

El resultado de la Fase 1 es un lugar de trabajo limpio, organizado en donde los objetos
son almacenados en la cantidad necesaria. Se redactan estdndares claros para la
apariencia del 4rea. Se establecen controles visuales para facilitar tanto el cumplimiento
como la auditoria de los estandares por parte de cada persona del drea. También se
desarrollan controles visuales para asegurar que los articulos de uso comin de cada area
son reabastecidos cuando sea necesario, de forma que no se desperdicien esfuerzos en
este proceso.

Objetivos

Para la Gente

-. e LaFase | inicia el proceso de desarrollo de un Compromiso de Capacidad
dentro del equipo, al lograr que los miembros del equipo se comprometan
con la actividad simple de la limpieza. Esto permite a todos los miembros
contribuir, y al establecer papeles especificos, los miembros también
empiezan a desarrollar sus habilidades de liderazgo. Ei consenso con los
estandares es clave para el desarrollo del equipo.

e Los miembros del equipo aprenden como encontrar y eliminar defectos Aprenden el
liderazgo compartido y practican el trabajo en equipo estableciendo objetivos claros,
mediciones y metas como equipo. Los miembros del equipo aprenden como crear y
mantener los estandares. Aprenden a tomar decisiones en equipo.

* Centro de Capacitaciéon Modelo; Entrenamiento en 5 “S™ + 1; México 1996.
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 Los miembros del equipo desarrollan conciencia sobre el estado actual de su area de
trabajo en comparacién con el estado ideal y desarrollan insatisfaccion con el estado
actual. También empiezan a darse cuenta del impacto que tienen los defectos menores
en el desempefio de sus procesos de trabajo, asi como a darse cuenta de que ellos
controlan las condiciones del proceso del trabajo. Aprenden que pueden hacer las
mismas cosas con menos y que no pueden tolerar los defectos.
El orden en las cosas significa orden de ideas.

Para el Ambiente
e Mejorar el lugar de trabajo.
* Haciendo un mejor uso del espacio disponible.

Capacidad desarrollada en la Fase 1

La capacidad especifica que proporciona la Fase 1 del SAIC puede ser vista en términos
de los resultados gue son impactados. qué procesos o sistemas del equipo son
establecidos y qué comportamientos son desatrollados.

Resultados e Numero de defectos encontrados/solucionados - 100%.
e Desperdicios eliminados / reciclaje de suministros del 4rea -
100%.

e Numero de mejoras por persona - 2.
e Numerc de LUP por persona.
¢ Cada objeto tiene un lugar.

Sistema de seguimiento de defectos.

Sistema de Manejo de Suministros.

Control visual / mapas del area de trabajo.

Planeacién y Programacion de Mantenimiento del equipo del
area de trabajo.

Sistemas

Comportamientos ¢ El trabajo en equipo es demostrado por cada una de las personas
que trabajan en este paso.
e La gente no aceptara defectos y podra explicar la importancia de
un estandar.
» .a gente comparte articulos comunes.
¢ El Equipo vive de acuerdo a los Principios Corporativos.
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Conceptos Clave de la Fase 1

La limpieza es inspeccién para encontrar defectos

Distinguir entre lo necesario y lo innecesario y deshacerse de lo que no se necesita.

La tendencia normal a guardar cosas solamente “por si se ofrecen” debe ser eliminada; si
no existe una necesidad clara y frecuente para un objeto, debe ser retirado del 4rea -
inmediata. Una vez que se retiran los objetos innecesarios, s emplean controles visuales
para arreglar los objetos restantes, de forma que puedan estar faciimente disponibles. La
limpieza es una forma de entender el ambiente. Sabra exactamente qué esta disponible
para el equipo. Al conocer el ambiente, se pueden identificar los defectos y se puede
legar a la causa raiz. La mayoria de los defectos pueden solucionarse en las fases
iniciales de la implementacién de este paso.

Este trabajo se hace mejor en equipos

Los equipos participan en la limpieza de un drea de trabajo e identifican colectivamente
el desperdicio y los descuidos. Con frecuencia, las personas no notaran defectos en las
areas con las que estan mas familiarizadas, ya que estos se han convertido en la forma en
que se hace el trabajo. Los miembros del equipo de otras dreas del proceso con
frecuencia encuentran defectos que no pueden ver los miembros directamente
involucrados.

El orden de las cosas es orden de ideas

El estado del orden de las cosas materiales en un area se relaciona directamente con la
efectividad del desempefio humano en esa area. El acceso a la informacién en una forma
desorganizada es dificil para la persona mds familiarizada con el drea y virtualmente
imposible para cualquier ofra persona. Por lo tanto, ia falta de orden requiere de
multiples areas para almacenar la misma informacion, de forma que muchos otros tengan
acceso a ésta.

Se deben corregir todos los defectos

Se deben corregir todos los defectos encontrados en la limpieza inicial. Los defectos
pueden corregirse rapidamente con muy pocos costos. La gente podra obtener ¢l nivel de
comprension y compromiso necesario para tener éxito a través de las fases restantes del
SAIC unicamente corrigiendo todos los defectos.

Claves para el Exito

e Se tienen establecidos y se mantienen estandares claros del 4rea de trabajo.
e Se tiene establecido un plan de accion detallado para la fase.

e Objetivos y Metas claras para el Equipo para la fase.

e Deben existir estandares y deben ser acordados y apoyados por todos.
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Recordatorio practico

+ Dé seguimiento a las actividades reales vs. planeadas y haga los ajustes para cumplir
el programa general.

Aseglirese de que todos los miembros entiendan que limpieza es inspeccion.

Revise que se estén encontrando todos los tipos de defectos.

Asegurese de que esté establecido el sistema de Seguimiento de Defectos para manejar -
el niimero de defectos en aumento que necesitan reparacion.

Asegtrese de que todos los miembros estén participando y que los papeles sean claros
y revise la asistencia.

;Porqué necesita hacer este trabajo?

¢ ;Mi oficina esta sucia?

+ ;Existen articulos de papeleria duplicados? ;Cuantos?

e ;Se tienen definidos lugares fisicos o dénde puedo poner mis cosas?

e ;Con los lugares fisicos visuales definidos puedo encontrar mis articulos de oficina
tacilmente?

» ;El mobiliario de mi oficina esta en el lugar correcto y en las condiciones esperadas?

e ;Puedo decir inmediatamente al ver cada oficina en donde puedo encontrar articulos
de oficina?

e ;Hay pilas de documentos en algunos de mis cajones de archivo que simplemente han
sido “amontonados” ahi?

» ;Existe un duefio para todas las areas comunes?

« ;Se tienen todos los articulos necesarios en las salas de juntas antes de iniciar la junta?

« ;Cuénta basura tengo en mi oficina? ; Tengo articulos que pueden ser reciclados?



Guia 2 del SAIC

Fase 1: Limpieza Inicial

>

Resumen de las Generalidades

Entrenamiento

Definir el plan
detallado para
La fase 1

Documentar la
situacidén actual

Identificar las
areas fisicas de
responsabilidad
para el equipo

ldentificar / eliminar
objetos innecesarios

Identificar Problemas

Preparar /
implementar el
Plan de Accién

Definir estandares
fisicos

Crear una lista de
verificacion de
orden/limpieza

Auditoria
De ia Fase 1

Objetivos

Para Ia Gente:

e La Fase | inicia el proceso de desarrollo de compromiso y
capacidad dentro dei equipo. _

¢ Los miembros del equipo desarrollan conciencia sobre el estado
actual de su 4rea de trabajo en comparacién con el estado ideal

+ Elorden en las cosas significa orden de ideas.

Para el Ambiente:

¢ Mejorar el lugar de trabajo.

+ Haciendo un mejor uso del espacio disponible.

Capacidad:

Resultados:

¢ Nimero de defectos del area de trabajo
encontrados/solucionados - 100%.

¢ Desperdicios eliminados / reciclaje de suministros del drea -
100%.

* Namero de mejoras - 2 por persona.

e Nimere de LUP por persona.

+ Cada objeto tiene un lugar.

Sistemas:

s Sistema de seguimiento de defectos.

¢ Sistema de Manejo de Suministros.

¢ Controf visual / mapas del 4rea de trabajo.

¢ Planeacién y Programacion de Mantenimiento del equipo del
rea de trabajo.

Comportamientos:

¢ El trabajo en equipo es demostrado por cada una de las personas
que trabajan en este paso. ’

e La gente no aceptard defectos y podra explicar la importancia
de un estandar.

o La gente comparte articulos comunes.

s El Equipo vive de acuerdo a los Principios Corporativos.

Conceptos Clave:

¢ Lalimpieza es inspeccion para encontrar defectos.
» Este trabajo se hace mejor en equipos.

e El orden de las cosas es el orden de ideas.

» Todos los defectos pueden ser corregidos.

Claves para el Exito:

» Setienen establecidos y se mantienen estdndares claros del area
de trabajo.

¢ Esta establecido un plan de accién detallado para la Fase.

» Objetivos y Metas claras de la Fase para el Equipo.

¢ Deben existir estindares y deben ser acordados y apovados por
todos.
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Fase 1: Limpieza Inicial

Entrenamianto

Definir &1 plan
detallado para
la Fase 1

Documentar la
situacidn actual

Identificar dreas
fisicas de respor-
sabilidad para el
equipo

Identificar/etiminar

objetos innecesarios

|

Identificar
problemas

Fase 1: Lineamientos de Implementacion

1. Entrenamiento sobre el proceso de Fase 1
2. Revisar bos criterios de la auditoria
3. Enfatizar en Ja necesidad de LUP

1. Entender s actividades de Fase | 4. Validar el rol y resp. de los miembros del equipo

2. Definit la linea de tiempo para ¢/actividad 5. Validar el plan con el duefio del SAIC
3. Definir los criterios de éxito
Establecer objetivos y Mediciones

6. Dar seguimiento 2l plan de Ja fase cada semana

1. Tomar fotografias de 1a oficina, cajones y archiveros.
2. Trazar una distribucion e identificar el drea de trabajo.
3, Preparar una declaracién corta describiendo las condiciones actuales del drea de trabajo.

1. Trazar enun mapa las dreas de responsabilidad de cada persona y las dreas de responsabilidad
comun dentro del equipo

T Eliminar fodos 1os objlos IMnecesanos.
2. Eliminar todos los objetos no involucrados ene! trabajo.
3. Documentar los resultados. :

i
Preparar /

Implementar el
Plan de Accidn

=

Definir los estdndares
]ﬁsicos

verificacién de
orden / limpieza

Crear una lista de

Auditoria
de Fase 1

LCAN VNS VAN VAR S ¥

1. Usar etiquetas para identificar problemas.
2. Identificar defectos del dreade trabajo, eliminar fos defectos obvios.

1. Preparar el plan de accién para eliminar los defectos restantes (en base alas etiquetas preparadas

T Dehnir ¢l sislemna de adminiSiracion oc Suminisios.
2. Definir ¢ implementar los estandares del firea (escritorios, cajones, bodega).
3. Facilitar ¢! apego a los estandares.

1. Definir afista de verificacitn que permita monitoreo con el tiempo para asegurar cumplimiento.
2. Usar la lista de verificacion para auditar las actividades.
3. Etiquetar los problemas nuswos al surgir e incluirlos enel plan de accidn.

1. Desempedar el proceso de anditoria de la fase (3 niveles).
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Ejemplos de Limpieza Inicial

A continuacion se muestran los ejemplos de Limpieza Inicial con los estdndares y
formatos recomendados para ser llevados a cabo en esta fase:

[y

Tipo de Estandares Fisicos

2. Estandares de Escritorios

3. Documentacién de Antes

4, Etiquetas de Defectos Fisicos

5. Documentacién Antes y Después

6. Lista de Verificacion Fisica
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Fase 1: Limpieza Inicial

Guia 2 del SAIC

1. Tipo de Estandares Fisicos.
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Guia 2 del SAIC

2. Estandar de Escritorio
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Guia 2 del SAIC

3. Documentos de Antes
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Guia 2 del SAIC
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4. Etiqueta de Defecto Fisico.
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Fase 1: Limpieza Inicial

Guia 2 del SAIC

s r

5. Documentacion Antes y Después.
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Fase I: Limpieza Inicial

Guia 2 del SAIC

6. Lista de Verificacion Fisica.
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Guia 2 del SAIC Fase 2: Mejora del Sistema de Archivo

2.4 FASE 2: Mejora del Sistema de Archivo

GENERALIDADES

Tl La Fase 2 es el paso de limpieza y organizacion
| que se enfoca especificamente en el sistema de
manejo de informacién (archivo)'’. Los sistemas
de manejo de informacién necesitan ser disefiados
de forma que toda la informacién no personal o no
confidencial esté disponible para todos en un lugar
comun, eliminando asi la necesidad de
- ; documentos, archiveros, disquetes innecesarios y
espacio deficientemente utilizado'®. Puede existir la necesidad de un sistema separado
para manejar el material personal o altamente confidencial. Los archivos contienen la
informaciéon mas actualizada, manteniendo en mente el concepto de un documento
almacenado en un lugar. Al entrar informacién nueva, la informacién obsoleta del
archivo se dirige a su destino correcto, siguiendo el ciclo de vida de los documentos:

£

¥

Borrador = Informacién Actual = Archivo = Destruccion

El originador del documento mantiene el ciclo de vida en el sistema de archivo comin.
Por lo tanto, el originador sera responsable de asegurar que el documento actual sea
archivado o destruido correctamente, al actualizarse la informacion y al archivarse el
documento nuevo.

Existe un estandar para cada tipo especifico de sistema de manejo de informacién (es
decir, un estdndar para archivos colgantes, un estandar para archivos computarizados)
que se utiliza en toda la instalaciéon. Esto hace que casi no se tenga que hacer ningin
esfuerzo para encontrar informacion cuando una persona se mueve de un drea de la
instalacion a otra. Los controles visuales seran especialmente importantes en toda la
instalacion debido al volumen de informacién que se maneja en base a tiempo real. Los
estandares de los controles visuales son criticos para el sistema de informacidn, ya que la
meta en esta area es que la informacion sea recuperada de areas de archivo comunes en
30 segundos o menos, por cualquiera que esté accesando la informacion.

Debido a que el concepto “uno es mejor” ha sido integrado en el sistema de manejo de
informacién, se requiere un proceso de registro. Otros que necesiten la misma
informacién sabran donde encontrarla.

" Ibid. pag. 40
“* puede existir la necesidad de un sistema separado para manejar los materiales personales o altamente
confidenciales

n
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Guia 2 del SAIC Fase 2: Mejora del Sistema de Archivo

Al terminarse este paso, normalmente se vera una reduccién en la pérdida de esfuerzos
para localizar documentos, pérdida de esfuerzos para determinar si ¢l documento estd
actualizado, pérdida de materiales al eliminarse la duplicidad, y pérdida de materiales ya
que un juego de carpetas de referencia substituye a las carpetas personales.

Objetivos:
Para la Gente
-. ¢ Reconocer el desperdicio en el sistema de archivo actual.

= La gente reconoce qué documentos son importantes y necesarios.

» Darse cuenta de que se pueden lograr metas expansibles.

 El estandar es para todos los involucrados en el uso de ese sistema de
archivo.

Para el Proceso

Cambiar realmente la forma en que se maneja la informacion.
Establecer estandares de archivo y mantenerlos.

Analisis del flujo de documentos y flujo de informacién visual

La mejora del paso proviene de arreglar la forma en que se mangeja la
informacion.

Para el Ambiente

» Solamente se almacena un documento en un lugar.

e Todos pueden tener acceso a la informacién necesana.
¢ Se eliminan todos los archivos innecesarios.

¢ El documento mas actualizado y preciso.

Capacidad Desarrollada en la Fase 2

La capacidad especifica que proporciona ta Fase 2 del SAIC puede ser vista en t€rminos
de los resultados que son impactados, qué procesos o sistemas de los miembros del
equipo son establecidos y qué comportamientos son desarrollados.

Resultados e Todos los documentos necesarios en un lugar central son
accesibles para todos. _

Saber qué documentos son necesarios y estan actualizados.

Se puede tener acceso a todos los documentos en 30 segundos
0 Menos.

Saber exactamente qué documentos tenemos, sin documentos
mal colocados.

% de reduccion de pérdida de esfuerzos.

Un Sistema de Archivo.
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Sistemas e Establecer un Sistema de Archivo
» Cada documento tiene un ciclo de vida claro (borrador-actual-
archivo- destruccion)

Comportamientos e La gente busca reaplicar de acuerdo al benchmark.
e La pente aprende y comparte los defectos y errores
abiertamente.
» Se tienen establecidos papeles y responsabilidades claras.
e La gente usa exclusivamente el sistema de archivo comun.
¢ La gente usa unidades de disco compartidas.

Conceptos Clave de la Fase 2

Uno es Mejor

Un documento en un archive, un archivo para cada tema, un lugar de archivo para todos los
documentos comunes de un area de trabajo. No existe la necesidad de tener informacién
duplicada almacenada en algin lugar si todos los que necesitan la informacién saben en dénde
se encuentra y como recuperarla.

Sistema de Archivo comin para toda la documentacién no personal y no
confidencial

Se apega a “uno es suficiente”. Se acude a un solo fugar para toda la documentacién de una
variedad similar comiin para los procesos de trabajo relacionados. Un ejemplo seria un sistema
de archivo comiin para todos los CSR' que trabajan en un drea o edificio dados, dependiendo
del tamaiio de! 4rea del trabajo. Habria un estandar para todos los sistemas comunes a lo largo
de toda la instalacién, por ejemplo, todos los archivos de trabajo de una estacién de trabajo
deben ser almacenados en la unidad D. Entonces, se despliegan los controles visuales para
facilitar ¢l apego vy la auditoria de los estandares.

Conservar tinicamente lo que es necesario

Unicamente la persona que origina el documento lo conserva, y esa persona maneja el
documento de acuerdo a un ciclo de vida simple que asegura que se cumpla el concepto de uno,
si las condiciones reguladoras lo permiten.

Claves para el Exito

e Sistema de manejo de informacion comun.

¢ Entender el flujo de los documentos.

» Las auditorias revisan el desempefio continuado contra las fases previas asi como en esta.
e Mantener ¢l sistema de manejo de informacion verificando el estandar en base frecuente.
¢ Se tiene establecido un Plan de Accién detallado para la Fase.

Recordatorio Practico

» Asegurar que el trabajo de Fase | esté terminado de forma que el tiempo del equipo no se
desperdicie en la Fase 2.

¢ Dar seguimiento a las actividades del real vs. plan y hacer los ajustes para cumplir ¢l
programa general.

' CSR son las siglas de” Customer Service Representative™ que significa Representante de Servicio al
Cliente

h
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+ Revisar que se estén encontrando todos los tipos de defectos.
e Asegurar que todos los miembros estén participando y que los papeles sean claros y revisar la
asistencia.

. Qué necesita para hacer este trabajo?

;Existen documentos similares?

(Existen documentos que se usan rara vez?

¢ Existen documentos que se conservan para
emergencias?

(Existen documentos cuya funcion no es clara
{porqué conservarlos)?

¢ Existen documentos que no coinciden con los
propdsitos de remocion?

¢ Existen documentos innecesarios para uso
interno?

¢ Existen articulos repetidos en diferentes
documentos?

¢ Existen documentos separados que pueden
unirse?

¢ Es posible unir un documento con otro preparado

por una oficina diferente?

¢ Existen documentos duplicados
preparados por otras oficinas?

¢ Es posible reducir el nimero de
hojas o la frecuencia de la
publicacion?

¢ Existen documentos que son
publicados Gnicamente por habito?
(Existen borradores intermedios
que pueden ser destruidos?

¢ Existen articulos que nunca son
llenados en los documentos, tales
como facturas (articulos
innecesarios)?

. Existen documentos cuyo
contenido puede simplificarse?

¢ ;Existen documentos caducados?

¢ Es posible reducir o destruir
documentos en papel mediante la
automatizacion de la oficina?
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Fase 2: Mejora del Sistema de Archivo

Resumen de las Generalidades

Entrenamiento

Definir el plan
detallado para
Fase 2

Identificar en la dis-
tribucién todos los

sistemas de almace-
namiento de archivo

Documentar el
estado actual:
la imagen de
“antes”.

I

Analizar los docu-
mentos actuales

Analizar el método
de administracion

actual de archivof

informacién

Identificar los
problemas

Preparar / imple-
mentar planes de
accién

]

Definir los estanda-
res de archivo

Crear una lista de
verificacién de
archivo

Auditoria
De Fase 2

Pasar a Fase 3

Objetivos

Para la Gente:

e Reconocer el desperdicio en el sistema de archive actual.

¢ La gente reconoce qué documentos son importantes y necesarios.

e Darse cuenta de que se pueden lograr metas expansibles.

+ El estandar es para todos los involucrados en el uso de ese sistema de
archivo.

Para el Proceso:

e Cambiar realmente la forma en que se maneja la informacién.

o Establecer estandares de archivo y mantenerlos.

e Anilisis del flujo de documentos y flujo de informacidn visual

* Lamejora del paso proviene de arreglar ia forma en que se maneja la
informacién.

Para el Ambiente:

« Solamente se almacena un documento en un lugar.

* Todos pueden tener acceso a la informacién necesarta.
& Se eliminan todos los archivos innecesarios.

s El documento mds actualizado y preciso.

Capacidad:

Resultados:

+ Todos los documentos necesarios en un lugar central son accesibles
para todos.
Saber qué documentos son necesarios y estan actualizados.
Se puede tener acceso a todos los documentos en 30 segundos o
menos.

e Saber exactamente qué documentos tenemos, sin documentos mal
colocados.

¢ % de reduccioén de pérdida de esfuerzos.

+ Un Sistema de Archivo.

Sistemas:

s Establecer un Sistema de Archivo

e Cada documento tiene un ciclo de vida claro (borrador-actual-
archivo- destruccion)

Comportamientos:

La gente busca reaplicar de acuerdo al Benchmark™.

La gente aprende y comparte los defectos y errores abiertamente.

Se tienen establecidos roles y responsabilidades claras.

La gente usa exclusivamente el sistema de archive comun.

. La gente usa unidades de disco compartidas.

onceptos Clave:

» Uno es Mejor.

s Sistema de archivo comin para toda la documentacién no personal y
no confidencial )

- Conservar gnicamente {o que €S necesario.

Claves para el Exito:

» Sistema de manegjo de informacion comdin.

¢ Entender el flujo de los documentos.

+ Las auditorias revisan el desempeno continuado contra las fases
previas asi como en esia.

» Mantener el sistema de manejo de informacidn verificando el
estandar en base frecuente.

¢ Setiene establecido un Plan de Accidn detaltado para la Fase.

*® SPENDOLINI, Michael J.; Benchmarking: Grupo Editorial
Norma, México 1994,
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Fase 2: Mejora del Sistema de Archivo

Entrenamiento

Definir el plan
detallado para
Fase 2

Identificar en la dis-
tribucion todos los
sistemas de almace
namiento de archivg

Documentar el
estado actual:
la imagen de
“antes”

[

mentos actuales

Analizar los docu- |

Analizar el método
de administracion
actual de archivo/
informacion

Identificar los
problemas

Prepare / imple-
mentar Planes de
Accion

!

Definir los estin-
dares de archivo

Fase 2: Lineamientos de Implementacién

1. Entrenar sobre el proceso de Fase 2
2. Revisar los ¢riterios de auditoria
3. Enfatizar en la recesidad de LUP

dsC L g, vallddl © a
paracada miembros del equipo.
5. Validar el plan con la gerenciay el
3. Definir los Criterios de Exito duefio del SAIC .
Establecer los objetivos y Mediciones 6. Seguimiento del plan del paso

. ETNCTIC a d M Qe
2. Definir una
actividad

po

1. Identificar todas las 4reas utilizadas para almacenar archivos.
2. Identificar todas las unidades de disco y servidores de Archivos usados para el
alrmacenamiento de documentos

1. Fotografias de almac. de archivos, impresion d ¢/listade servidores conel tamafto en MEG.
2. Inv. de doctos. mantenidos en c/sistema de almac. (archiveros, servidores de archivos, dreas).
3. Registrar el nimero de archivos comunes y personales. :

1. Entender el propdsito de cada documento.

1. Entender el proceso de archivo actual
2. Analzar cémo se actualizan fos archivos
3. Examinar ¢l ciclo de vida del archivo

1. Usar la etiqueta para identificar problemas.
2, Listar los defectos que se encuentran durante este proceso.

1. Definir un plan para eliminar todos los defectos del almacenamiento de archivos.
2. Ejecutar el plan-y eliminar los defectos.

1. Definir ¢l estandar de archivo para todos los archivos.
2. Establecer controles visuales.

Pasar a Fase 3

A A VA VA S A ZA S VA VA %

Crear uma 5t ue] 1. Definir una lista de verificacién de archivo para monitorear ] cinplmignto con los
verificacién de estindares con el ranscurso def tiempo.
archivo 2. Usar la lista de verificacion periddicarente para auditar las actividades.
Auditoria 1. Conducir el proceso de auditoria de Fase 2 (3 niveles).
de Fase 2




Guia 2 del SAIC Fase 2: Mejora del Sistema de Archivo

Ejemplo de Espina de Carpeta

1a Clasificacion
Compras -4—}— Nombre de la 1a clasificacion

2a Clasificacion

Proyecto de compras -«——}—— Nombre de ia 2a clasificacion
Nombre del AfRo:
archivo; 1994

Plan de

Compras ~«—}— Titulo

NUmero de archivo

AB-34-5 -a——1—— Numero de archivo

1 Investigacion de mercado

2 Estrategia de compras
FPronosticos de compras
4 Presupuesto de ventas Separadores internos
3 (Nombres de documentos
6 archivados)
—
Y
10
De 1/91 a 9/92 -4——— Fecha de publicacion
Hasta 9/93 -«——— Periodo de conservacion
Hasta 9/98 -———— Periodo de preservacion

Numero de anaquel:
12-3-4 -———— Lugar para almacenarlo

-¢——— Oficina a cargo

-¢—1—— Persona a cargo
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Fase 3: Analisis del Trabajo

2.5 FASE 3: Andlisis del Trabajo
GENERALIDADES

Este paso se refiere al esfuerzo de los equipos del SAIC para
comprender sus actividades diarias, seleccionar un
subproceso / actividad, entenderlo a través de algunas
herramientas analiticas e identificar los problemas en el °
subproceso / actividad seleccionado.

Los miembros del equipo también obtendran una
comprension profunda de como se realiza el trabajo haciendo
una grafica de flujo detallada a través del PDO de Analisis
de Flujo del Trabajo. Este conocimiento es la base para
encontrar defectos en el subproceso / actividad seleccionado.
Los Miembros del Equipo desarrollardn la capacidad de
identificar las actividades / tareas que no agregan valor a la
entrada original y también empezardn a verificar si el

subproceso / actividad es realmente necesario.

En este paso es importante definir cudles son los distintos niveles o procesos que pueden
existir en una operacién. Abajo encontrard una definiciéon que sera usada a través de los

pasos secuenciales.

al cliente.

Un proceso es un conjunto
secuencial lozico relacionado

de actividades que toma una
entrada de un proveedor, le agrega
valor y produce un resultado

N

Un subproceso es una parte
del proceso principal que
cumpie un objetivo especifico
en apoyo de un proceso

principal

Las actividades son
cosas que suceden dentro
de un proceso o subproceso

N

Las tareas son
individuos o
elementos de una
actividad
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Para la Gente

e PDO de Analisis de Flujo de Trabajo (Inventario de actividades/ muestreo
de Trabajo propio) es realizado por cada grupo individual / pequefio.

e El equipo resuelve temas pequefios (defectos de ejecucion) dentro del
equipo como los van encontrando usando herramientas analiticas

e Desarrollo de habilidades en el analisis del proceso de trabajo y capacidad
analitica que los levan a identificar los defectos para el proceso de
trabajo seleccionado®.

Para el Proceso
¢ Cada proceso ha sido analizando usando el PDO de Analisis de Flujo del
Trabajo / Grafica de Flujo Detallada.
o Existe una Lista de Defectos (Proceso, Ejecucion, Entrada) para el proceso
de trabajo seleccionado.
e Analisis de Documentos para el proceso de trabajo seleccionado.
e Se eliminan los problemas de ejecucion.

Capacidad desarrollada por la Fase 3

La capacidad especifica que la fase 3 del SAIC proporciona puede verse en términos de
cudles resultados son impactados, cudles procesos o sistemas para los miembros del
equipo se establecen y cuales conductas se desarrollan.

Resultados

Los procesos de trabajo seleccionados se analizan y detallan y se

exploran completamente las oportunidades de pérdida, incluyendo

los documentos relacionados al proceso de trabajo seleccionado.

¢ Se encuentran todos los problemas en el proceso y se eliminan los
problemas de ejecucién - area de influencia.

¢ Reduccion de Pérdida de Esfuerzos.

s % de gente objetivo a través de las actividades de pasos.

% de procesos de trabajo objetivo a través de actividades de pasos.

Sistemas ¢ Mejora del Sistema de Documentacidn.

Los problemas son enfrentados por el equipo (sin quejas).

e La gente esta usando ¢l Andlisis de Pérdidas como otra entrada para
seleccionar los subprocesos / actividades que se analizaran.

» La gente demuestra habilidad para identificar problemas.

Conductas

3 KIMMONS, Robert L.; Project Management Basics: A step by step approach; Dekker Inc.. USA 1996
6l




Guia 2 del SAIC Fase 3: Anilisis del Trabajo

Conceptos Clave en la Fase 3

Un disefio de trabajo correcto produce los resultados deseados
Redisediar el Proceso de trabajo mejorando los procesos no productivos y eliminando los
innecesarios producira los resultados esperados por la organizacion.

Analizar es aprender (la gente se convierte en maestros de su trabajo)

Tendemos a realizar nuestro trabajo de manera automdtica y muy a menudo no
comprendemos totalmente todas las variables y pasos que pueden tener influencia en la
calidad de nuestro trabajo. Desde esta perspectiva los grupos pequeiios SAIC en el curso
del analisis del proceso de trabajo tendran una comprension profunda de €l hasta el
punto en que seran capaces de identificar todos los problemas en el proceso seleccionado
y en los documentos relacionados con €l

Claves al Exito

« Participacidn total del empleado en el analisis del trabajo.

o Participacién visual del liderazgo en el andlisis.

» Documentacion de todos los defectos.

e Elija el proceso basandose en los resultados del andlisis del trabajo y la necesidad del
negocio considerando el Analisis de Pérdidas, etc.

e Aseglrese de que el equipo comprenda las herramientas de andlisis necesarias en este
paso.

e El proceso necesita estar en condicion basica (Duefio del Proceso identificado,
medidas de resultados y en proceso definidas, proceso de seguimiento / revision
establecido y defectos de ejecucion eliminados). '
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Fase 3: Analisis del Trabajo

Resumen de las Generalidades

Entrenamiento

|

Defina el plan
detallado para
de Fase 3

Comprenda el
Flujo del Proceso
Total de la Org/
Planta/Funcién

Realice ef
Andlisis del
Trabajo

Realice el Flujo
del Proceso

Analisis de
Documentos
Especificos

Identifique
Problemas

Restablezca a la
condicion basica

Proceso de
Auditoria

Pasar a Fase 4

Objetivos

Para la Gente:

s El PDO del Analisis de Flujo del Trabajo es realizade por cada
individuo / grupo pequefio.
El equipo resuelve pequefios puntos dentro del equipo al encontrarlos. -
Desarrollar habilidades en el analisis del proceso de trabajo ¥y
capacidad analitica que los llevara a identificar defectos par el proceso
de trabajo seleccionado.

Para el Proceso:

» Se ha analizado cada proceso usando el Analisis de Flujo del Trabajo /
Gréfica de Flujo Detallada.

« FExiste una Lista de Defectos (Proceso, Ejecucion, Entrada) para el
proceso de trabajo seleccionado.

* Analisis documentado para el proceso de trabajo seleccionado.

& Se eliminan los problemas de ejecucion.

Capacidad:

Resultados:

» Se analizan los procesos de trabajo seleccionados en detalle y se
exploran completamente las oportunidades de pérdida. incluyendo los
documentos relacionados al proceso de trabajo seleccionado.

+ Se encuentran todos los problemas en el proceso y s¢ eliminan 1os
problemas de ejecucidn - area de intluencia

» Reduccidn de Pérdida de Esfuerzos

s % de gente objetivo a través de actividades de fases

¢ % de procesos de trabajo objetivo a través de actividades de Fases

Sistemas:
¢ Mejora del Sistema de Documentacién

Conductas:

¢ Los problemas son enfrentados por ¢l equipo (sin quejas)

e La gente estd usando el Anilisis de Pérdidas como otra entrada para
seleccionar los subprocesos / actividades que se analizardn.

* La gente demuestra habilidad para identificar problemas.

Conceptos Clave:

o El disefio de trabajo correcto produce los resultados deseados.
* Analizar es aprender (1a gente se convierte en maestros de su trabajo).

Claves para el Exito:

e Participacion Total del Empleado en el anélisis del trabajo.

Participacion visual del liderazgo en el analisis.

Documentacién de todos los defectos.

Elija el proceso basandose en las necesidades del negocio.

Asegirese que ¢l equipo comprenda las herramientas de andlisis

necesarias en esta fase.

» El proceso necesita estar en condiciones basicas (Duefio del Procese
identificado, medidas de resultados v en proceso definidas. proceso de
seguimiento / revision establecide y defectos de  gjecucion
eliminados).
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Fase 3: Analisis del Trabajo

Entrenamiento

‘_ﬁéﬁﬁilﬁl_;ﬂT

detallado para
la fase 3

Comprender el
Flujo del Proceso
Total de la Org/
Planta/Funcién

Realizar Analisis
del Trabajo

Realice el Flujo
del Proceso

¢ v UL e

ol b

Fase 3: Lineamientos de Implementacion

1. Entrene en el proceso de Fase 3
2. Revise los criterios de auditoria
3. Enfatice la necesidad de LUP

4 Valide roi v respensabilidades de los miembros del equipo

5 Walide ¢l plan con la admmisiracion y el patrocinador del
comie

6 De seguimiento al plan de pasos cada semana

| Comprenda las actividades de fase 3
2 Defina linea de iempe para ada activadad
3 Defina Criterios de Exito

Establezca objetivos ymediciones

I. Realice el Inventario d¢el Subproceso 7 Actividad
2. Realice ¢l muestreo del 1rabajo Propio
3. Resuma la informacion

. Encuentre toda 1a informacién disponible del Proceso. Analisis de Pérdida, necesidades
competentes al negocio, necesidades del equipo y 10s resuitados del Analisis del Trabaje.
De poaridad a los subprocesos / actividades

Proceso de seleccion de la documentacidn

Diagrama de Flujo de los subprocesos - actividad seleccionades

Tdentifique requisitos intemos ¥ externos.

L. Realice el analisis de documentos de los documentos recibidos en el subproceso ' actividades

Analisis de X >
especificos seleccionados.
Documento 2. Realice el anélisis de los documentos de los documentos publicados en en el subproceso / actividades
Especifico seleceionados.
. 1. ldentifique problemas/ defectos.
ldentifique 2. Documente los problemas
Problemas

Restablezca a la
Condicién Bisica

1. Elimine todos los problemas de ejecucién dentro del area de influencia del grupo pequeiio
SAIC
2. Docunente las mejoras

Proceso de

Auditoria

¢ U ¢V

1. Realice el proceso de auditoria de Fase 3 (3 niveles)
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2.6 FASE 4: Implementacion de la Mejora

GENERALIDADES

Durante esta fase el enfoque es dar prioridad a los problemas,
identificar las causas raiz, contramedidas e implementar las Mejoras
para el problema seleccionado y durante esta fase el grupo pequeiio
del SAIC reconocera que se pueden alcanzar los resultados usando
las herramientas correctas. Al realizar este trabajo los equipos
definiran un resumen claro del proyecto que subrayard el estado
actual del proceso de trabajo, el nuevo estado y los criterios de éxito
que les permitirdn cerrar satisfactoriamente el proyecto de mejora.
Los miembros del equipo también reconoceran que los procesos del
trabajo pueden simplificarse o retirarse completamente porque el
cliente no esta interesado en el resultado del proceso de trabajo. En
caso que no se pueda alcanzar el resultado, se recomienda empezar con el analisis
detallado conducido en la FASE 3.

Objetivos:

Parala Gente

e Trabajar en Actividades del grupo Pequefio para asignar prioridades,
identificar las causas raiz ¢ implementar planes de mejora.

e Desarrollas habilidades en el anilisis del proceso de trabajo y capacidad
analitica que los lleve a identificar la causa raiz de un problema.

Para el Proceso

Una causa raiz probada para cada problema.

Establecer contramedida para los problemas con prioridad asignada.
Los problemas de Proceso/ Entrada se simplifican y se eliminan
Problemas innecesarios eliminados.

Procesos no productivos mejorados
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Capacidad desarrollada por la Fase 4

La capacidad especifica que la Fase 4 del SAIC proporciona puede verse en términos de
cuiles resultados son impactados, cudles procesos o sistemas del miembro del equipo se
establecen y cuales conductas se desarrollan.

Resultados e 80 % de reduccion de Pérdida de Esfuerzo para procesos objetivo
e 100 % de procesos abjetivo no productivos mejorados
e 100 % de gente objetivo a través de los procesos de fase
e 100 % procesos innecesarios eliminados
Sistemas s Sistema de asignacion de prioridades.
e Seguimiento de resultados
Conductas s [a gente demuestra habilidad para llevar los problemas a su causa

raiz v dar prioridad a los defectos.
» La gente esta dispuesta a tener procesos de trabajo libres de
defectos.

Conceptos Clave en el Paso 4

Analizar es aprender (1a gente se convierte en maestros de su trabajo).

Durante la Fase 3 el grupo pequefio del SAIC fue capaz de tener una comprension
profunda del proceso de trabajo al punto en que serdn capaces de recomendar mejoras
sustancias en la forma en que se realiza el trabajo. Use las herramientas analiticas para
identificar problemas del proceso y darles prioridades.

La alineacion es clave para implementar mejoras
Al realizar una mejora es importante que consideremos el impacto que tendra el cambio
en nuestro proceso de trabajo. La alineacion y el acuerdo son esenciales.

Implemente Ia Mentalidad de Cero Pérdidas
Aseglirese que las mejoras tengan una mentalidad de Cero Pérdidas.

Claves para el Exito

e Involucracién Total del Empleado en la asignacion de prioridades de los defectos,
identificacion de causa raiz y planes e implementacion de mejora del trabajo

» Alineaci6n del liderazgo al proceso

Conocimiento y alineacion del cliente al nuevo proceso

Un Plan de Accidn detallado esta establecido para la Fase

Participacion del liderazgo.

Asegurese que el equipo comprenda las herramientas de analisis necesarias en esta

fase.

Recordatorio practico

e Dé seguimiento a las actividades reales contra las planeadas y realice ajuste para
cumplir con el programa general

o Verifique que se encuentren todos los tipos de defectos

 Verifique que se eliminen todos los defectos seleccionados
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Fase 4; Implementacién de la mejora

Entrenamiento

Defina el plan
detallado para
la Fase 4

e prioridad a
los problemas

denfifique Tas
causas Raiz

1

Defina el plan
de accion

Ejecute el plan
de accién

Verifique

los Resultados

Resultados
sustentables
y logrados

no

Proceso
de Auditoria

Pase a
Fase 5

Resumen de las Generalidades

Regrese a
Fase 3

Objetivos

Para la Gente:

o Trabajar en Actividades de Grupo Pequefio para dar
prioridad, identificar causas raiz e implementar planes
de mejora.

» Desarrollar habilidades en el analisis del proceso de
trabajo y capacidad analitica que los lleve a identificar
la causa raiz de un problema.

Para el Proceso:

¢ Una causa raiz probada para cada problema.

s Establecer contramedida para ios problemas con
prioridad.

s Se simplifican vy
Proceso/Entrada

s Se eliminan procesos innecesarios

o Mejora a los procesos improductivos

eliminan los problemas del

Capacidad:

Resultados:

o 80%de reduccién de Pérdida de
procesos objetivo
100 % de mejora de los procesos improductivos
100 % de gente objetivo a través de los procesos de la
fase

s 100 % de procesos innecesarios eliminados

Esfuerzo para

Sistemas:
¢ Sistema de asignacién de prioridades.
o Seguimiento de los resultados

Conductas;

Conceptos Clave:

e Analizar es aprender (la gente se vuelve maestra de su
trabajo)

« La alineacion es clave para implementar mejoras

¢ Implementar la Mentalidad de Cero Pérdidas

Claves para el Exito:

e Involucracion Total del Empleado en la asignacion de
prioridades de los defectos, identificacién de causas raiz
y planes e implementacién de mejoras del trabajo
Alineacion del liderazgo at proceso

Conocimiento v alineacién del cliente al nuevo proceso
Se establece un Plan de Accion detallado para la fase
Participacion del Liderazgo

Asegitrese que el equipo comprenda las herramientas de
analisis necesarias en esta fase.
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Fase 4: Implementacion de la mejora

Actividad de Paso

Entrenamiento

W

Fase 4: Implementacion de la Mejora

1. Entrene en el proceso de Fase 4
2. Revise los criterios de auditoria
3. Enfatice la necesidad de las LUP

Defina el plan
detallado para
la Fase 4

D

|. Comprenda las actividades de fase 4 4. Valide ro] v responsabilidades de los miembros del equip

2. Defina linea de tiempo para cada actividad 5. Valide el plan con 12 administracion y ¢ dueiio del
3. Defina Criterios de Exito
Establezca objetivos y mediciones

comité
6. De seguimiento al plan de fases cada semana

De pricridad a
los problemas

1, De prioridad a todos los problemas de proceso v entrada usando las herramientas de
prioritizacién.

2. Seleccione los problemas que se amalizaran.

3.Liegue a un acuerdo sobre los objetivos de mejora

Identifique las
causas Raiz

1. Analice los problemas objetivo para detectar causas raiz {recopilacion de datos).
2. Verifique la causa raiz (Imestigacidn)
3. Descubrimiento de documentos

Defina el
Plan de accion

1.Defina Plan de Accidn para cada causa raiz
2 identifique recurses

3. Asigne responsabilidades

4, Solicite ayuda de otros pilares

5.Defina medidas del procese

6_Defina programa de Lravecto critico

Ejecute el
plan de accidn

I. Flimibe todas las causas raiz de los defectos objetive

Verifique los
Resultados

Resultados

sustentables y
alcanzados

Proceso de
Auditoria

L A O

I Establezca una herramienta de seguimiento para verificar el resultado
2.Mida el resultado
3. Verifique los resultados de las salidas del proceso

Regrese a
Fase 3

1. Realice el proceso de auditoria para la Fase 4 (3 niveles)
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2.7 FASE 5: Estandarizacion y Educacion

GENERALIDADES

Este es un enfoque disciplinado del proceso de trabajo seleccionado en la Fase 3 con las |
mejoras realizadas en el Fase 4 y estandares del proceso de trabajo establecidos y el
Proceso de Inspeccién Propia (PIP) para el proceso de trabajo. El equipo es responsable
de compartir el proceso seleccionado con las mejoras realizadas y los resultados
obtenidos al Comité del SAIC, de manera que puedan decidir si este se convertira en un
estandar de organizacion. En este paso el equipo necesita identificar / modificar la matriz
de habilidades requerida para mantener el proceso de trabajo seleccionado. Cualquier
brecha de habilidades descubierta debera cerrarse como parte de esta fase.

También en este paso se realizard una revisién de todos los estandares creados en este y

las fases previas, el proposito de esta revision es:

1) Tener un inventario de todos los estindares creados por el equipo fisicamente,
archivo y los procesos de trabajo en este momento (Esto se actualizard cada vez que
el equipo pase nuevamente a la fase 3 con otro proceso de trabajo)

2) Analizar los estindares (Objetivos, beneficios y tiempo extra de cumplimiento del
equipo).

3) Compartir este inventario de estandares del equipo con el Comité del SAIC, con
fines de reaplicacion de la organizacion.

Objetivos:
Parala Gente

e Comprender el beneficio y saber cémo documentar el proceso de trabajo.
_. o Comprender como establecer el proceso de Inspeccion Propia (PIP)

¢ Los miembros del equipo implementan estandares donde existen. El
equipo tiene una visién mas externa del proceso de trabajo. El enfoque es
cémo implementa el equipo satisfactoriamente el estindar del proceso de
trabajo en lugar de cémo no pueden implementar el estiandar. El equipo
documenta mejoras para su reaplicacion.

o El equipo tiene establecidas las habilidades para lograr su trabajo.

Para el Proceso

e El proceso de Inspeccidn propia se establece para todos los estandares.

¢ Se implementan procesos documentados del trabajo del equipo.

¢ Estandares de inventario del equipo (Fisico, archivo y proceso de
trabajo) y mejora.
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Capacidad desarrollada por la Fase 5

La capacidad especifica que la fase 5 del SAIC proporciona puede verse en términos de
cuales resultados son impactados, cuiles procesos o sistemas del miembro del equipo se
establecen, y cuales conductas se desarrollan.

Resultados e Revision continua de los estandares creados por el equipo.
e Todos tienen el nivel de habilidades requerido para realizar el
trabajo.
¢ Se documenta el proceso de trabajo y se definen estandares.
Sistemas ¢ Se establece la matriz de habilidades.
¢ Se documentan las mejoras en un formato estdndar para su
reaplicacién
e Todos los procesos tienen duefios; graficas de flujo de medidas del
proceso.
Conductas ¢ Todos saben como adquirir la habilidad necesaria.

La gente comparte abiertamente defectos/errores como parte del
proceso de aprendizaje.

Conceptos Clave en la Fase 5

Neo existe mejora sin la documentacion

Documentar el trabajo realizado es la Gnica manera de compartir conocimientos con el
resto de la organizacién. Esto es crucial en el contexto de integracion y estandarizacion™.
Durante la etapa de documentacion las habilidades requeridas para realizar el trabajo
necesitan documentarse para evitar posibles brechas de habilidades en el futuro.

Un buen Proceso de Inspeccién Propia es clave a la administracién diaria y para
entregar buenos resultados en el tiempo

E! proceso de Inspeccion Propia es lo que se va a asegurar que el proceso se mantendra
en el tiempo, esto significa que los conceptos de administracién diaria estin
establecidos. Esto es extremadamente importante para comprender la evolucion de un
proceso de trabajo dado en el tiempo y para comprender si los resultados estan o no en
control. Estableciendo esto los equipos serdn capaces de empezar a recopilar datos sobre
las averias en el proceso de trabajo que serdn extremadamente utiles durante el analisis
del proceso de trabajo.

Todo el trabajo clave se realiza por medio de estindares

La revision de estindares” es clave para asegurar que el equipo los necesita y los
cumple. También es importante que el equipo documente sus estandares para que pueda
compartirlos con el Comité del SAIC y se reapliquen inmediatamente y se extiendan en
la organizacién lo mas pronto posibie.

** Centro de Capacitacion Modelo; Entrenamiento en 5 “S” + 1; México 1996,
= JOHNSON. Perry L.; ISO 9000 Meeting the New International Standards; McGraw Hill, USA 1992,
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Claves para el Exito

« Involucracion Total del Empleado en documentacién del proceso de trabajo.

» Involucracion Total del Empleado en el desarrollo e implementacion de estandares.
» Compartir los estandares del inventario del equipo con el Comité del SAIC.

» Los defectos/errores se convierten en parte clave de los aprendizajes compartidos

« Se establece un Plan de Accién detallado para la Fase

Recordatorio practico
» Ladocumentacion es el paso que generalmente se omite o se evita.
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Fase 5: Estandarizacién y Educacion

Resumen de las Generalidades

Entrenamiento

Defina el plan
detailado para
la Fase 5

Proceso de
Estandarizacion
y Documentacion|

Desarrolie un
proceso de
inspeccion
estandar {PIP)

Revise la matriz
de habilidades

]

Asegurese que
se cierren las
brechas de
habilidades

Realice un
Inventario y
Andlisis de los
Estandares

Proceso de

Auditoria

Pasar a Fase 6

Objetivos

Para la Gente:

e Comprender el beneficio y saber como documentar el proceso de
trabaijo.

e Comprender cémo establecer el proceso de Inspeccion Propia
(PIP)

¢ Los miembros del equipo implementan estandares donde existen.
El equipo tiene una visién mas externa del proceso de trabajo. El
enfoque es cémo implementa el equipo satisfactoriamemnie el
estandar del proceso de trabajo en lugar de como no pueden
implementar el estindar. El equipo documenta mejoras para su
reaplicacion.

» El equipo tiene establecidas las habilidades para lograr su trabajo.

Para el Proceso:

¢ El proceso de Inspeccion propia se establece para todos los
estandares.

e Se implementan procesos documentados del trabajo del equipo.

s Estandares de inventario del equipo (Fisico, archivo y proceso de
trabajo) y mejora.

Capacidad:

Resultados:

« Revisién continua de los estandares creados por el equipo.

e Todos tienen el nivel de habilidades requerido para realizar el
trabajo.

* Se documenta el proceso de trabajo y se definen estandares

Sistemas:

s  Se establece la matriz de habilidades.

e Se documentan las mejoras en un formato estandar para su

reaplicacion

® Todos los procesos tienen dueiios; grafica de flujo en medidas del
proceso.

Conductas:

¢ Todos saben como adquirir la habilidad necesaria.
» l.a gente comparte abiertamente defectos/errores como parte del
proceso de aprendizaje.

Conceptos Clave:

s No existe mejora sin documentacion

e Un buen Proceso de Inspeccidén propia es clave para la
administracién diaria v para entregar buenos resultados en el
tiempo

s Todo el trabajo clave es realizado por estdndares

Claves para el Exito:

s Involucracion Total del Empleado en documentacion del proceso de
trabajo.

e [nvolucracién Total del Empleado en el desarrollo e implementacidn de
estandares.

+ Companrir el inventario de estandares de! equipo con el Comité del SAIC.

e Los defectos/errores se convierten en parte clave de los aprendizajes
compartidos

*  Se establece un Plan de Accion detallado para la Fase
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Fase 5: Estandarizacién y Educacidn

Entrenamiento

[Defina el plan

detaliado para
la Fase §

Proceso de
Documentacién

y Estandarizacion

¢

Fase 5: Lineamientos de Implementacion

1. Entrene en ¢l proceso de Fase §
2. Revise los criterios de auditoria
3. Enfatice la necesidad de las LUP

1. Comprenda las actividades d¢ Fase § 4. Valide rol y responsabilidades de Jos miembros del equipo

2. Defina linea de tiempo para cada actividad 5. Valide ¢l plan con la administracion del comité del SAIC
3. Defina Criterios de Exito
Establezca Objetives y mediciones

6, De seguimiento al plan de pasos cada semana

1. Documente el proceso de trabajo con las mejoras.
2. Defina el proceso de trabajo estndar y documénteio

Desarrolle un
proceso de ins-
peccién
estandar (SiP)

Revise la matriz
de habilidades

r

Aseglrese que
se cierren las
brechas de
habilidades

Realice un

Inventario y
analisis de los
Estandares

Proceso de
auditoria

Pasar a Fase 6

RV Y SR V.

1. Defina ei calendario para elprocesofestandar de inspeccion propia.
2. Ejecute la inspeccion propia.
3. Identifique las brechas potenciales.

1. Revise la matriz de habilidades incluyendo nuevas habilidades requeridas paed
proceso de trabajo

1. Asegirese que estén cerradas las brechas.
1. Complete la Matriz de Habilidades (por persona).

1. Complete el Inventario y andlisis def formato de estandares
2. Ejecute modificaciones.
3. Documente.

1. Realice el proceso de auditeria de Fase 5 (3 niveles).
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2.8 FASE 6: Auto Administracion

GENERALIDADES

Esta fase se enfoca en tener un Programa de Mejora
Continua/Renovacién a través de la bisqueda de los desempeiios -
“Mejores de su Clase” y Reaplicacion. Con esta fase estamos
asegurando la habilidad para adoptar el ambiente cambiante para el
proceso de trabajo seleccionado.

En esta fase, aseguramos que el proceso de trabajo seleccionado en la
fase 3 sea administrado por el equipo sin la intervencién de la
gerencia. También es importante tener establecido un Sistema de
Seguimiento y Reconocimiento para el proceso de trabajo

: seleccionado v mejorado, de forma que se dé reconocimiento al
grupo pequefio del SAIC por continuar mejorando el trabajo seleccionado y para celebrar
el €xito.

Objetivos:
. Para la Gente

o Equipo con auto administracién para el proceso de trabajo seleccionado y
mejorado.

+ Enfoque en la Mejora Continua del Proceso.

e Reaplicacion del desempefio “Mejor de su Clase”.

o Se dareconocimiento a la gente por la Mejora Continua.

Para el Proceso

Proceso de Mejora Continua

Benchmark continuo

El Proceso de Trabajo seleccionado esta libre de defectos
Seguimiento de los resultados de la salida del Proceso de Trabajo
Seguimiento visual de los resultados del Proceso de Trabajo
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Capacidad desarrollada en la Fase 6

La capacidad especifica que proporciona la fase 6 del SAIC puede ser vista en términos
de qué resultados estin siendo impactados, qué procesos o sistemas de los miembros del
equipo estan establecidos y qué comportamientos se han desarrollado.

Resultados e Cero defectos / cero pérdidas para el proceso de trabajo -
seleccionado

Sistema de reconocimiento establecido

Sistema de benchmarking establecido

Sistema de Seguimiento de Resultados del Proceso establecido
Sistema de Reaplicacién establecido

Sistemas

La gente busca continuamente mejoras del proceso
» La gente no tolera defectos/pérdidas del proceso
o La gente busca continuamente un desempefio “Mejor en su

Clase”
o La gente Reaplica antes de Reinventar

Comportamientos

Conceptos Clave de la Fase 6

Reaplicar antes de inventar

Es necesario que los Lideres y las Organizaciones promuevan, refuercen y reconozcan
que antes de inventar, los grupos pequefios del SAIC necesitan buscar la reaplicacion en
las mejoras del proceso de trabajo.

Mejora Continua ,

El proceso de trabajo que ha sido seleccionado, mejorado, documentado y estandarizado
por e! Grupo Pequefio del SAIC (Fase 3 a Fase 6 de la metodologia) necesita asegurar
que existe un proceso/energia en los equipos para la implementacién de las mejoras
continuas.

Reconocimiento del Liderazgo del Benchmarking y Reaplicacién
El papel de los lideres es clave para promover el benchmarking interno y externo y para
que los grupos pequefios del SAIC busquen la reaplicacion a través de benchmark™.

* CAMP, Robert €. Benchmarking: La biisqueda de las mejores practicas de la industria que conducen a
un desempefio excelente; Panorama Edtitorial, México 1993.
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Claves para el Exito

e Proceso de benchmarking establecido para el proceso de trabajo seleccionado en la
Fase 3.

e El liderazgo motiva y reconoce la reaplicacion y la mejora continua del proceso™.

e Sistema claro de seguimiento de resultados del proceso establecido y visual, para el
proceso de trabajo seleccionado.

S TAFFINDER, Paul; Big Chance: A Route-Map for Corporate Transformation; John Witey & Sons,
New York 1998.

76




Guia 2 del SAIC

Fase 6: Auto Administracion

Generalidades del Resumen

Entrenamiento

Definir el plan
detallado para
la Fase 6

Benchmarking
continuo del
proceso

[ Mejora
continua de
habilidades

Promover
actividades
de mejora

Auditoria
de la fase

Objetivos

Para la Gente:

» Equipo con auto administracién para el proceso de trabajo
seleccionado.

* Enfoque en la Mejora Continua del Proceso.

¢ Reaplicacién del desempefio “Mejor de su Clase”.

s Se da reconocimiento a la gente por la Mejora Continua.

Para el Proceso:

Proceso de Mejora Continua

Benchmark continuo

El Proceso de Trabajo seleccionado estd libre de defectos

Seguimiento de los resultados de la salida del Proceso de

Trabajo

Capacidad:

Resultados: :

e Cero defectos / cero pérdidas para el proceso de trabajo
seleccionado

Sistemas:

¢ Sisterna de reconocimiento establecido

« Sistema de benchmarking establecido

¢ Sisterna de Seguimiento de Resultados del Proceso establecido

o Sistema de Reaplicacion establecido

Comportamientos:

¢ La gente busca continuamente mejoras del proceso

« La gente no tolera defectos/pérdidas del proceso

s La gente busca continuamente un desempefio “Mejor en su
Clase”

s La gente Reaplica antes de Reinventar

Conceptos Clave:

¢  Reaplicar antes de reinventar

¢ Mejora Continua

» Reconocimiento del Liderazgo del Benchmarking y
Reaplicacién

Claves para el Exito:

e Proceso de benchmarking establecido

s El liderazgo motiva y reconoce la reaplicacién y la mejora
continua del proceso.

e Sisterna claro de seguimiento de resultados del proceso
establecido y visual, para el proceso de trabajo seleccionado.
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Fase 6: Lineamientos de implementacion

1. Entrenar sobre el proceso de Fase 6.

Entrenam ientd 2. revisar los criterios de la auditorfa.
3. Enfatirzar en la necesidad de LUP.
. N ENGET 145 actividades ¢ Fase o,
Definir el plan D 2. Definir linea de tiempo pcada actividad.
3. Definir los Criterios de Exito 5. Validar €] plan con la gerencia y ¢ duefio
detallado para Establecer el objetive y Mediciones del comité del SAIC
la Fase 6 6. Dar seguimiento al plan del paso semanalmente
{
Benchm al‘kmg i. Establecer ¢l proceso para revisar el “Desempeio Mejor de su Clase” para el proceso d
continuo del D 2. Taenasion a5 Oporeanidades de Reaplicacion de de trabajo seleccionado (Fasgg)
. Identificar las Oportunidades de Reaplicacion del proceso de trabajo sekccionado (Fas

proceso Reaplicar

Mejora 1. Identificar las nuevas habilidades requeridas y revisar la matriz de habilidades
continua de D 2. Identificar a las personas que requicren habilidades,

habilidades 3. Entrenar a la persona.

Promover 1. Definir el Sistema de Seguimiento y Reconocimiento para el proceso de trabajo selecciogado

. . en la Fase 3

actividades 2. Dar reconocimicnto

de mejora 3. Celebrar el éxito

Auditoria D 1. Desempeiiar ¢! proceso de auditoria de Fase 6 (3 niveles)

del Paso
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2.9 Formas

En esta seccion se mostraran las formas y formatos que se han definido para llevar a
cabo el registro de los siguientes puntos:

1. Plan de Actividades

ESTA TESIS NO SALE
DE LA BIBLIOTECA

2. Forma de Inventario de Archivos

3. Forma de Autoevaluacion de Archivo

4. Formato el Plan de Accidn

5. Forma de la Lista de Verificacion de Archivo
Una “Forma” es el estilo de un objeto, 1a ﬁgﬁra exterior, apariencia y aspecto de los
cuerpos, en nuestro caso seria aplicable a los cuadros mostrados a continuacion.

Un “Formato” es la disposicion, especificacion interna en la que se presentan los datos.
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1. Plan de la Actividad
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fuente:Creacion de los autores
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Guia 2 del SAIC

2. Forma de Inventario

Jfuente:Creacion de los autores
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3. Forma de Autoevaluacion de Archivo
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4. Formato del Plan de Accion
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Formas

5. Forma de la Lista de Verificacion de Archivo

«r

Ejemplo de Lista de Verificacion del Sistema de Archivo

Lista de verificacion para el sistema de archivo

__Epcha-

| __Nombre del Iugar de trabajo: |

Clagicp

% Terminacidn

Puntos que requieren revisién

>90

ca. 50%

80X

SEIRI

¢ Se tienen folders que no se usan?

¢Se conservan documentos més alla del pericdo que corresponde?

¢Se conservan documentos mas alla de la fecha de destruccion?

¢ Se tienen articulos de papeleria sin usar?

¢ Se tienen heramientas o dispositivos sin usar?

SEITON

+Se tienen indicaciones sobre la focalizacion de anaqueles?

¢Las carpetas se apegan a lo establecido?

£ Se tienen archivos sujetados con cordones y papeles amontonados?

¢La apariencia de los folders tiene un buen orden?

¢Es facit clasificar los foiders (por color?

¢Los folders tienen etiguetas?

¢ Las etiquetas son las indicadas? J

(Las separaciones intemas estan comectamente indicadas?

¢+ 5e indican correctamente las fechas de edicion?

i Se indican correctamente los periodos de conservacion?

¢ Se indican correctamente los periodos de retencion?

¢ Se indican correctamente las fechas de eliminacién?

¢Los archivos se conservan en el lugar apropiado?

;La cantidad de articulos de papeleria en cajones es la establecida?

+Estdn limpios los anaqueles?

¢Los folders estan sucios o rotos?

iLos letreros de los etiquetas estan sucios?

;Los letreros de las efiquetas son faciles de leer?

SHITSUKE [SEIKETSU SEISO

¢Se tienen folders en el piso?

¢Hay documentos abajo de los escritorios?

¢Hay falders arriba de los muebles?

Comentarios

Calificaciones

Coeficiente

Nomero de caiificacion

Total { / 260)

Total { /100)

fuente:Creacidn de los autores
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CAPITULO 111

“GUIA 3 DEL SISTEMA DE
ADMINISTRACION INTEGRAL DE LA
CALIDAD: NORMAS, PROCEDIMIENTOS
ESTANDAR DE OPERACION (PEO) Y
PROCEDIMIENTOS DISCRECIONALES DE
OPERACION (PDO) ”
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3.1 Norma del Comité del SAIC

Declaracion de 1a Norma del Comité del SAIC:
Se establecerda un Comité del SAIC de la organizacidon/planta/funcion que sera
conducido por un miembro del equipo de direccion de SAIC e incluiré a representantes
de cada area tnica del negocio.

Intenciéon de la Norma del Comité del SAIC:
El comité del SAIC sirve como el equipo de direccién para la implementacién de
SAIC de la organizacion / planta/funciéon, y es responsable del desarrollo de la
capacidad general de la organizacion/planta/funcion para implementarlo en apoyo de
las necesidades del negocio. El comité del SAIC desarrollard sistemas Y
procedimientos comunes y asegurara que el sistema sea implementado con un enfoque
estandarizado en toda la organizacion/planta/funcion.

Objetivos de Comportamiento:
El comité del SAIC proporciona el enlace de todos los empleados para comunicar la
direccion del liderazgo v presentar los asuntos/barreras durante la implementacion de
esta metodologia.

Productos Entregables:
Formacion del equipo del SAIC, con productos entregables definidos y normas de
capacidad.

Procedimiento Estandar de Operacion :
No existe un Procedimiento Estandar de Operacion para esta norma. Ver la guia del
SAIC de Liderazgo para los lincamientos relacionados con la formacién del equipo del
SAIC.

Limitaciones:
Esta norma cubre tinicamente al comité del SAIC de la organizacién/planta funcion.
Los Equipos de SAIC individuales (Actividades de Grupo Pequefio) se cubren en la
norma de las Actividades de 6 Fases del Equipo de SAIC.

Por qué y dénde se necesita y es util esta norma:
Esta norma asegura la estructura de apoyo y liderazgo necesarios para implementar la
metodologia, v ayuda a aclarar el rol de los miembros del SAIC y distingue la
responsabilidad para desarrollar las capacidades del SAIC vs. la ejecucion del SAIC.

Pre-requisitos que deben estar establecidos antes de usar:
El equipo de direccion de SAIC de la organizacidn/planta/funcién debe estar
establecido, y se debe haber terminado la educacion y entrenamiento del liderazgo.

Recursos Clave:

« Duefio de SAIC
¢ Consultores Internos
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3.2 Norma de Modelos de Liderazgo

Declaracién de la Norma de Modelos de Liderazgo del Proceso de Fases de SAIC

Se requiere que todas las organizaciones/plantas/funciones que implementen el
Proceso de Fases de SAIC, conduzcan un modelo de Liderazgo durante las Fases 0-2.
Ver el PDO del modelo de Liderazgo para mayores detalies.

Intencién de la Norma del Modelo de Liderazgo de SAIC

El modelo de liderazgo es la forma principal para que los lideres de la
organizacién/planta/funcién conozcan qué capacidad se desarrolla a través del proceso
de fases de SAIC, y que establezcan las normas actuales de esa capacidad para su
seguimiento por la Planta/Funcién/Organizacion. El modelo de liderazgo proporciona
a los lideres una oportunidad de entender mejor la aplicacion de los principios de SAIC
en el trabajo diario, y las barreras organizacionales actuales para implementar el SAIC.

El objetivo general de los modelos es asegurar que el Proceso de Fases de SAIC (6
Fases) sea eficiente y efectivo, desarrollando normas, procedimientos claros, y
teniendo lideres entrenados.

Objetivos del Comportamiento

Los Modelos de Liderazgo se'establecen para propositos educacionales: proporcionan
experiencia de aprendizaje en la practica®™ (proceso para aprender haciendo),
estableciendo la norma para lograr un proceso/ambiente de trabajo con cero defectos, y
comprender cémo fortalecer los procesos de las fases de SAIC para atacar las pérdidas.

Productos Entregables

. Guia de Implementacion de Procesos de Fases de SAIC de la
organizacion/planta/funcion (procedimientos/normas).

. Ejemplo real ("modelo") que la gente pueda ver, copiar (que cumpla con los
criterios de auditoria para procesos/gente/resultados)
Lideres del modelo general de SAIC entrenados
Descripciones de papeles aclaradas para los lideres y asistentes técnicos de la
organizacion.
Se identifican e integran los: Sistemas de Administracién Diaria requeridos de la
organizacién / planta / funcidn y se integran con las actividades del proceso de
fases de SAIC.

Procedimiento Estandar de Operacion

No existe un Procedimiento Estandar de Operacion para esta norma. A continuacion se
presenta un PDO que ha sido preparado para ayudar a la organizacién/planta/funcién
de SAIC a preparar modelos de liderazgo durante la fase de preparacion.

2 VICERE, Albert A. and Fulmer Robert; Leadership by Design; Harvard Bussines School Press. Boston
1996.
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Limitaciones
Esta norma ayuda a los lideres de la organizacién/planta/funcion a comprender los
cambios de actitud mental requeridos para tener éxito en la implementacién del SAIC.
Sin embargo, esta es una de las muchas actividades requeridas para preparar
efectivamente a la organizacion para enfrentar el lanzamiento de SAIC. Los modelos
de liderazgo son parte del plan de la Fase de Preparacion.

Por qué y donde se necesita y es util esta norma
Para desarrollar los conocimientos y habilidades necesarios en cualquier
organizacidn/planta/funcion que quiera implementar el SAIC.

Recursos Clave
s Propietario del SAIC
» Consultores Internos

Los MODELOS DE LIDERAZGO *'se requieren porque:

1. El liderazgo de la organizacién/planta/funcion necesita entender y practicar el
Proceso de Fases de SAIC para poder guiar las actividades futuras y lograr
conocimientos valiosos (aprender haciendo).

2. Es necesario desarrollar las normas a ser seguidas en toda la
organizacién/planta/funcion para asegurar éxito durante la Etapa 1.

3. Se requicren facilitadores para que ocurran las actividades después del lanzamiento.

Los modelos de liderazgo son una actividad critica durante el nivel de preparacion
cuando se necesita claramente el compromiso y alineacién del liderazgo de la
organizacién/planta/funcién. Se requiere el desarrollo de los conocimientos y
habilidades necesarias para implementar el Proceso de Fases de SAIC y que hayan sido
adquiridos por un grupo de direccion dentro de la organizacién/planta/funcion. Esta es Ia
forma de asegurar que se hayan integrado en la organizacion la capacidad y las normas
de implementacién correctas.

FUNDAMENTOS PARA EL ARRANQUE DEL MODELO DE LIDERAZGO

Existen lineamientos generales que una organizacion/planta/funcién debe considerar

antes de arrancar cualquier modelo de liderazgo para asegurar una experiencia exitosa.

% Modelo significa Excelencia en Ejecucion

= [os modelos de guia son para propdsitos de aprendizaje: aprender la forma en que la

metodologia del Proceso de Fases de SAIC puede mejorar los resultados del negocio

a través de la mejora de la capacidad de la organizacion.

Los recursos para formar estos modelos guia deben provenir de todos los

niveles/habilidades de la organizacién relacionados.

w El espacio de los procesos/oficina seleccionados deben tener pérdidas/defectos
visibles.

# El progreso de los modelos debe comunicarse claramente a toda la organizacion.

4

7 Ibid. pag. 87
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@ Es necesario lograr los resultados del negocio y deben ser demostrados estableciendo
un ejemplo claro para Ia organizacién/planta/funcién (no podemos darnos el hujo de
un arranque en falso).

MODELOS DE LIDERAZGO EXITOSOS
Antes de iniciar estos modelos, cualquier organizacion/planta/funcion debe entender |
claramente lo siguiente:

QUIEN Definir a la gente que necesita participar en los modelos de liderazgo.

CUANDO Establecer el punto inicial y final para el modelo de liderazgo para terminar las
actividades.

POR QUE Entender el proposito y objetivos del modelo de liderazgo

DONDE Determinar el drea en donde ocurrirdn estas actividades.

COMO Practicar y adquirir los conocimientos y habilidades requeridos para el proceso
de fases del SAIC al final del proceso de aprendizaje.

QUE Establecer los productos y resultados esperados al final del proceso.

» Cambio cultural que esté dispuesto a tener la organizacion / planta / funcién.
¢ En dénde deben desarrollarse capacidades. )

o Integracion con los sistemas actuales.

Fuente: Adaptado de “Organizacién y Lidernzgo: El orte de la decision”'; Bolman Lee and Deal Torrence

Los MODELOS DE LIDERAZGO DEBEN SER CAPACES DE RESPONDER EL SIGUIENTE TIPO

DE PREGUNTAS

e ;Cual cs una cantidad de tiempo razonable para que un equipo termine las
actividades del Proceso de Fases de SAIC (Fases 0-2)?

e ;Cuil es el tamafio 6ptimo de un Equipo de SAIC? ;Cudles son los papeles clave
dentro de un equipo?

¢ ;Cémo programamos el tiempo necesario para el trabajo del Proceso de Fases de
SAIC) 7

s ;Cudl es la mejor forma de entrenar y desplegar el Proceso de Fases de SAIC?

¢ ;COmo convertimos la mentalidad del “Modelo” en nuestro trabajo diario?

¢ ;Cémo transferimos/traducimos este trabajo en un Sistema de Administracion
Diaria?
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LINEAMIENTOS PARA IMPLEMENTACION

ETAPA 0: MODELOS DE LIDERAZGO

Liderazgo de ia organizacidn/planta/funcién

QUIEN + Lideres de la organizacion

¢ Funcion

e Lideres del equipo de SAIC de la siguiente generacion (se debe incluir a los
miembros del equipo).

Durante el nivel de preparacion.
CUANDO | Las actividades deben ser terminadas antes del lanzamiento del evento (Fases 1+2+3).
Tiempo objetivo para terminar el modelo guia, 6-8 meses a 16-20 horas/persona/mes.

& Aprender el Proceso de Fases de SAIC
POR QUE & Establecer un ejemplo para ser seguido por la organizacion/planta/funcion
™ Entender como fortalecer el Proceso de Fases de SAIC para atacar las pérdidas
1 Obtener resultados: procesos de trabajo/ambiente de oficina con cero defectos,
aumentar las habilidades y desarrollar las normas
1 Entrenar a los lideres de la organizacion sobre como conducir/lanzar el Proceso de
Fases de SAIC
4 Identificar ias barreras para la implementacion general de SAIC y desarrollar
medidas preventivas
1 Determinar los objetivo del Proceso de Fases de SAIC para equipos futuros:
tiempo/fase y resultados esperados
1 Determinar cémo fortalecer el Proceso de Fases de SAIC como parte del trabajo
diario
& Determinar como otras herramientas de calidad encajan en ef SAIC y c6mo lo
apoyan
Ambiente del proceso de trabajo/oficina con
DONDE s Un alto impacto en la organizacién/planta/funcién

+ Milestones definibles
+ Tamaflo correcto para facilitar la terminacion de las tareas
» Potencial de reaplicacion

»  Aprender haciendo

CcOMO %> Entrenamiento en el trabajo

¥ Guias de las Fases 0, 1 y 2

» Uso del proceso de auditoria para determinar el progreso

Productos / entregables de! modelo guia

QUE & Manual especifico para la organizacion/planta/funcién para los Procedimientos de
Fases de SAIC y formatos

¢ Un modelo que pueda ser visto y copiado por el resto de la

organizacion/planta/funcion

Material de entrenamiento sobre cémo solucionar problemas y establecer normas

Lideres de los equipos de la siguiente ola entrenados y calificados

Requisitos de soporte y puntos de interface definidos

Respuestas a las preguntas generales de la organizacién/planta/funcién en relacion a

la implementacion del Proceso de Fases de SAIC

* oo
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ETAPA 0:
En los Modelos de Liderazgo de la Etapa 0 ya se han desarrollado todas las normas
requeridas para implementar las actividades de la Etapa 1.

Etaral, Il v III: MODELOS GUIA

Las dos razones indicadas para tener modelos de liderazgo son ciertas a lo largo de todo

el proceso de implementacion del proceso de fases de SAIC. Sin embargo, no se requiere
que ¢l liderazgo de la organizacién/planta/funcién recorra el proceso de aprendizaje de
las Fases 3,4, 5y 6.

Se recomienda temer un grupo de direccion que pruebe la metodologia del proceso de
fases de SAIC para las Etapas I, 1l y 11l y que desarrolle las normas a ser seguidas por
todos los equipos de SAIC.

En este punto, la organizacién/planta/funcién estara teniendo modelos guia que necesitan
considerar las mismas recomendaciones para éxito indicadas para los modelos de
liderazgo.

Etapa 0 = Etapa I, 1y III
Modelos de Liderazgo | = Modelos Guia

LINEAMIENTOS PARA IMPLEMENTACION

QUIEN Miembros del Equipo de SAIC
Lideres del Equipo de SAIC
Recursos de Mejora Enfocada

CUANDO | El tiempo de los modelos guia debera ligarse al plan maestro de la fase general
para asegurar que las normas se desarrollen a tiempo para ejecutar las
actividades de la fase en el nivel siguiente.

POR QUE | Para desarrollar los procesos de trabajo eficientes y efectivos requeridos en las
etapas I a IV para asegurar una implementacion exitosa de SAIC.

DONDE Procesos de trabajo y oficinas

COMO > Aprender haciendo
> Entrenamiento en el trabajo
» Uso del proceso de auditoria para determinar el progreso

QUE Productos / entregables del modelo guia

¢ Manual especifico para la organizacién/planta/funcién  para la
implementacion de SAIC

¢ Lideres del Equipo de SAIC entrenados y calificados

& Materiales de entrenamiento para usar en el enfoque de entrenamiento
descendente

& Vinculos claros con otras herramientas de calidad
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3.3 Norma de Planeacion Maestra

Declaracion de la Norma del Plan Maestro:
Se tiene establecido un Plan Maestro de SAIC y se usa para administrar la
implementacion de este sisterna en toda la organizacion/planta/funcion.

Propésito de la Norma del Plan Maestro:

La norma tiene el propésito de proporcionar un plan unico integrado de SAIC para la
organizacion/planta/ funcion, que esté alineado con las necesidades del negocio, y
acordado los lideres de la planta, asegurando asi el uso eficiente de recursos y un
progreso efectivo coordinando tos procedimientos estandar.

El Plan Maestro de SAIC integra las necesidades de desarrollo de capacidades de cada
departamento con las nccesidades generales del sistema de SAIC de la
organizacion/planta/funcion.

Objetivos del Comportamiento:
El plan maestro es una herramienta que debe facilitar la mejora continua de la
implementacién de SAIC, los planes maestros del pilar requieren de nuevas ideas, y se
deben revisar los principios de SAIC para asegurar que se utilicen los
comportamientos correctos para determinar quién debe desarrollar el plan, qué objetivo
se establecen y cémo se usa y renueva el plan en una base continua.

Productos Entregables:
Un Plan Maestro unico de SAIC para toda la organizacion/planta/funcién.
Planes de SAIC Departamentales
Proceso de Revision y Seguimiento Visual de los Planes Maestros.

Procedimiento Estindar de Operacién:
No existe un PEO para esta norma. Se ha proporcionado un PDO del Plan Maestro de
SAIC.

Limitaciones:
La responsabilidad y lineamientos para el plan maestro de SAIC general de la
organizacién/planta/funcion se cubren en los modelos de liderazgo.

Porqué y Dénde se necesita y es atil esta norma:
Esta norma se requiere durante el nivel 0 de implementacion de SAIC.

Recursos Clave:
» Consultores Internos.
» Gerentes de SAIC de la organizacién/planta/funcién.
¢ Propietarios de SAIC.
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DESARROLLO DE PLAN MAESTRO DE SAIC

Area de la Organizacion

Comité de SAIC

Anélisis Pérdidas

Participar en Mo-
delo de Liderazgo de SAIG

Y Y

Definir la Capacidad Identificar Capacidad SAIC
Producida por SAIC Necesaria

Y Y

Revisar las Normas de SAIC Determinar el Personal
Objetivo

Y

Determinar los Procesos
Objetivo

Y

- Determinar Método
de Despliegue de SAIC

Y

* Desarrollar Plany Prog.
- de SAIC del drea

Determinar la Politica y Metas

Identificar los “Sis-
temas Necesarios de SAIC
organizacion/planta/funcion F

Cofirmar Integracion
Otras Herramientas

Y

Resumir el Plan del
SAIC de la organizacién/
plantaffuncién ;

Ejecutar Plan del SAIC I Ejecutar Plan de Depto/Area

Jfuente:Creacion de los autores
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Tareas del Comité del SAIC de la organizacién/planta/funci(’m:
Desarrollo del Plan Maestro del SAIC de la organizacién/glanta/tuncién

Resumen:
Los miembros del Comité y el duefio del SAIC son responsables del desarrollo del Plan

Maestro general de la organizacién/planta/funcién. El Plan Maestro de SAIC de 1a -

organizacion/planta/funcion es un resumen general, por niveles, de los planes para cada
médulo/departamento, junto con el trabajo del sistema para apoyar la implementacién de
las normas comunes en la organizacion/planta/funcién. El comité del SAIC apoya al area
de la organizacion en el desarrollo de sus. planes, definiendo la capacidad que se produce
por el sistema y el esfuerzo requerido para producir esa capacidad. El comité de SAIC
es responsable de ejecutar los planes departamentales de la metodologia. El comité
revisa el progreso general de SAIC e identifica las brechas y mejoras a las normas para
mejorar mas aun la implementacion general de este sistema.

Definir la Capacidad Producida por SAIC: ‘
La capacidad proporcionada por SAIC se define en términos especificos para el plan,
como parte del Modelo de Liderazgo de SAIC conducido en la etapa 0. A continuacioén

se presentan algunos lineamientos que definen la capacidad especifica que proporciona
SAIC?:

Eiapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4

RESULTADOS 10-20% 30-60% 70-80% 90-100%
— Reduccion en la
pérdida de Esfuerzo

—~ % de trabajo 1arjeta
improductivo. 100%
procesos mejorados.

— % de procesos objetivo

innecesarios 100%
eliminados
—~ % de gente objetivo a
través de las 100% 100% 100% 100%

actividades de las fases

— % de procesos de
trabajo objetivo a 100%
través de las
actividades de las fases

— % de documentos
accesibles en 30 100%
segundos o menas

*$ Estos son ejemplos basicos Gnicamente, para obtener sus ideas - el modelo del liderazgo y el comité
deben definir esto a nivel detallado, tomando en consideracion la vision ¥ las normas de la
organizacion/planta/funcion
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Planeacidn Maestra

COMPORTAMIENTOS/
HABILIDADES

— Propiedad

- Puede seguir las
normas

~ Responsabilidad

— Trabajo en
equipo

~ ldentificar y
corregir 108
defectos del

— Comprender las
herramientas de
analisis del proceso
del trabajo

~ ldentificacion de los
defectos del proceso
del trabajo

- Capaz de eliminar
los defectos del

— Mejora Continua

~ Inspeccion periddica y
cambio

— Estandarizacion de los
procesos de trabajo en
toda |a organizacion

— La gente desarrolla las
habilidades det
proceso de trabajo

- Auto administrada
- Mejora Continua

ambiente de la proceso del trabajo necesarias.
oficina/sistema — La gente aprende de
de archivo los defectos y
- Claridad de errores v los
papeles compane
- Recompensa por abiertamente
reaplicacion — Recompensa por
reaplicacion
Fuenie:Creacion de los autores
Para desarrollar el Plan Maestro para ambos, el departamento y la

organizacion/planta/funcién generales, se requiere el esfuerzo y tiempo asociado
necesario para ejecutar el proceso de fases. El tiempo especifico para la
organizacion/planta/funcion se basara en los aprendizajes y normas establecidas durante
el modelo de liderazgo.

En base a la experiencia a la fecha, para los equipos que dedican un esfuerzo de 16-20
horas/mes, dependiendo del tamafio y condicién de la oficina y proceso, el tiempo
aproximado para terminar ias fases es:

Fase 0 1-3 Meses - Estimado {16-36 Horas)
Fase I 2-3 Meses - Estimado (32-60 Horas)
Fase 2 2-3 Meses - Estimado (32-60 Horas)
Fase 3 2-3 Meses - Tiempo estimado por proceso  (32-60 Horas)
Fase 4 4-6Meses - Tiempo estimado por proceso  (64-120 Horas)
Fase 5 2-3 Meses - Tiempo estimado por proceso  (32-60 Horas)
Fase 6 Megjora continua constante

Revisar las Normas de SAIC de la organizacién/planta/funcion:
Las normas de SAIC de la organizacion/planta/funcion fueron creadas primero como
resultados de los aprendizajes del Modelo de Liderazgo. Es importante en este punto en
el proceso de Planeacion Maestra del SAIC, revisar las normas para lo siguiente:

- ;Las normas son “ejecutables”, ya que este frabajo normalmente se despliega en la

organizacion?
- (Estan establecidas todas las normas necesarias?
- ¢Todas las normas estan completas y son comprensibles?

Entonces, debe hacerse cualquier mejora a la norma. El paquete de normas ayuda a crear
la vision de lo que es el trabajo de SAIC y es una contribucion necesaria para el plan de
despliegue de Ja organizacion / planta / departamento, asi como para el plan y programa
generales de SAIC.
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Identificar las Necesidades de Desarrollo del Sistema SAIC:

El Plan Maestro de SAIC debe incluir cualquier “Sistema” que necesite ser desarrotlado
para facilitar el proceso de fases. Primero, el Equipo del SAIC necesita determinar qué
sistemas es necesario desarrollar, y después deben participar en discusiones de
clientes/proveedores con el area/departamento con los comités. Cada drea/departamento
hara solicitudes de sistemas que no existen, que deben ser desarrollados para que
ejecuten su plan.

Los ejemplos de “Sistemas de SAIC” incluirian:

-El Sistema para evaluar las habilidades de los miembros del equipo en su proceso de
trabajo.

-El Sistema para revisar el progreso del equipo de SAIC.

-El Sistema para lanzar hacia abajo el entrenamiento de los miembros del equipo hasta
la fase 5. ,

-El Sistema para conducir tres niveles de Auditorias.

-El Sistema para manejar problemas mas alla del alcance del Equipo de SAIC.

Resumir el Plan Maestro de SAIC de la organizacién/planta/funcién;:

Una vez que se han revisado las normas (se ha identificado la necesidad de “Sistemas”
de SAIC), se puede resumir el Plan del SAIC de la organizacién/planta/funcion. El plan
debe mostrar el tiempo general para las fases (qué resulta del lanzamiento de los Planes
del Area/Departamento/Organizacion, el tiempo para el desarrollo de los sistemas
necesarios, y los puntos principales de integracion. Ver los ejemplos que se incluyen en
este PDO.

Ejecutar el Plan del SAIC de Ia organizacién/planta/funcién:

El Comité¢ de SAIC da seguimiento entonces al progreso contra el Plan de la
organizacién / planta / funcién. Aunque la mayor parte del plan es ejecutada por la
organizacion, es responsabilidad del Comité de SAIC revisar el progreso y ayudar a
solucionar cualquier barrera que sea indicada. En adicion, el Comité en si es propietario
del desarrollo del sistema de SAIC y de la revision continua de las normas para la
organizacion/planta/funcion.
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Tareas de la Organizacion: Desarrollo del Plan de SAIC del
Area/Departamento

Resumen;

LLa organizacién a nivel modulo o area/departamento (dependiendo del tamafio total ¥
estructura) desarrolia un plan de SAIC para su 4rea en base a las pérdidas identificadas y
a la capacidad necesaria para eliminar esas pérdidas. Los Departamentos son apoyados
por el duefio y el comité de SAIC para entender claramente ia capacidad que el sistema
produce y el esfuerzo necesario requerido para desarrotlar esa capacidad. Los plancs
departamentales son integrados en base a las necesidades del negocio desplegadas y a la
politica y metas especificas establecidas por los lideres del departamento. Las dreas en
las que se utilizara son determinadas por la gente objetivo y el equipo que necesita las
capacidades de SAIC. El método de despliegue de SAIC se especifica en base a la
estrategia del negocio, el tipo de proceso y la cantidad general de equipo y recursos.

En base al trabajo definido por todos los planes departamentales, el comité del SAIC
desarrollara entonces un plan para asegurar que se desarroilen todos los sistemas de la
organizacion / planta / funcién cuando sea necesario, y que se incluyan en sus planes las
necesidades de otros.

Determinar la Politica y Metas:
Las metas del negocio desplegadas a la planta deben traducirse en areas de pérdida y

temas de mejora especificos para cada organizacion. Se establecen los puntos de accion
prioritaria y objetivo para cada area, para asegurar que se puedan lograr las metas
generales de la organizacion. Esta traduccion de las metas de la organizacion en metas
especificas del departamento/drea, y finalmente en planes de accién del equipo e
individuales, es trabajo de la organizacion y es mds probable que sea realizado por el
gerente de departamento o de drea, dependiendo del tamario de la organizacion.

Al determinar la Politica y Metas del departamento, debe empezar por evaluar la
capacidad actual de la organizacion. Esto puede hacerse aclarando la Funcion especifica
o papel del departamento, trazando un limite alrededor del departamento, observando el
Ambiente Externo e interno, y definiendo entonces las pérdidas contra un estado 1deal o
de cero para el area/departamento. A partir de las pérdidas, el area/departamento
establece puntos prioritarios para cumplir las metas inmediatas, y define el enfoque
general para hacerlas avanzar hacia su estado ideal”. Para los puntos prioritarios, se
establecen objetivo a corto y largo plazo especificos y son revisados contra las metas
generales de la organizacidn.

* JURAN, Joseph M. and Gryna, Frank M.; Qualitv Planning and Analisys: McGraw Hill, New York
1986.
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Identificar la Capacidad de SAIC Necesaria:
Una vez que se establecen los puntos de accién y prioritarios y objetivo, es necesario

identificar el método para entregar el objetivo o eliminar la pérdida. Sera necesario que
el departamento determine si tienen actualmente la capacidad para entregar el objetivo 0
si necesitan de uno de los procesos del sistema para ayudar a desarrollar esa capacidad
en su organizacion. Para el duefio del SAIC de la organizacion/planta/funcion y el
miembro del Comité de SAIC del departamento pueden ayudar a determinar qué
capacidad proporciona el sistema, y evaluar el nivel actual del 4rea/departamento. La
capacidad proporcionada por SAIC se define en términos especificos para la
organizacién/planta/funcién como parte del Modelo de Liderazgo conducido en la etapa
cero.

Determinar el Personal v el Proceso de Trabajo Objetivo:

Después de que la Organizacién identifica las capacidades de SAIC que necesita (ver
parrafo anterior “Identificar la Capacidad de SAIC Necesaria™), se pueden establecer el
personal y procesos de trabajo objetivo para el trabajo de SAIC. El personal objetivo se
definiria en base a las brechas de capacidad en términos de habilidades y
comportamientos. Los procesos de trabajo objetivo se definirian en base al resultado de
un proceso de calificacién que evalua los procesos de trabajo contra un conjunto de
criterios de desempeflo.

Determinar el Método de Despliegue de SAIC:
Una vez que el personal y procesos de trabajo han sido identificados, se debe determinar

un método de despliegue. La ruta para desplegar los métodos de SAIC puede tener dos
caminos. Uno, las técnicas/herramientas aprendidas en las fases 3 y 4 pueden ser
reaplicadas a otros procesos de trabajos. Dos. las normas y DMS establecidas en un
proceso de trabajo pueden ser reaplicadas al equipo que maneja el mismo proceso de
trabajo.

Desarrollar el Plan y Programa de SAIC:

El Plan y el Programa de SAIC se crean en base a lo siguiente: normas del Comité del
SAIC, cantidad de personal y procesos de trabajo objetivo, y método de despliegue
elegido. El Plan y el Programa de SAIC deben documentarse como parte del plan de
accion del afio fiscal para el area/departamento. Los Planes y Programas de la
Organizacién son incluidos en el Plan Maestro de SAIC de la
organizacion/planta/funcién para establecer el programa de esta.

Ejecutar el Plan de SAIC:

La Organizacion es responsable de ejecutar el plan, en el tiempo programado, que
incluye el seguimiento y revisién del progreso. El proceso de revision debe incluir las
solicitudes de ayuda del Comité del SAIC cuando se requieren capacidades mejoradas de
SAIC.
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3.4 Norma de medidas del SAIC

Declaracion de la Norma de Medidas de SAIC:
Se requieren medidas estandar para dar seguimiento efectivo a la implementacién del
SAIC. Las medidas minimas requeridas para todas las
organizaciones/plantas/funciones que implementan SAIC son:

¥ % DE GENTE OBJETIVA A TRAVES DE LAS ACTIVIDADES DE FASES

% DE PROCESOS DE TRABAJO OBJETIVO A TRAVES DE LAS ACTIVIDADES DE FASES
% REDUCCION DE PERDIDA DE ESFUERZOS

% DE PROCESOS DE TRABAJO NO PRODUCTIVO OBJETIVO MEJORADOS

% DE PROCESOS DE TRABAJO INNECESARIOS OBJETIVO ELIMINADOS

% DE DOCUMENTOS ACCESIBLES EN 30 SEGUNDOS O MENOS

L L L L2

Propésito de la Norma de Medidas de SAIC:
Se requieren medidas estindar para asegurar la efectividad de la implementacién del
sistemna.

Objetives del Comportamiento:
Estas medidas deben ser vistas como medidas en-proceso. Los lideres deben usarlas
para guiar su planeacion y evaluacion de las actividades del SAIC, pero no deben tener
prioridad ni estar en conflicto en relacién a las medidas especificas de los resultados
del negocio.

Procedimiento Estindar de Operacion:

No existe un Procedimiento Estandar de Operacion desarrollado. Se ha preparado un
PEO de Revisién y Seguimiento para ayudar a la organizacién a entender las medidas
requeridas para el SAIC y cémo darles seguimiento.

Limitaciones:
Esta Norma unicamente cubre las medidas en-proceso de la metodologia. Cada
organizacién/planta/ funcién debe definir las medidas especificas del negocio que
seran apoyadas por SAIC. Una organizacién / planta / funcién también puede
identificar las medidas adicionales que desee usar para dar seguimiento a la efectividad
del SAIC. Ver el PEO de Revisién y Seguimiento para las posibles medidas
adicionales. :

Porqué y donde se necesita y es dtil esta norma:

» Para establecer metas claras y ayudar a monitorear la efectividad de la
implementacion del sistema.

« Para tener medidas comunes en toda la organizacién/planta/funcion.

« Para asegurar que los objetivos individuales se vinculen con los objetivos del
negocio.

« Donde: Durante las sesiones de Revision de Implementacién del sistema y en el
tablero de actividades del SAIC de la organizacién/planta/funcion.
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Pre-requisitos que deben estar establecidos antes del uso
+ Analisis de Pérdidas
« Acuerdo del liderazgo con las Medidas de la Organizacion/planta/funcién

Recursos Clave:

» Consultores Internos
e Gerente de SAIC
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3.5 Norma de Procesos de Administracion de Reaplicaciones de
SAIC

Declaracion de la Norma del Proceso de Administracién de Reaplicaciones:
Las mejoras efectuadas por los equipos de SAIC son desplegadas horizontalmente y
reaplicadas en toda la organizacion/planta/funcion. '

Propésito de la Norma del Proceso de Administraciéon de Reaplicaciones:
El progreso de resultados se acelera mediante la reaplicacion de mejoras/normas
logrados por los equipos individuales de SAIC.

Objetivos del Comportamiento:
Todos los empleados participan activamente en actividades de mejoras, en el
establecimiento de normas, y buscan reaplicar las mejoras/normas de otros.

Productos Entregables:
Hoja de Resumen de Actividades/Normas de mejoras de SAIC.

Procedimiento Estandar de Operacién:
No existe un Procedimiento Estandar de Operacion para esta norma, pero se ha
proporcionado un PEO del Proceso de Reaplicacion de SAIC.

Limitaciones:
Esta norma se refiere unicamente a las mejoras/normas logradas por los Equipos de
SAIC individuales.

Porqué y dénde se necesita y es uitil esta norma:
Esta norma ayuda a evitar que los equipos re inventen las mejoras/normas (archivo,
oficinas, etc.) que ya fueron logrados, ademas de asegurar que los equipos verifiquen
adecuadamente los resultados de sus mejoras/normas.

Pre-requisitos que deben estar establecidos antes del uso
Los equipos de SAIC deben asegurarse de terminar el analisis del proceso del trabajo
antes de conducir la implementacion de mejoras. También, es necesario que los
equipos de SAIC se aseguren de terminar la limpieza del Sistema de Ambiente de
Oficina y Archivos antes de establecer las normas (y también eliminar los defectos de
los procesos del trabajo antes de establecer las normas). Las mejoras deben ser
ensefiadas como parte de actividades de sub-temas.

Recursos Clave:

¢ Consultores [nternos
o Gerentes de SAIC de la organizacion/planta/funcion
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Administracién de Reaplicaciones

Comité del SAIC

Organizacion

Diagrama de Flujo de Generalidades

Equipo Individual de SAIC

Mejoras Verificadas

'

Mejoras Documentadas

Y

Revisar las Mejoras para
Reaplicacion en la Orga-
nizacion/Planta/Funcidn

Y

Revisar las Mejoras
para Reaplicacién en
el Area/Departamento

v

Y

Comunicar a Otros

Desarrollar el Plany
Programa de Reaplicacion

v

Ejecutar el Plan de
Reaplicacion

Sfuente: Creacion de los autores
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Tareas del Equipo de SAIC Individual

Mejoras Verificadas:

Antes de recomendar mejoras para reaplicacion, deben ser verificadas perfectamente por
el equipo de SAIC individual. Una mejora se hace para lograr un resultado deseado
especifico, como 1) Los documentos (fisicos y electrénicos) pueden recuperarse en 30
segundos o menos. O, 2) Los Procesos del Trabajo seleccionados son mas eficientes y
efectivos. Es importante verificar que se logren realmente estos resultados en un cierto
periodo de tiempo y bajo condiciones de operacion normales antes de reaplicar la mejora
en otra area. El proceso de verificacion en si cambiara con la mejora. A continuacion se
presentan algunos ejemplos:

Tipo de Mejora Resultado Esperado Verificacién

1. Eliminar todos los 1. Reducir el espacio de 1. Confirmar que el espacio de
documentos fisicos que almacenamiento fisico almacenamiento de documentos
no se han usado durante necesario. se reduzca realmente vs. ¢l
fos ltimos 3 meses. espacio inicial de almacenamiento

de documentos.

2. Se eliminaron las 2. Se invierte un tiempo de 2. Confirmar a través de un Analisis
actividades innecesarias esfuerzo cero en de Pérdidas que se eliminaron las
en ciertos procesos / actividades innecesartas. actividades innecesarias.
subprocesos.

Mejoras Documentadas:

Para que puedan ser revisadas eficientemente para Reaplicacién, es importante que las
mejoras sean bien documentadas por el equipo de SAIC individual. Una forma de
documentacién es el formato del Resumen de Subtemas de Mejora (anexo). Otra forma
de documentacién es la Leccion de Un Punto del tipo de Mejora. Independientemente de
la forma, los elementos importantes de esta documentacion incluyen:

- Descripcién del problema u oportunidad originales.

- Costo de la pérdida (porqué eligio trabajar en esto).

- Diagrama / descripcion de la situacion antes de la mejora.

- Diagrama / descripcion de la situacion después de la mejora.

- Impacto de la mejora.
Al revisar esta documentacion, un departamento o la organizacion/planta/funcion pueden
decidir facilmente si la vale la pena reaplicar la mejora en su area.
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DIAGRAMA DE ADMINISTRACION DE REAPLICACIONES

TABLERO DE REAPLICACIONES DEL DEPARTAMENTO

Equipo | Equipo 2
TITULO DE LA MEJORA TITULC DE LA MEJORA
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Administracién de Reaplicaciones

Hoja de Resumen de Subtemas

DEPARTAMENTO: EQUIPO:

FECHA:

DESCRIPCION DEL PROBLEMA U
OPORTUNIDAD

COSTO DE LA PERDIDA (Por qué se
selecciond)

ANTES DE LA MEJORA

(diagrama / descripcidn)

DESPUES DE LA MEJORA

(diagrama / descripcion)

IMPACTO DE LA MEJORA

Linea de Base Después

PLAN DE REAPLICACIONY
SISTEMATIZACION

Proceso de Trabajo

Estado Reaplicacion

Proceso de Trabajo | Equipo | Equipo B | Equipo C

Estado
Reaplicacion

Juente:Creacién de los awtores
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3.6 Norma del Proceso de Revision y Seguimiento

Declaracién de la Norma de Revisién y Seguimiento
Un proceso estandarizado para Revisar y dar Seguimiento a las actividades del proceso
se documenta y usa en toda la organizacion/planta/funcién para asegurar un impacto
positivo en los resultados.

Propésito de la Norma de Revision y Seguimiento
El proceso estandarizado asegura el logro de la capacidad general de SAIC (resultados,
comportamientos, sistemas) a lo largo del periodo de implementacién. Ticne el
proposito de asegurar el progreso correcto y que se hayan efectuado los ajustes en cada
nivel antes de que la organizacién empiece el nuevo trabajo del siguiente nivel.

Objetivos del Comportamiento
El proceso de Revisién y Seguimiento refuerza el Principio de Mejora Continua,
mejorando a la organizacidn para. perseguir una mejor forma para lograr un
Ambiente/Procesos de Trabajo con Cero Defectos.

Productos Entregables
Se usa una tarjeta de marcacion® (score card) en toda la organizacién/planta/funcion,
en donde se puede dar seguimiento a los resultados de cada area/departamento.

Procedimiento Estandar de Operacién
No existe un Procedimiento Estandar de Operacion desarrollado. Se ha proporcionado
un PEQ para ayudar al Comité del SAIC a definir un sistema de Revisién y
Seguimiento.

Limitaciones
Esta norma aplica tinicamente al SAIC. La responsabilidad y lineamientos del sistema
general de Revisién y Seguimiento de SAIC de la organizacién/planta/funcién se cubre
en el Modelo de Liderazgo.

Porqué y donde se necesita y es iitil esta norma
Esta norma se requiere durante todo el proceso de implementacion.

Pre-requisitos que deben estar establecidos antes del uso
Es necesario definir anticipadamente los Objetivos y Metas del SAIC.

Recursos Clave
Consultor Interno
Gerente de SAIC de la Organizacién/planta/funcion

¥ COPACINO, William C.; Supply Chain Management: The Basics and Beyond; St. Lucie Press, Florida
1997.
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Proceso de Revisién y Seguimiento

Proceso Estindar de Operacion: Revision y Seguimiento del SAIC

Propésito

Logro

Quién

Cuando

Como

Beneficio
Demostrado

Recursos

Este PEO tiene el proposito de ayudar a guiar al Propietario del SAIC
y a los miembros del Comité del SAIC sobre como establecer un.
proceso de Revisién y Seguimiento para ser usado en los diferentes
niveles de la organizacion/planta/funcion.

Los resultados de la ejecucion de este PEO incluyen un proceso de
Revision y Seguimiento en tres niveles diferentes:

e a nivel organizacion/planta/funcion

s anivel area /departamento

¢ anivel Equipo

El Equipo del SAIC es responsable de dar seguimiento a las tareas
definidas a nivel organizacién/planta/funcién para ambos, los
resultados del negocio y el proceso de implementacion.

Los lideres de Area/departamento designados en este PEO como
Propietarios de la Linea son responsables de dar seguimiento al
efecto del SAIC en sus areas de responsabilidad.

Los Lideres del Equipo SAIC son responsables de dar seguimiento al
progreso del equipo, asi como a los resultados obtenidos.

Esta es una actividad continua que empieza como prueba piloto para
la definicion final durante los Modelos de Liderazgo del nivel de
Preparacién.

Ver el diagrama de flujo y los lineamientos especificos.

Monitorear el progreso de las actividades y hacer ajustes es un
actividad clave para asegurar ¢l logro de la capacidad general de
SAIC (resultados, comportamientos y procesos de trabajo) a lo largo

de la implementacion.

Gerente de SAIC de la organizacién/planta/funcién.
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El proceso de Revisién y Seguimiento es parte del ciclo seguido por cualquier equipo de
trabajo. Es un proceso que inicia cuando se planea cierta actividad. En ese punto,
necesitamos establecer las medidas que nos permitiran dar seguimiento a nuestro
progreso y desempeiio.

Al ejecutar las actividades del Proceso de Fases de SAIC, estaremos reuniendo
informacién que nos permitira determinar si estamos progresando de acuerdo con el plan
inicial.

Finalmente, al terminar cierta fase, necesitamos evaluar la mejora real que hemos
logrado en términos de los resultados del negocio y la capacidad organizacional.

Todos estos razonamientos son validos para los tres jugadores clave del proceso de
implementacion de SAIC; el Equipo del SAIC, el duefio del Area/Negocio y el Equipo
de SAIC Individual. Es necesario que todos se interrelacionen para asegurar que se
establezca un Proceso de Revisidon y Seguimiento correcto.

El contenido de este PEO es un conjunto de lineamientos que deben considerarse al
definir un sistema de este tipo para una organizacion/planta/funcion de SAIC.

PROPOSITO DEL PROCESO DE REVISION Y SEGUIMIENTO EN LOS
TRES NIVELES

COMITE DEL V' Saber si los planes originales estan funcionando realmente para
SAIC obtener los resultados necesarios/esperados de SAIC
v Hacer surgir cualquier necesidad en términos de recursos,
decisiones a ser tomadas, interdependencias con otros pilares que
deban ser corregidas.
v" Monitorear la reaplicacion de las normas deSAIC en toda la
organizacion/planta/ funcién, y evaluar su efectividad
v" Sugerir medidas preventivas al comité de SAIC en la
implementacion, cuando se requieran.

LIDERES DE v Educar a los miembros del equipo para mejorar el vinculo entre su
ARFEA/ trabajo v el negocio
DEPARTAMENTO ¥ Compartir expectativas

v" Ayudar a los equipos a atacar las desviaciones

v

Asegurar un progreso adecuado de los planes deSAIC del
area/departamento y el progreso de los resultados

EQUIPO DE SAIC v Evaluar el progreso de las actividades del equipo
INDIVIDUAL v" Promover ia propiedad del esfuerzo de mejora
v Promover el desarrotlo de habilidades individuales
v Identificar las brechas y tomar medidas preventivas

En la pagina siguiente se presenta el flujo de las actividades.
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Comité SAIC Lideres de Area/ Equipo Individual
Departamento de SAIC

Proporcicnar guia y un
Activida- conjunto de medidas para
des antes asegurar ¢l seguimiento
correcto del progreso
def Paso para un paso concreto

Estabtecer Tos objetivos a
ser logrados para curpliy]

i » con las necesidades del
negocio

Definir MEDIDAS

concretas para €} equipo

1

Y

Actividades ) Dar §cguimient? alas
d | medidas de mejora y
urante e desempeiio para evaluar
Paso el progreso
valu I

Equipos de SAIC sobre
el progreso y medidas
preventivas apropiadas

Analizar la brecha y
tomar medidas

» preventivas

Ubfener cilras reales
Evaluar la implementa- - T después de terminar el
cién de SAIC a nivel Evaluar la implementacién paso
Actlwd'ades organizacibén/ planta / ‘::S::c[ig 2 :I:":fg:g?:pl?:
después funcidn y sus efectos en lawigf- Heg :; lstzdos
del Paso mejora de los resultados su
del negocio y desarrollo
de fa organizacién
Evaluar el progreso
i : logrado vs. el paso
anterior
Ajustar necesidades del

SAIC del area/Depto/
Negocio p/ el Comité de
SALC de org/planta/funcidn

Tomar medidas preven-
tivas para mejorar siste-
mas de SAIC de
org/planta /funcién p/
ayudar & acelerar la
implementacion de SAIC
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3.7 Norma de Tableros de Actividades

Declaracion de la Norma de Tableros de Actividades:
Se requiere que las organizaciones/plantas/funciones que implementan el SAIC tengan
Tableros de Actividades para ambos, los Equipos Individuales de SAIC y el Comité
del SAIC.

Proposito de la Norma del Tablero de Actividades:
De un vistazo, toda la organizacién puede entender el progreso logrado por cualquier
equipo, asi como identificar los problemas mayores que estdn enfrentando.
El Tablero de Actividades del Comité del SAIC muestra el progreso de la
implementacion en toda la organizacién/planta/funcion.

Objetivos del Comportamiento:

El SAIC es un enfoque “en la fuente” para trabajar y, por ello, la mayor parte de la
comunicacién, revisiones del progreso y solucién de problemas deben ocurrir en las
areas administrativas. Los Tableros de Actividades son una herramienta para facilitar
este trabajo. Deben ser mas que un simple tablero de avisos en el que se coloque
informacion agradable. En lugar de ello, como su nombre lo implica, deben ser
“activos”. Todos los empleados deben participar en el uso de los tableros de
actividades como un medio para administrar su trabajo y comunicarse con sus socios
del negocio.

Productos Entregables:
Cada Equipo individual de SAIC tiene un tablero de actividades junto a su area de
trabajo.
El Comité del SAIC tiene un tablero de actividades colocado en un drea altamente
visible para la organizacion.

Procedimiento Estindar de Operacion:
No existe un Procedimiento Estindar de Operaciéon para esta norma, pero se ha
proporcionado un PDO: PDO del Tablero de Actividades del Comité del SAIC.

Limitaciones:
Los Tableros de Actividades son una herramienta que se usan para cualquier
actividad. Su uso para las actividades de SAIC debe estar alienado con la estrategia
establecida para toda la organizacion / planta/funcion.

Porqué y dénde se necesita y es til esta norma:
Esta norma ayuda a las organizaciones a desplegar toda la informacién en una forma
muy visual.
Recursos Clave:
+ Consultores Internos
« Gerentes de SAIC de la organizacion/planta/funcion
+ Dueifios del SAIC
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El Tablero de Actividades del SAIC necesita mostrar la forma en que estan ocurriendo
las actividades en la organizacién/planta/funcion, asi como servir como herramienta
para comunicarlas a toda la organizacion.

Asi, este tablero de actividades necesita cumplir con tres propositos para el Comit¢ del
SAIC:

ser la herramienta para ejecutar el proceso de revision

ser una herramienta para mejorar los conocimientos sobre este sistema
ser una herramienta para recompensar el trabajo desempefiado por los
equipos de SAIC individuales

§4 9

CONTENIDO DEL TABLERO DE ACTIVIDADES
El tablero se puede dividir en dos areas principales:

ARFEA 1: Implementacion de las actividades del SAIC usando el ciclo PHVA

PLANEAR ,
Contenido:  Plan Maestro del SAIC.
Planeacion trimestral de las actividades del SAIC
Persona responsable de la actualizacion: Propietario del SAIC
HACER
Contenido:  Actividades del Equipo de SAIC que estin ocurriendo en todos los
departamentos
Actividades de SAIC que afectan a toda la organizacion
Persona responsable de la actualizacién: Coordinador de Medidas del SAIC
VERIFICAR
Contenido:  Las medidas del SAIC como indicadas durante la Formacion del
Comité del SAIC.
Estas medidas deben referirse a la evolucién y logro de los objetivos
del sistema y debe dérseles seguimiento, midiendo el impacto en las
siguientes areas:
. Impacto en los resultados del negocio
. Desarrolio de ta Capacidad de la Organizacidn
Persona responsable de la actualizacion: Coordinador de Medidas del SAIC
ACTUAR :
Contenido:  Las actividades identificadas como medidas preventivas en el proceso
de revision en cualguiera de las siguientes tres areas:
. seguimiento
. promover la implementacion de las actividades de SAIC
. estandarizar el desempeiio a nivel organizacion
Persona responsable de la actualizacion: Coordinador de Documentacion

! También conocido como “Ciclo Deming” o “Ciclo PECA™,
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AREA 2: Seccién de Comunicacién

EDUCACION
El Comité del SAIC debe usar este espacio del tablero para comunicar nuevos

conceptos, informacién para profundizar y aumentar los conocimientos de la gente
sobre el sistema.

Persona responsable de la actualizacién: Coordinador de Educacion y Entrenamiento.
IDEAS

Espacio dedicado a enfatizar en las contribuciones e ideas de los empleados durante la
implementacién de SAIC en toda la organizacion.
Persona responsable de la actualizacion: Coordinacion de Documentacion

El coordinador del tablero de actividades serd responsable de actualizar la
informacién a través de la contribucién de las partes responsables de cada area, -
reflejando el trabajo y progreso logrado por el SAIC en la organizacion.

" En la siguiente figura se muestra la distribucion del Tablero de Actividades del SAIC.

SISTEMA DE ADMINISTRACION INTEGRAL DE
LA CALIDAD

Que hay de nuevoen
SAIC?

HACER

Actividades del SAIC a
nivel organizacional
{Equipos, estado actual, B
progreso de cach equipa)
Reconocimierto a éstas
actividades

Checar y definir las
medidas del SAICque  P#
impactan en los resultados p
del negocio y capacidad 1
mcional

Adaptacién del Ciclo PHVA o Ciclo de Deming para uso en el SAIC
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Ejemplo Visual del Plan Maestro de SAIC

EJEMPLO DE TABLERO DE ACTIVIDADES DEL SAIC
Equipo Miembros Asesor Proceso Diagrama Estatus Graficas Impacto
Del equipe_Del Equipo  De Trabajo DDe Tiempo De Fase Pérdidas
“(:”U 0 0000000 -
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A oo 0000000 /
i 0o 0000060 -
¢ (:’ g Fo0a000 }
B buo || oot / _
ou 0000000 i :
¢ (? o0 0000000 :
G000000
C "ot 0000000 /
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0000000
D “ e 0600000 /
09 DOG000 -
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0000000
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0o (000000 -
; 00 0000000 -
0006000 -
F "5 || oo / :
a0 Q000000 S, =

Juente:Creacidn de los autores
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Uso v Administracion del Tablero de Actividades

Como Usar el Tablero de Actividades

» Al principio de las sesiones de SAIC, se debe hacer una revision inicial frente al
Tablero para establecer el plan de actividades y el trabajo a ser desempefiado por -
cada miembro del equipo.

e Durante la sesién, el Tablero debe ser una herramienta mads, y la informacién
generada dentro de la sesion debe actualizarse en éste. Cada mejora desarrollada
debe compartirse con el equipo usando el Tablero.

» Cuando termina la sesidn, debe hacerse una revision de las actividades
desarroiladas frente al Tablero, poniendo en éste un resumen de la sesion, las
prioridades de la siguiente sesion y la retroalimentacion adecuada del desempefio
del equipo.

Responsabilidades de los miembros del equipo al Administrar el Tablero de Actividades

Actualizacion de toda la informacion

Papel del Documentacidn por generarse Frecuencia Recomendada
Egquipo
Lider Agenda y resumen + Planeacion Cada sesion
Auto Auditorias y Plan de Accidn Conforme se requiera
Grafica por hora dedicada Cada dos semanas
LUP’sy Lista de preguntas Cada sesion
Preguntas Gréfica de LUP’s generada Cada dos semanas
Lista con titulos de LUP’s Cada dos semanas
Estandares Estandares fisicos Después de cada
Fisicos modificacion
Anomalias Lista y mapa de anomalias Cada sesion
Grafica de anomalias Cada dos semanas
Tlustraciones de anomalias encontradas/ anomalias | Conforme se requiera
selucionadas
Subtemas y | Lista de subtemas Después de cada cambio
Mejoras LLUP’s de Mejora Después de cada cambio
Analisis del | Mapa del Proceso Después de cada cambio
Trabajo Analisis Por qué- Por qué y plan de accién Después de cada cambio
Controles Criterios estandar establecidos ‘Después de cada cambio
Visuales/ Lista de controles implementados Después de cada cambio
Materiales Forma de la hetramienta Conforme se requiera
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Ejemplos de Tableros de Actividades de SAIC

Paso 1 del SAIC

Equipe )

Plan de Trabajo

Distribucién
(asuntos de 8.C.)

mis reciente

tigiietado eas de Mejord esultaaos
- Mapas de zonzs oto Istribucion
Cokocads Obj
A @ lﬂmes IEGSPHBS I
—
P v
( Analisis de T 4 isia de ideas de
« Etiquetas XX o | oaxx mejora p— p
CLLLCTCT TR N JF Deseryp. & Fimna
bbbbbb XXX | XX
YYYYYYVYYY] XXXT Rxx \
- r— e )
( TLista de 3 standar Lajones an de Accion
s EHGUERRS XXX xxx | oxxx . il ik L J L R
cooereee | oAk T cex ]
e aasteeeeens bbbbbb XXX | XXX spack disponibie
— YYYIYRYYF ORI SRR
/~ PIan para Refirar . siandar Papeleria
thu:.w‘; XN ox |oxx No. de ¢aja
G ‘ 1 A CLCCLgeLT RAR ety
B hbbbbb KEK | NXX
- - Ly yyyyyy [ R R
o -
R eliminada
Lista de
Verificacién
Paso 2 del SAIC
- i s - .- B I3
Equipo Distribucién Resultados Anditoria Plan de Trabajo
] (asuntos de 5.C.)
] mis reciente
Forma Inv. Archive L Efigietfago | Sistema Archivo
[ ) | mn vt rrm—|
Coloeads
q 77 ) 17 |

afl

Ubicaci6én Archivo ' [ Estindar
( Anilisisde | e Cluiiencion
etiquetas - i : ,
L

{ Listade ) E}E Joomr] premm

- --etiquetas..... Tiempo de Basqueda
l / Lista de

" Plan para retirar ) Verificacion

etiquetas
G]qF MEA
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3.8 PROCESO ESTANDAR DE OPERACION:AUDITORIA

DEL SAIC

1: Objetivo

- 2: Generalidades

QUIEN:
CUANDO:
COMO:

BENEFICIOS:

PRE-REQUISITOS:

RECURSOS:

El objetivo de este Procedimiento Estandar de Operacion es:

- aclarar el propésito de la auditoria de las fases de SAIC.

- transmitir la importancia de la auditoria de las fases de SAIC.

- proporcionar guia sobre cémo conducir la auditoria de las fases
de SAIC.

- Sefialar la esencia clave de cada actividad de la fase.

Duefio del SAIC y miembros del comité del SAIC.
Al final de cada fase.
Aplicando este PEO

Conducir la auditoria de las fases de SAIC:

- Proporciona al equipo la oportunidad de considerar la calidad de

su propia actividad.

- Proporciona una oportunidad a la gerencia para educar a los

miembros del equipo de SAIC.

- Proporciona una evaluacion del crecimiento de las habilidades

técnicas y gerenciales.

- Proporciona alineacion entre la alta gerencia y todos los

empleados.

1. Entrenar a todos los miembros sobre el proceso de auditoria®,
su 4rea de responsabilidad, y las expectativas de cada fase de
SAIC usando los ejemplos existentes.

2. Aclarar los criterios de cada fase concretamente.

Conducir/mostrar un sirnulacro de Auditoria.

4. Entrenar auditores para nivelar la capacidad de los auditores.

et

(=

Alta Gerencia
2. Gerentes de departamento / Dueiios del Negocio
3. Miembros del equipo de SAIC.

2 CHAMBERS, Andrew and Rand Graham; The Operational Auditing Handbook: Auditing Business
Processes: John Wiley & Sons, New York 1997.

117




Guia 3 del SAIC

Proceso de Auditoria

Puntos Clave para I.

conducir
Auditoria:

Seguimiento:

3: Proceso de Auditoria:

una

Sefialar los puntos positivos y negativos clara Yy
concretamente.

Asesorar al equipo sobre la esencia de cada fase.

Responder a los asuntos individuales del equipo asesorando y
ensefiando.

Alentar al equipo elogiando las areas positivas del equipo.
Alentar al equipo para que exprese su opinion.

Contestar cualquier pregunta que pueda surgir durante la
auditoria.

La evaluacion final se decide no en base a puntos sino en ¢l
acuerdo total de todos los auditores.

Después de conducir la Auditoria de SAIC, el auditor debe:

volver a examinar su propio proceso de administracion para
su eficiencia.

reconsiderar ¢l método de asesoria usado con el equipo.
considerar qué oportunidades existen para su propia mejora
de habilidades.

El Proceso de Auditoria® de SAIC es una actividad de tres niveles. (Ver Diagrama de
Flujo en la pagina siguiente).

NIVEL 1: Auto auditoria conducida por los miembros del equipo.

NIVEL 2:

NIVEL 3:

Proposito: El equipo de SAIC evalia el nivel de desempeiio logrado

Auditoria extérna conducida por el consultor del comite.

Proposito: E! Consultor del Cémite adguiere una imagen clara de la
situacion real del equipo.

Se usa como actividad de educacion y entrenamiento para desarrollar la
capacidad del equipo

Auditoria Final conducida por el comite del SAIC
Proposito: El comite reconoce el nivel de esfuerzo y desempeiio logrado
por los equipos operativos.

1) Nivel 1: Una vez que el equipo de SAIC esta por terminar una cierto fase, todos los
miembros del equipo desarrollan una auto auditoria usando la forma de
auditoria de la fase. Para proceder al Nivel 2 de la auditoria, el equipo
necesita tener una calificacion de mas de 90%. Si no es el caso, el equipo
necesita desarrollar un plan en el que se establezcan claramente las mejoras
y pasos de accién para cubrir las brechas. Cada equipo de SAIC necesita
recorrer este proceso hasta que logre el nivel para pasar.

3 Ibid. pag. 117
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2) Nivel 2:

3) Nivel 3:

Una vez que se ha logrado el 90% en la auto auditoria, ¢l equipo de SAIC
solicita una auditoria del Nivel 2 que sera conducida por el consultor del
comite y representante del SAIC a nivel departamento. El equipo necesita
calificar arriba de 85% antes de avanzar al siguiente nivel. Esta sesién de
auditoria debe usarse como una actividad de educacién y entrenamiento,
para aumentar la capacidad del equipo y para destacar el impacto que estas
actividades tienen en el negocio. Fl auditor sefialara los puntos fuertes y
oportunidades de mejora del equipo. El auditor proporcionard una guia
clara sobre cémo proceder si el equipo no ha alcanzado el 85%.

Una vez que se ha alcanzado el 85% en la auditoria del Nivel 2, el equipo
de SAIC solicita una auditoria de Nivel 3 que sera conducida por el comite
del SAIC de la Planta/Funcién/Organizaciéon. Se alienta al Gerente de la
Planta/Funcién/Organizacién para que participe en todas las auditorias del
Nivel 3. Los auditores deben utilizar esta sesion de auditoria como
recompensa y reconocimiento para los equipos de SAIC. Se deben destacar
los puntos fuertes y oportunidades para mayores mejoras. St el equipo
logra >80% y la evaluacion de los auditores no muesira ninguna
interrupcién mayor que ocasionaria que el equipo tenga éxito en el
siguiente paso, el equipo puede entonces proceder al siguiente paso de
SAIC. Se debe dar al equipo una etiqueta de la fase con comentarios del
auditor.

119




Guia 3 del SAIC Proceso de Auditoria

Proceso de Auditoria de SAIC

Auditoria de Nive! 1: Auditoria del Nivel 2. Evalua- wdtaria del Nivel 3 Evalua-
Auto Evaluacion cién del Consultor del Comit cién del Cémite

F-__'—__—__._—-

r»]  Encadafase

;qapkﬁ?;?:e . Sedlafar problemas
del Nivel 2 . Proporcionar guia y apoyo
Auditoria ) pecidic si estan fistos para I3 Auditoria del pivel 3

¥

Apficacion de
la Auditoria
del Nivel 3

no

Programacién

. Recompensa y Reconocimiento
a los miembros def equipo

Evaluar el potencial de

reaplicacion

Oar gula y conssfo

Retroalimentacion al Consultor
Cdmite y &l Lider del Equipo
con fines de calibracién

Dar gufa y consejo

Colocar la
etigueta en
el Tablero
A.

Etiqueta de
Aprabacidn
De Fase

Aprobado

Diagrama de Flujo def Proceso de Auditoria
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4: Estructura de la Auditoria

Se ha definido una estructura estandar de auditoria para cada fase para ayudar a que los
equipos evalen su progreso al avanzar por las seis fases del SAIC.

El contenido de la auditoria ha sido dividido en cinco secciones cuyo objetivo se indica

en la siguiente tabla:

SECCION

OBJETIVO

Problemas/Defectos identificados y
contramedidas tomadas

Asegurar que los miembros de equipo identifiquen y
reparen todas las anormalidades en el Area/procesos
de trabajo.

Establecimiento de Estandares y
Sistemas

Asegurar que el equipo defina sus propios estandares
para mantener las condiciones restauradas y
mejoras/ganancias logradas.

Efectividad de las Actividades del
Equipo

Asegurar que las actividades del equipo tengan un
enlace claro con las necesidades del negocio y evaluar
su impacto en los resultados.

Eficiencia de las Actividades del
Equipo

Asegurar que el proceso de trabajo seguido por el
equipo esté "Libre de Pérdidas™

Capacidad del Equipo

Asegurar que el desarrollo de capacidad de los
miembros del equipo ocurra como fue disefado en
cada fase

Cada seccion de la auditoria incluye varias sub-secciones comunes para todos las fases como se

muestra en la siguiente tabia:

SECCION

SUB-SECCION

Problemas/Defectos identificados y
contramedidas tomadas

Objetos innecesarios
Sentido del orden
Problemas Fisicos
De ejecucion
Entrada

Proceso

Se estan manteniendo el Equipo y
Area de Trabajo del Equipo

Sistemas establecidos
Mantener las fases Previos

Efectividad de las Actividades del
| Equipo

o Resultados del Negocio

Eficiencia de las Actividades del
Equipo

» Administracion de! Trabajo Diario

Capacidad de! Equipo

s Nivel de Conocimientos y Habilidades de los
miembros del Equipo

¢ Comportamientos

* Subtemas

—_

Se ha desarrollado un conjunto de preguntas siguiendo esta estructura de auditoria que
coincide con el contenido de cada fase. De esta forma, los equipos pueden evaluar su
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nivel de desarrollo y desempefio en forma gradual comprendiendo como se desarrolla

cada fase en base al trabajo realizado en el previo.

Las formas para auditoria y las guias de calificacion que proporcionan guia sobre lo que

se espera en cada pregunta se describen mas adelante en este PEO.

5: Escala de calificacién de la auditoria

La escala de calificacién de la auditoria tiene un rango de 0 (minime) a 5 (maximo).

Hay tres temas que los auditores deben considerar al calificar cada pregunta:
1. Nivel de Implementacion

2. Resultados logrados

3. Mejoras/ganancias sostenibles

CALIF. {puntos)

DESCRIPCION

0
1

No se ha hecho nada

Algin intento
Sin resultados significativos

Parcialmente implementado
Alguna mejora de los resultados

La mayor parte implementado

Resultado mejorando pero abajo del
objetivo

Completamente Implementado
Resultados en el objetivo

Estan siendo sostenidos

Establece o estandar de

reaplicacion

iguala el

Una calificacién de 3 significa que el equipo ha alcanzado el nivel requerido para
cumplir exitosamente los requerimientos de la fase. Esta es una forma de recompensar
la mejora continua y desafiar a la organizacion para que busque formas mas efectivas y

eficientes para desempefiar las actividades.

6: Procedimiento de la Auditoria

Una auditoria se conduce como sigue:
PREVIO A LA AUDITORIA PROGRAMADA:

Trabajo Previo del Auditor:

programada)

Los auditores hacen un recorrido por el tablero de actividades, el Area de
Trabajo y revisan los datos y resultados del equipo.
comprension de los auditores del trabajo y condiciones reales, y les permite
hacer mejores preguntas y proporcionar un reconocimiento mas preciso

durante 1a auditoria real.

(3 dias a 1 semana antes de la auditoria

Esto mejora la
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DURANTE LA AUDITORIA PROGRAMADA:

1. Presentacidn del Equipo: (10 - 15 min.)
Se hace una presentacion, usando el tablero de actividades, por €l
equipo de SAIC a los auditores destacando las actividades, hallazgos vy
resultados del equipo.

2. Inspeccion del Area/Proceso de Trabajo: (10 - 60 min.)
Se inspeccionan el Area de Trabajo y proceso en la planta. Los
miembros del equipo muestran el trabajo que han hecho, donde se han
realizado mejoras y contestan a las preguntas de los auditores.

3. Resumen de los auditores: (20 - 60 min.)
Los auditores hacen una evaluacion final en una Junta de auditoria con
el equipo de SAIC. Los auditores revisan sus hallazgos, comentan el
progreso de los equipos, y hacen sugerencias para mejotas.

7: Cémo recibir una auditoria

: Deben participar todos los miembros.
: Cada miembro del equipo debe presentar en base al papel que desempefia en el equipo
y debe asumir la responsabilidad de los comentarios y acciones de seguimiento.
3: El equipo debe explicar cualquier asunto o problema que tengan y solicitar ayuda y
guia para resolver los asuntos.
4: El equipo debe asegurarse de entender los comentarios de los auditores y debe pedir
que se aclaren cuando sea necesario.

D -

8: Papel / Calificacion de los Auditores
Papel:

- Escuchar cuidadosamente la presentacion del equipo sobre sus hallazgos /aprendizajes.
Anotar las preguntas que van a formular a los miembros especificos durante la sesion
de preguntas y respuestas.

- Revisar el Area de trabajo. Discutir las actividades escalonadas y los cambios
asociados en la condicién y desempefio del Area de Trabajo con los miembros
individuales del equipo.

- Alentar a los individuos y al equipo reconociendo los buenos resultados y el progreso.

- Destacar y elogiar c¢jemplos de la comprension demostrada de los conceptos y
principios de SAIC.

- Destacar cualquier drea con insuficiencias. Alentar al equipo a ser profundo.

- Ayudar al equipo a comprender como proceder con las actividades en relacion con los
principios de SAIC.

- Reconocer la contribucion del equipo de SAIC con el esfuerzo de la
Planta/Funcién/Organizacion vy su  adaptacidon  a  los  objetivos de la
Planta/Funciéon/Organizacidn.

- Hacer preguntas a todos los miembros del equipo y obligar a contestar a cada una de
ellos.

- Asesorar a los miembros del equipo para que hagan preguntas en €l momento st no
entienden algo.
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Calificacién:

- Completar las actividades de SAIC primero como miembro del equipo (Calificar en las
Tarjetas de Preparacion del Proceso de la fase)

- Observar 2 auditorias

- Participar en un equipo de auditoria

- Ser observado como Lider de la Auditoria/calificacion de pase.

9. Papel del Lider de la Auditoria®

El Lider de la Auditoria es el miembro del equipo de auditoria responsable de asegurar
que las actividades de la auditoria estén a tiempo y que los miembros estén preparados.
Ademas, el Lider de la Auditoria conduce el proceso después de la auditoria. El papet
es:

- Resumir las diferentes opiniones del equipo de auditoria sobre el trabajo en "puntos
buenos" y "puntos insuftcientes".

- Dar la opinién final de la calificacion de la auditoria.

- En caso de aprobacion, instruir al equipo de SAIC sobre lo que se debe considerar
como la siguiente fase.

- En caso de "no-aprobacién”, ayudar al equipo de SAIC a comprender las brechas y a
establecer planes para cubrir las brechas.

- Confirmar que se desarrolle un plan para asuntos de seguimiento.

- Dirigir la revisién, por el equipo de auditoria, de los resultados de la auditoria y el
proceso de la auditoria. Criticar el desempefio del auditor, desarrollar y ejecutar planes
de mejora. Comunicar los aprendizajes a la organizacién en general.

- Hacer que el equipo de auditoria considere como ayudar a éste y a otros equipos de
SAIC. '

- Hacer recomendaciones sobre como mejorar el entrenamiento y la implementacién
de SAIC.

- Conducir el seguimiento con los miembros del equipo de SAIC. Reconocer su
contribucién y alentar el esfuerzo continuado en las actividades de SAIC. Alentarios
a compartir su experiencia con otros equipos de SAIC.

10. Formas de Auditoria v Guias de Calificacién

Se han desarrollado formas de auditoria estandar que corresponden a la estructura de la
auditoria v a la escala de calificacién discutidas previamente en este PEO. También se
proporciona una guia de calificacion para apoyar a los auditores al evaluar las preguntas
de la auditoria. La guia de calificacién proporciona alguna descripcion adicional para
cada nivel de calificacion para cada una de las preguntas de la auditoria. Es importante

M MARTINEZ, Rail Tamariz; Manual de Implantacién de un Proceso de Mejoramiento Continuo de {a
Catidad: Panorama Editorial, México 1997,
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que como parte de ]a calificacion de los auditores, sean calibrados sobre lo que €s el
nivel de "pase” para cada fase. La guia de calificacién puede servir como herramienta
para ayudar a calibrar a los auditores sobre lo que se espera en términos de nivel de
implementacion, resultados logrado y mejoras sostenibles.

11: Ejemplo de Etiqueta de Fase de SAIC

A continuacién est una muestra de una etiqueta que puede ser utilizada para deducir el
progreso individual de los equipos de SAIC. Cuando un equipo comienza Sus
actividades de fase de SAIC se les entrega la etiqueta general de fases de abajo. Cuando
un equipo pasa exitosamente una fase, se le entrega una calcomania para que se coloque
en la etiqueta por la fase apropiado que se complet6. Esta etiqueta entonces sirve como
un indicador visual del progreso v nivel actual del equipo en el que se encuentra en el
Proceso de 6 Fases general.

E o

Analisis del
Trabajo
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3.9 Proceso Estindar de Operacion: Mejora de SAIC

Definicion v Aleance

Un Proceso de Mejora de SAIC es un proyecto pequefio de mejora para cubrir una
Pérdida especifica que el equipo ha seleccionado. Esas pérdidas son generalmente
problemas recurrentes, de causas multiples que afectan los resultades. Los problemas
encontrados que afectan los distintos tipos de pérdidas como: Esfuerzo, Métodos,
Espacio, puede seleccionarse como areas de mejora. Estos temas de mejora se ltaman
“Proceso de Mejora de SAIC™,

Un Proceso de Mejora de SAIC es un vehiculo para lograr resultados rapidos para
energizar a todo el Equipo de SAIC. Es un é4rea perfecta para empezar a aplicar las
herramientas analiticas, desarrollar capacidad de habilidades técnicas y relacionar los
logros del equipo con los resultados del negocio. El proceso de Mejora de SAIC puede
encontrarse desde el inicio de la Jornada. Para resolver este problema no se recomienda
la aplicacién de Herramientas como el Analisis del Trabajo debido a la complejidad de
la herramienta, y debido a la naturaleza del Proceso de Mejora de SAIC se recomiendan
herramientas simples como el analisis Donde- dénde Por qué- Por qué.

Eleccion de un Proceso de Mejora de SAIC

Diferencia entre un Proceso de Mejora de SAIC y la Mejora Enfocada

La diferencia principal entre un Proceso de Mejora de SAIC y el Proyecto de Mejora
enfocada es que el primero es un problema que puede resolverse y eliminarse usando la
capacidad real de los equipos de SAIC dentro de un periodo de tiempo finito razonable.
Una mejora que tomara meses para evaluarse y resolverse, atin cuando esté dentro de las
habilidades del equipo, debera considerarse todavia como Mejora Enfocada. Una Mejora
Enfocada es un problema mas 2ll4 de la capacidad y alcance de SAIC. En la mayoria de
los casos, el Proceso de Mejora de SAIC es especifico para una linea u organizacién; una
Mejora Enfocada puede ser un proyecto interfuncional que se requiere para constituir un
equipo multifuncional para poder analizar y eliminar el problema especifico. Un Proceso
de Mejora de SAIC es un problema que puede resolverse dentro del equipo individual de
SAIC. La siguiente tabla® ilustra los criterios que pueden usarse para elegir un Proceso
de Mejora de SAIC.

35 La disponibilidad del equipo de SAIC también es un factor importante a considerar.
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Proceso de Mejora de SAIC

Proyecto | Complejidad Habilidades Tiempo Urgencia Costo
dela Necesarias
Organizacién
Proceso Dentro de los Dentro de las Puede Crea Bajo
de limites de los habilidades terminarse ineficiencias | Nivel
Mejora Equipos de Reales del equipo | generalmente hoy de §
de SAIC SAIC de SAIC dentro de un
mes
Proyectos Equipos Requiere un alto | Requerird >1 | Extremada- | Mucho
de Interfuncionales nivel de mes para mente $
Mejora experiencia terminarse urgente
Enfocada técnica/analitica
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Implementacion de la Mejora

Lo siguiente es el proceso general a seguir cuando se realice la mejora:

1. Recolecte datos adicionales incluyendo la observacion en el
Definir y Selec- D piso para Verificar las Pérdidas

cionar el Problema 2. Desarrolle una declaracién especifica dei problema

3. Seleccione un subtema

4. Determine el objetivo de la Mejora

Identiﬁcaf la 1. Analice usando el analisis Por qué-Por qué, Dénde-Dénde
Causa Raiz D 2. Identifique la causa raiz para cada Problema especifico
3. Verifique 1a causa raiz a través de ia cbservacion real
1. Desarrolle un plan de accién para cada causa Raiz especifica
Desarroliar un Plan D 2.Asigne responsabilidades e identifique recursos
3.Desarrolle un plan de implementacion
1. Verifique la programacidn y procedimiento de implementacién
de la mejora.
Implementar el Plan D 2 Verifique los materiales y las herramientas
3. Conduzea el entrenamiento de seguridad.
4, Conduzca el entrenamiento sobre la Mejora.
5. implemente la Mejora
Objetivos D 1. Eva_iae Ios.resultados en el proceso y'de la salida
Cumplidos 2. Verifique si se han mantenide {as mejoras

D enta 1. Documente la Mejora usando la Forma de Mejoras
QCAlm f 2. Integre a los estandares y hojas de verificacion

la Mejora
Compartir para 1. Revise la mejo Reaplicacion Potencial
a reaplicacién - Revise la mejora para su Reaplicacion Potencia
Ia reap N ¢ D (Siga el PDO de Administracién de Reaplicaciones
potencial
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Documentaciéon y Reaplicacidn de la Mejora

Propésito de la Documentacion de nna Mejora

Para que puedan ser revisadas de manera eficiente para Reaplicacién, es importante que -
las mejoras sean bien documentadas por el equipo individual de SAIC. el Proceso de
Mejora debera documentarse usando la forma del Resumen del Proceso de Mejoras del
SAIC (vea el anexo). Los elementos importantes de este documento incluyen:

- Descripcion del problema u oportunidad original.

- Costo de la pérdida (Por qué elige trabajar en esto)

- Diagrama / descripeidn de la situacion antes de la mejora

- Diagrama / descripcion de la situacion después de la mejora

- El impacto de la mejora
Después de la revision de esta documentacion, un departamento o [a planta puede decidir
facilmente si vale la pena reaplicar la mejora en su 4rea. Es importante que el proceso de
administracion de cambios de la planta sea seguido y actualizado de manera estricta.

Cémo documentar una Mejora

L. Ancte el problema que 2 Ancte o oostode la Perdida
Se VA a tratar era - _— y por qué se eligio este proosso
TR TPCYCH DEL FROBLEVIU COETOIEIA P {Intente usar graficas o diagramas
ANTES DE LA ME)ORA DESPLES DE LA MEJCRA
(Sagrmmdrwripeicn) {diograswieaipadn
3. Tome fotografias otrace in 4. Trace wndiagrama de:
diagrama del problerma | la Mejora y siga addlante
(Estado Actual) use medidas - <—— oon las contramexdidas
visuales para ayadar a
Ilustrar el problema
ﬁu:mrl:m.\ﬂc!u ﬂ‘EmY
Unndctee Dopcs SRETEMATEZACION
S.Mmlosrstﬂtaixdelamejaa/r \ .
y aseglirese que sea la misma - Nﬁ;ﬁdﬂmdﬁ
. - : y
medida vsada para definir por qué - -~
: e —————— SISIEITRLIZACION
éste era el problema
o 1
e
BLURDS ___Mn
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Cosas que se Deben Cuidar v Sugerencias

No elija proyectos demasiado grandes.

¢ No permita que transcurra mas de un mes del Proceso de Mejora de SAIC sin volver
a evaluar

» Verifique con los lideres del departamento la entrada sobre los resultados
Siga el sistema de administracién de cambios de la planta
Debe establecerse un sistema para administrar mejoras para evitar la duplicacion
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Anilisis de Documentos

3.10 PROCEDIMIENTO DISCRECIONAL DE OPERACION:
ANALISIS DE DOCUMENTOS

INFORMACION GENERAL

Propésito

Logro

Quién

Cuando
Coémo

Beneficio
Demostrado

Recursos

Este PDO tiene como propdsito ayudar a guiar a los grupos
pequeiios de SAIC sobre c6émo realizar un analisis de los
documentos que estan usando en su trabajo actual diario.

Los resultados de la ejecucion de este PDO incluyen un Analisis de
Documentos en dos niveles distintos:

e En la fase 2, el equipo conduce un analisis a nivel
general, el objetivo de este analisis es mejorar los
documentos que son mas usados por €l equipo (Ganancias
faciles).

e En la fase 3, el equipo conduce un anélisis a nivel
especifico, ¢l objetivo de este analisis es mejorar los
documentos que estan relacionados con el proceso en el
que estamos trabajando.

Cada grupo pequefio de SAIC que esta en la fase 2 y fase 3 necesita
conducir e} analisis de documentos.

Este PDO necesita conducirse en la fase 2 y fase 3.
Vea el diagrama de flujo de las generalidades.

Eliminar / mejorar los documentos que cada grupo pequeiio de
SAIC esta usando.

Gerente de la Organizacion de SAIC




Guia 3 del SAIC

Anilisis de Documentos

DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS GENERALIDADES

Este diagrama de flujo de las generalidades ayuda a entender las actividades principales
que estan relacionadas con el PDO de Analisis de Documentos. Este PDO sera usado por
los grupos pequefios de SAIC en la fase 2 y fase 3; si el equipo esta en la fase 2, el
objetivo es identificar los documentos que necesitan eliminarse; en la fase 3 se enfoca al .
contenido de los documentos.

Actividad

los decument:

Defina el
propdsito de
cada documento

Defina el tipo de
defecto /
problema

Defina si se
necesita mejorar
o eliminar

Descripcion

1. Para los documentos emitidos (generados por el equipa/ resultado de su trabajo) use la Forma de
Documentos Emitidos y para los Documentos que se reciben (entrada para el trabajo del equipo)
use la Forma de Documentos Recibidos.

2. Siel equipo esté ent la fase 2, haga una lista de los documentos més importantes para el equipo {los §
eenerales). Si ¢l equipo est en la fase 3, haga una lista de todos los documentos relacionados con |
el proceso de trabajo seleccionado.

3. Anote esos documentos en la Forma deDocumentos Emitidos/Recibidos(Ntmero 2)

4.Si el documentotiene un codigo de uso de la compatiia, indiquelo en la Forma de Documento

Emitidos/Recibido (Ntimero 1). En casoque el cddigo noexista déjelo en blanco.

e SR B 41 T T R R At <5 TR T G e A P TR R E LB s AR U G

1. Para cada uno de los documentos listados, defina el proposito especificodel docurnento.
2. Anote ¢l propdsita de cadadocumento en la Forma dedocumentos Emitidos/Recibidos
(MNamero 3)

1. Para cada uno de los documentos listados, defina el tipo de defecto/problena

D 2. Escriba los defectos/problemas en la Forma de Documentos Emitidos/Recibidos (Nimero 4).

2. Escriba la palabra Mejorar/Eliminar en la Forma de Documentos Publicados/Recibidos (Namero 5)

D 1. Para los documentos listados, defina si el documento necesita mejorarse o eliminarse.
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TIPO DE DEFECTOS

En las fases 2 y 3 se requiere que los grupos pequefios de SAIC identifiquen los defectos
en los documentos recibidos o emitidos. El tipo de defectos que pueden identificarse en
un documento son:

Documentos innecesarios:

Estos son los documentos que estin duplicados o su propdsito no esta alineado con las
necesidades del equipo. Todos los documentos innecesarios deben eliminarse.

Contenido de los documentos:

A continuacién se presentan algunos ejemplos de los defectos del contenido que se

pueden encontrar al analizar documentos en la fase 3, relacionados a un proceso de
trabajo especifico. '

Defecto/problema de informacion:

Esto es cuando el propdsito del documento es correcto, pero el contenido puede
mejorarse. En el documento existe informacion faltante, duplicada o en exceso.

Defecto/problema dela fuente:

Esto es cuando el proposito del documento es correcto y también el contenido
(No existe defecto/problema de informacién), pero las fuentes de informacion
pueden mejorarse (malas/mejores fuentes de donde obtener informacion).
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3.11 PROCEDIMIENTO DISCRECIONAL DE OPERACION:
MANEJO DE DEFECTOS/PROBLEMAS

PROPOSITO

El manejo de Defectos/Problemas es una de las habilidades fundamentales que se .
aprende con el proceso de trabajo de SAIC; desarrollar un buen conocimiento funcional
de los tipos de Defectos/Problemas, como identificarlos y resolverlos. El seguimiento de
los Defectos/Problemas proporciona el medio para desarrollar las necesidades de
Estandares para mejorar el desempefio del Area de Trabajo y reducir la pérdida de
esfuerzos. Este PDO tiene el objetivo de proporcionar la direccion para etiquetar
Defectos/Problemas para desarrollar aquellas habilidades y comportamientos necesarios
para progresar en el SAIC.

DEFINICION DE DEFECTOS

Generalmente se piensa en los defectos como algo que no esta en la manera que deberia
ser. Uno de los objetivos de SAIC es cultivar la habilidad de las personas para identificar
y manejar defectos. Para ayudar a desarrollar habilidades amplias en esta area, los
defectos para los sistemas Fisicos y de Archivo pueden dividirse en tres tipos distintos.

Tipo de Defecto Ejemplos

1. Objetos innecesarios: Objetos no ¢ Exceso de Archivos
necesarios para realizar las actividades | ¢ Exceso de Equipo de Oficina
diarias e Exceso de Carpetas

, + Exceso de Papel

2. Sentido de Orden: Objetos o Carpetas fuera del gabinete
innecesarios desordenados (Basados en | ¢ Boligrafos fuera del cajon
el estandar definido para el area) e Papeles por todos lados

3. Fisico : Defectos relacionados con la s Las puertas no funcionan
pieza de hardware o del ambiente del e No hay suficientes luces
area de trabajo. ¢ Silla no funcional

¢ El teléfono no funciona

Los defectos relacionados con el proceso de trabajo se van a identificar como parte de
las Fases 3 y 4 de SAIC; se puede encontrar una definicion detallada en el PDO de
Analisis del Flujo de Trabajo.




Guia 3 del SAIC Manejo de Defectos/Problemas

HALLAZGOS DEL DOCUMENTO:

ETIQUETE LOS DEFECTOS/PROBLEMAS USANDO EL PROCESQ DE
ETIQUETADO

Se descubren los Defectos/Problemas como parte del proceso de limpieza. (Fases 1, 2
del Proceso de SAIC) '
Estos Defectos/Problemas deberan etiquetarse usando el proceso de etiquetado.

Las etiquetas son importantes porque:

1) Identifican claramente la ubicacion del Defecto/Problema

2) Inician un proceso por el cual se dard seguimiento al Defecto/Problema y se
corregira finalmente.

3) Proporcionan un indicador visual del progreso del equipo de SAIC contra la
cotreccién de Defectos/Problemas permitiendo la evaluacién del progreso de un
vistazo contra la restauracion del equipo.

4) Resaltan el area del Area de Trabajo con los mayores Defectos/Problemas.

5) Proporcionan una herramienta para facilitar el desarrollo de habilidades (Habilidad
para identificar y arreglar los Defectos/Problemas)

6) Alientan comportamientos para tomar acciones contra los Defectos/Problemas y el
enfoque en “cero”.

USO DE LA ETIQUETA

O

o e\

P=-6-1999 .

" s

Nombre _.luhn____\ br. ikt
Fecha: _I-6-1999

Planta: _L1J5 om
Y _Tapa remavible

Arca h B C D

Llene la etiqueta
completamente y
cuélguela en el lugar
donde se detectaron las
anormalidades

Tumo A B C D

Anomalia Encontrada T E]

Fuga de Aceite
Fuga de Agua
Fuga de Aire

—f  Fugade Grasz

00X
Aceite
figua
Aire
Grasa
h/apor
s
beranm
Fuga de Vapor <.

Vibracicnes

Ala tempevatura
Alta presion.

F Etig. No 198
INTERVENCION EFECTUADA

TomMmgOw >

-

OTRAS ANOMALIAS

CONSERVE
LA COPIA
ORIGINAL

Fecha .. - Quien . L
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Se recomienda ampliamente crear un mapa de Defectos/Problemas para identificar
visualmente y de un vistazo en dénde esta la mayor concentracién de los problemas.
Esto ayudara al equipo y a la organizacién a asegurar que los recursos se asignen
adecuadamente.

En lugar de colocar fisicamente una etiqueta en el Area de Trabajo se coloca un alfiler de
color o punto en una fotografia del Area de Trabajo (generalmente colocada en el -
Tablero de Actividades) mostrando la ubicacién del Defecto/Problema. Los distintos
tipos de Defectos/Problemas pueden identificarse usando alfileres de distintos colores.
Cuando se corrigen los Defectos/Problemas, todos los alfileres de distintos colores se
convierten en un solo color como por g¢jemplo, verde.

Cualquiera que sea el enfoque usado para administrar visualmente el manejo de los
Defectos/Problemas, es importante mantener siempre el aspecto de desarrollo de
habilidades, haciendo que los individuos revisen los Defectos/Problemas que han
encontrado y los arreglen con otros miembros del equipo y discutan cémo identificar y
manejar correctamente cada tipo.

El proceso y procedimiento de etiquetado para llenar la etiqueta se detalla en la siguiente
pagina.
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PROCESO DE ETIQUETADO

El siguiente diagrama es un ejemplo de una etiqueta y como llenarla:
Cémo usar la Etiqueta de Defectos de SAIC T

Tamano: 4" X 5 1/4~

I
I
- i i Llene con el mismo numero de 3

Identificacién de 1a Actividad: . -
-Admipistrativa y de Soporte S Al tiqueta de Defectos lista de defectos -- con fines de
-Recursos Técnicos (No. ~—j seguintiento
Maj I " 5T =

ejora Enfocada peivdad]  [PMI M eoiip — Identifique cuando la reparacién del

= Faﬁi]ﬂi{llﬂém Nombre f iere correccion por
Verifique el paso en e} que el Equipo gtemescm requ reccion po
equipo identifich el defecto Explicacién de los Defectos:

- Envie la etiqueta "B" al
Describa los detalles del defecto Id E . / .
A ' nco : :
mas especifico posible trazando ntrad: por: Fecha / gf’r::g:g;? que realizard las
dibujos 0 anexando fotografias en - 1 . J
el raverso de ia etiqueta "A” b dg?atﬁ;:g;e las acciones y programg
- - +Disponga las partes y el personal
?T::'ﬁf‘;zf cuarndo la c:rreomé'n — ersona a cargo: 1. Uno 2. Oua Anote los detalles de las
greupc? &8 manejada pore Explicacién de Contramedidas aplicadas: contramedidas
Forma de la etiqueta de defectos de
Discuta como implementar las Asreglado por: Fecha: tres partes: ) .
contramedidas en su grupo: } A -{Blanca {suave) unida al area de
*Planee la accién correctiva —Jp-— defecto del equipo.
«Decida quién esta a cargo p- Amarilla (sua_ve) se usa para
+Establezca objetives para la Cc implementar acciones
fecha de terminacian Revisado can el equipo: Fecha: =) G - Manila {dura) permanece en el
+Anote en la lista de defectos A A # | _éqr_?; delléabslero de a;:h;lda;des
implementea contramedidas as las 3 copias debéran
llenando la etiqueta “B” recolectarse cuando se completen/
Revise las contramedidas dentro revisen las contramedidas con el
del equipa equipo

Jfuente: Creado por los autores

REGISTRE LOS HALLAZGOS DE LA INSPECCION EN LA LISTA DE
DEFECTOS/PROBLEMAS

Ademas de llenar los defectos visuales mencionados arriba, todos los Defectos/Problemas
encontrados y arreglados sc deberdn listar y debe dérseles seguimiento para medir el
progreso contra la meta de restauracion del Area de Trabajo y medir la habilidad de los
equipos para corregir Defectos/Problemas. Una lista de Defectos/Problemas es usada por
los equipos para registrar todos y cada uno de los defectos. Cada uno debera listarse por
niimero, fecha, tipo de Defecto/Problema, persona responsable de la reparacion y la fecha
proyectada para su terminacion. Cuando se cormrigen los Defectos/Problemas, las
columnas de la contramedida aplicada, fecha de terminacidn real se lenan.
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REGISTRE LAS PREGUNTAS EN LA LISTA DE PREGUNTAS

Mientras el equipo realiza la limpieza, surgiran preguntas: “;Qué es eso?”, “;Que €S lo
que hace?”, “;Por qué esta aun ahi?”, “4Es un Defecto/Problema?”, “;Cémo sabré si es
un Defecto/Problema?”, etc. Es importante tomar estas preguntas y contestarlas para el
beneficio de todo el equipo. Esto debera realizarse usando la lista de preguntas (vea el
anexo). Esta lista se mantiene separada de la Lista de Defectos/Problemas y es un
verdadero catalizador para aprender a todo lo largo del proceso de SAIC.

DESARROLLE LAS LUP’s Y ENTRENE A OTROS

Como se mencioné arriba, los .LUP’s son una herramienta de entrenamiento importante y
deberan usarse regularmente para documentar respuestas a las preguntas, documentar
mejoras y documentar los aprendizajes del equipo para entrenar y comunicar
informacién JIT importante. Todos los miembros del equipo deberan escribir y
compartir la LUP regularmente. Al igual que la identificacién y resolucion de
Defectos/Problemas, la creacion de LUP’s debera convertirse en una rutina norma!l diaria
en lugar de solo una actividad del equipo de SAIC que solamente ocurre cuando se reune
el equipo. En la Fase 1, el enfoque para las LUP deberan ser las actividades y
aprendizajes de la fase 1. Esto podria incluir LUPs sobre como encontrar y arreglar
Defectos/Problemas, LUPs sobre aprendizajes técnicos logrados a través de respuestas a
preguntas, LUPs sobre como etiquetar Defectos/Problemas, LUP’s sobre limpieza es
inspeccion. Etc.

COMO CONSERVAR LA DOCUMENTACION

Debera conservarse una copia de las etiquetas, mapas de Defectos/Problemas, lista de
Defectos/Problemas, graficas que muestren los tipos de Defectos/Problemas encontrados
y el progreso para corregir los Defectos/Problemas, la lista de preguntas en el tablero de
actividades del equipo. Vea el PDO del tablero de actividades en la Guia 3. El tablero de
actividades es la principal herramienta de comunicacion del equipo de SAIC.
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Debera darse seguimiento a los Defectos/Problemas encontrados contra los arreglados
para medir el progreso contra la meta de restauracion del Area de Trabajo y par medir la
habilidad de los sistemas de la Planta/Funcién para apoyar la correccion de

Defectos/Problemas.

El arreglo de Defectos/ Problemas también debera analizarse para monitorear la
habilidad del equipo de SAIC para manejar solos los Defectos/Problemas y depender

menos de los recursos técnicos/externos.
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Guia 3 de SAIC Inventario y Anilisis de Estindares

3.12 PROCEDIMIENTO DISCRECIONAL DE OPERACION:
INVENTARIO Y ANALISIS DE ESTANDARES

INFORMACION GENERAL

Propdosito Este PDO tiene el propdsito de ayudar a guiar a los grupos pequefios
de SAIC sobre coémo hacer un analisis de los estandares que estan
usando en su trabajo actual diario.

Logro Los resultados de la ejecucién de este PDO incluyen un Inventario y
Analisis de Estandares, que ayuda a:

e Listar todos los estandares establecidos/fijados por el
grupo pequeiio de SAIC

e Revisar el objetivo y los beneficios de cada uno de los
estandares.

e Validar el cumplimiento de los estandares por el equipo.

o Identificar los problemas / defectos de los estandares.

Quién Cada grupo pequeiio de SAIC que esté en esta fase 5 necesita llevar
a cabo el Inventario y Anélisis de Estandares.

Cuando Este PDO debe desempeiiarse en la fase 5.

Cémo Vea el diagrama de flujo de las generalidades.

Beneficio Mejorar los estandares usados por cada grupo pequefio de SAIC y
Demostrado eliminar los innecesarios.

Recursos Gerente de SAIC de la Organizacién
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Inventario y Andlisis de Estandares

DIAGRAMA DE FLUJO DE GENERALIDADES

Este diagrama de flujo de generalidades ayuda a comprender las actividades principales
que estén relacionadas con el PDO del Inventario y Analisis de Estandares. Este PDO
sera usado por los Grupos pequefios de SAIC en la fase 5:

Actividad

Descripcion

Listar todos
los
estandares

1. Liste todos los estandares que han sido creados por el equipo pequeito de SAIC
desde la fase | de SAIC. :
2. Anote esos estandares en la Forma de Ilnventario y Anélisis de Estandares (Namero B
3. Para los estandares listados,asigne un nimero secuencial para cada esténdar.

4. Anete el nimero secuencial en la Forma de[nventario y Andlisis de Estandares

{Niamero I).

cumplimiento
del equipo de
cada estandar

Definir los . Para cada uno de los estandares listados. defina todos los objetivos.
objetivos . Escriba el objetivo de cada estindar en la Forma de Inventario y
de cada 1 Analisis de Estandares. (Numero 3)
estandar
Definir los . Para cada uno de los estandares listados. defina todos 1os beneficios.
beneficios 2. Anote los beneficios de cada estandar en la Forma de Inventario y
de cada Andlisis de Estandares.
estandar (Ndamero 4)

Definir el 1. Para cada uno de los estandares listados, defina el cumplimiento de

todo ¢l equipo ((Esta siguiendo el estandar el equipo?) Para ¢so use la
siguiente escala de calificacion:

Excelente: 90 a 100% de Cumplimiento.

Bien: 60 a90% de Cumplimiento.

Promedio: 40 a 60 de Cumplimiento.

Deficiente: Por debajo del 40% de Cumplimiento.

2. Anote el cumplimiento del equipo de cada estandar en ia Forma de

Inventario y Analisis de Estandares (Namero 5).

Definir los
problemas/
defectos
de cada
estandar

. Para cada uno de los estandares listados, defina los problemas/defecto.
2. Escriba los problemas/defectos de cada estandar en la Forma de
Inventario ¥y Andalisis de Estandares (Ndmero 6)
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Guia 3 del SAIC Anilisis del Flujo de Trabajo

3.13 PROCEDIMIENTO DISCRECIONAL DE OPERACION:
ANALISIS DEL FLUJO DE TRABAJO

INFORMACION GENERAL

Propésito Este PDO tiene el propésito de ayudar a guiar al proceso del
Trabajo del Equipo de SAIC sobre ¢6mo conducir un anélisis de sus
actividades diarias y del proceso de trabajo seleccionado.

Logro Los resultados de la ejecuci6n de este PDO incluyen los siguientes:
Entender la inversién de tiempo en las actividades diarias.
Entender a detalle el proceso de trabajo seleccionado.
Definicion de las medidas del resultado/en proceso.
Definiciéon de los limites de control del proceso de
trabajo.

Quién Cada grupo pequefio de SAIC que esté en la fase 3 necesita conducir
el PDO del analisis del flujo de trabajo.

Cuando Esta actividad debe conducirse en la fase 3.

Como Este PDO se divide en tres PDO mas detallados, que son:
PDO de Inventario de Sub-procesos/Actividades.
PDO de Auto Muestreo del Trabajo.
PDO de Analisis del Flujo.
En cada uno de los PDO detallados, encontrard los formatos
necesarios y ejemplos que los hagan mas claros.

Beneficio Mejorar el proceso de trabajo seleccionado.
Demostrado Mejorar los resultados del negocio.
Recursos Gerente de SAIC de la Organizacion
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Anilisis del Flujo de Trabajo

DIAGRAMA DE FLUJO DE GENERALIDADES

Este diagrama de flujo de generalidades ayuda a entender las actividades principales que
se relacionan con el PDO de Analisis del Flujo de Trabajo; para cada uno de los bloques,
existe un enlace con un PDO mas detallado que explica como se conduce cada uno de

los bloques.

Actividad

Propédsito

Inventario de
Sub-procesos/
Actividades

Entender los sub-procesos/actividades que son desempefiados por
el equipo.
Consultar el PDO de Inventario de Sub-procesos/Actividades

Auto Muestreo

Entender el tiempo invertido en cada uno de los sub-procesos/

Flujo del Proceso

del Trabajo actividades que son desempefiados por el equipo.
Consultar el PDO de Auto Muestreo del Trabajo.
Analisis del Seleccionar el sub-procesofactividad en el que se va a trapajar y

entender a detalle cdmo se desempeiia el sub-proceso/actividad.
Consultar el PDO de Anélisis del Flujo del Proceso
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PDO DE INVENTARIO DE SUB-PROCESOS/ACTIVIDADES

Este PDO de inventario de sub-procesos/actividades tiene el proposito de ayudar a cada
equipo de SAIC sobre como conducir su PDO de inventario de sub-procesos/actividades,
y como usar la Forma de Inventario de Sub-procesos/actividades.

Actividad Descripcion

T, Cada miembre del equipo preparara una [ista de los Tub-procesos/aclividades que desempenan en un dia

Listar los normal.
Sub-procesos/ 2. Al listar los sub-procesos/actividades, la pregunta a responder es la siguiente:
Actividades Este sub-proceso/actividad puede @irsc en elementos mis detallados?
Si la respuesta es S1, entonces puede listarlo.
Si fa respuesta es NO, entonces necesita buscar un sub-procesoactividad mds general.
3. Anote los sub-procesosiactividades en Ia Forma de Inventario de Sub-procesos/Actividades Individuales
(Nimero 2)

—

De.ﬁ_n ir las Cada miembro del equipo listara para cada sub-proceso/actividad, las actividades/tareas relacionadas.
actividades/ D 2.. Anote las actividadesiareas en la Forma de Inventario de Sub-procesos/Actividades Individuales

tareas ligadas {Numero 4).
Es importante mencionar que si se selecciona un sub-proceso, necesita tistar actividades, y si selecciona
una actividad, necesita listar tareas. Por favor consulte 1a definicion de Proceso/Sub-proceso/Actividad/
Tarea que se incluye en el Capitulo 2, Fase 3, Seccidn de Anilisis del Trabajo.

Acordar los |. Cada miembro dei equipo presentard su lista con sus sub-procesos/actividades.
sub-procesos/ 2. Acordar en equipo los sub-procesos/actividades.
actividades 3. Anote los sub-procesos/actividades en la Forma de Inventario de Sub-procesos/Actividades del Equipo

(Namero 2).

actividades/ actividades/tareas.
tareas 2. Acordar en equipo las actividades/tareas.
3. Anote esas actividades/tareas en la Forma de Inventatio de Sub-procesos/Actividades del Equipo

Acordar las D T. Para los sub-procesos/actividades acordados, cada miembro del equipo presentard su lista von sus

(Namero 4).
Definirel 1. Para los sub-procesos/actividades acordados, establezca en equipo un nimero secuencial,
namero de 2. Anote esos nimeros de referencia en la Forma de Inventario de Sub-procesos/Actividades del Equipo
referencia (Namero 1).
3. Para las actividades/tareas acordadas, establezca en equipo un nimero secuencial que pueda relacionarse

con el sub-procesovactividad con el que estin ligadas.
4. Anote esos nameros de referencia en la Forma de Inventario de Sub-procesos/Actividades del Equipe
(Nimero 3). Ejemplo: Sub-proceso/Actividad # 1, la Actividad/Tarea telacionada #101.

Cliente sub-preceso/actividad especifico.
2. Anote el cliente en la Forma de Inventario de Sub-procesos/Actividades del Equipo (Namero 5).

Definir al D 1. En equipo, para cada uno de los sub-procescs/actividades acordados, defina quien es el Cliente para ese
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FORMA DE INVENTARIOS DE SUBPROCESONACTIVIDADES

Esta formm se usa en el PDO ¢k Invertanio de SubProcesos/ Actividades
Inverttario de Sub-procesos/Actividades del Equipo de

Fecha
Ref Sub-proceso/Activicad Ref. Actividades/ Hreas (liente
no. (2 no. @ &)
() 3)
1. Nixrero de referencia secuencial.
2 Liste las actividades dd subproceso

3. Nirrero secuencial ce cads actividadtarea.
4. Divich los sub-mrocescs/actividades en actividades/taress v desariba,
5. Indige d nohre ded dierte (intemo o extermo)
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Ané#lisis del Fluje de Trabajo

EJEMPLO DE INVENTARIO DE SUB -PROCESOS/ACTIVIDADES

A continuacion encontrara un ejemplo de 06mo usar la forma de inventario de sub-

procesos/Actividades
Inventario de Sub-procesos/Actividades del Equipo de Logistica.
Fecha 11-Ene-00
Ref, Sub-proceso/Actividad | Ref. Actividades/Tareas Cliente
no. {2 no. 4 (5)
(1 (3)
1 Hacer areglos para calgar exporacicnes 101 Enlace con e Dept. de Exportaciones Depro. Expartaciones
102 Determirer o potendal de carng 0. Harera
03 Lo ol tiemnpo de resenacion a Burton
104 Registrar kas cargas entrantes diarimaente
2 Hacer areg]os para cagas de OEM XM Obtener o pedido+ la instniccién de entrega | OEMN Carmillo
202 PRevisar la disporibilidad de exdstencias OEMMN. Camillo
208 Resisrar en la hoja de carpas diarias A Guzimén
ot Reservar e fransporte con ef manspartista A Guamdn
3 Completar los requerimientos de trabajo de 301 Compilar la kista de carga para of dia sigwente|  Sup/Operador
loxs dias sigientes 302 Crar los pedidos necesarics en SAP SupOperader
303 Listar & riimaro de carpa + cualquier instruee, | Sup/Operader
4 Hacer arreglos pera almacenaje de 1a carga 40 Contactar a Planeacion con los requerimientes | R Garcia
402 Qbtener podido de SAP A CuamdnvSup.
403 Hacer amreglo de la hora de entrega con Burta} O, Azudlar
404 Reservar el transponte con o transportista N. Camilo
405 Informar al supervisor Supervisor
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Anilisis del Flujo de Trabajo

PDO DE AUTO MUESTREQ DEL TRABAJO

Este PDO de Auto Muestreo del Trabajo tiene el propésito de ayudar a cada equipo de
SAIC sobre cémo conducir el muestreo del trabajo, y como usar la forma de Inventario
de Sub-procesos/Actividades.

Actividad

Descripcion

Incluir fos
Sub-procesos/
Actividades

ncluir lIas acuvi-

da Sub-procesof
. Actividad

Cada miembro del equipo seleccionara de fa Forma de  Inventario de Sub- procesas/Actividades del Equipo (Numero 2)
los sub-procesos/ actividades que desempedia.
Cada miembro del equipo listard esos sub-procesos/ actividades en la Forma de Auto Muestreo  del Trabajo Nomero 1).

des/tareas por ca- D

[ Incluir el numero |
de referencia por
cada actividad/
tarea

1. Cada miembro del equipo incluira de la Forma de Inventario de Sub- procesos/Actividades det Equipo (Nimero 4), las
actividades/ tareas relacionadas con el sub- proceso/actividades previamente  seleccionadas
2. Cada miembro del equipo Listard esas actividades/ tareas en la Forma de Auta Muestreo def Trabajo (Numero 2).

Prepararse para

Cada miembro del equipo inchuita los nimeros de referencia relacionados con las - actividades/ tareas, de la Forma de
Inventano de Sub- procesas/Actividades del  Equipo (NGmero 4).
2 Cada miembro del equipo listara esas actividades/ tareas en Ta Forma de Auto Muestreo del Trabajo (Niamera 3).

Cada miembro del equipo definira los dias necesarios para condueir la recopilacion de  informacion.
Elando sea una actividad’ larea rutinaria, necesitara cuando menos 10 dias habiles.
Cuando NO sea una actividad/tarea rutinaria, necesita 20 dias habiles cuando menos.

2. Cada miembro del equipo sacara copias de la Forma de Auto Muestreo del Trabajo.
Es importante mencionar que para CADA DIA de recopilacién de  informacion, necesita UNA copia.

Recopiacion
de Informacién

Ia recopilacion
de informacion

Cada mierbro del equipo anotara su nombre y Ja fecha actual en la forma de Auto Muestreo  del Trabajo.
Cada vez que se desempeiic una actividad/ tarea, anote el tiempo ¢n la Forma de Auto Muestreo del Trabajo en ¢ cuadro
abajo de la actividad/ tarea. E| tiempo se registrard en minutos y se  debe usar un CUADRO para cada ocasién.

Al final de cada dia, cada miembro del equipo sumara de la Forma de Auto Muestreo  del Trabajo el total del  nimero de
veces que ocwrrid la actividad/tarea.

Documente el nimero total de veces por actividad! tarca en la Forma de Auto Muestreo del Trabajo (Namero 4).

Al final de cada dia, cada miembro del equipo sumara de la Forma de Aute Muestreo del Trabajo el tiempo total
ocupade para cada actividad/tarea.

Documente el tiempo total dedicado a eada actividadAarea en la Forma de Auto Muestreo dei Trabajo (Numero 5).

individuat

Resumir la
informacién D

Cada miembro del equipo resumira lo siguiente para todos los dias que s recopild informacion:

a) Por activi £a, & nimero total de veoes que ocurrio la actividad durante el periodo de recopilacion de
informacion.

b}  Por actividaditaress, el tiempo total ocupado durante el periodo de recopilacion de informacion.

Resumir

la informacidn
del equipo

Asigne a una persona del equipo  para que resuma toda 1a informacion y para que prepare ks diagramas de Pareto.

Resuma 1a siguente informacion de todos los miembros del equipo

1) Por sctividaditarea, d nimero total de veces que ocurmié la adividad dursnes o pericdo de recopilacion de
mformacion.

b}y Por actividadfiarca, ¢ tiempo total ocupado durante ¢f periodo de recopilacion de nformacion

Prepare las graficas de Pareto para presentar la informacion.
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FORVA. DE AUTO MUESTREO DEL TRABAJO

Esta forma se usa en el PDO de Auto Muestreo del Trabajo
Nombre Fecha

Sub-procesos’
Actividades (1)

Actividadis/ N

Taex (2)

1. Subproceso’Adtividades sdlecciaaeds de la Fonva de inventario de SubyrocesosAdtividades
2 Actividhdes/ Tareas refacionads con el subproceso/activicad seleccianado.
3 Nimero<ds referoncia de Ja acsividad/tarea

@
‘ﬁ;‘.\ o 4 Nisrero ol de la actividad/mrea
s 5 Tienpo ol caypadopara la ividadarea drarte d din
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PDO DE ANALISIS DEL FLUJO DEL PROCESO

Este PDO de Flujo del Proceso tiene el propésito de ayudar a cada grupo pequefio de
SAIC sobre cé6mo conducir el PDO del Flujo del Proceso.

Actividad Descripciéon
Seleccionar un I, Enbase alainformacion recopilada en el Auto Muestreo del Trabajo, seleccione el sub-
sub-procesol procesofactividad en el que estard trabajando ¢l grupo pequeiio de SAIC.
actividad 2. Elproceso de seleccion necesita considerarlas siguientes variables: Actividades con mas tiempo
invertido por parte del grupo pequefio de SAIC, Impacto en el negocio, Analisis de pérdidas, etc.

Ejemplos d¢ medidas de la salida son:
Tiempe muerto de 1a empacadora de cajas, % de Precision de Salarios, % de Embarques a Tiempo.

nar las medidas
de las salidas

Definir/Seleccio- D 1. Para ¢l sub-proceso/actividad seleccionado, defina las medidas de la salida.

Definir al 1. Defina al duefio del proceso parn el Sub-procesofactividad seleccionado.
D Ejemplos de Dueiios del Proceso son:

Duefio del
Proceso

Et lider def equipo de la Bodega del proceso de carga de camiones es GerardoPaz.

Definir Si Diagrama de 1. Describa cada actividad/tarea relacionada con ¢l sub-proceso/actividad seleccionado.
si e! Flujo 2 Flujo de Estas actividades/tareas necesitan estar en orden cronolégico.
del Proceso Proceso Lineal 2. Anote esas actividades/tareas en la Forma del Diagrama de Flujo del Proceso Lineal
. (Namero 2).
es Lineal

3. Para cada actividad/1area, defina un mimero de referencia secuencial. 3

4. Anote ¢sos numeros de referencia secuenciales en la Forma del Diagrama de Fiujo del
Proceso Lineal { Namero 1),

5. Defina si la actividad/tarca ¢s una Operacion. Transporte, Almacenamiento,
Retencién o Inspeccion (Poe favor consulie la definicion que se incluye en Ja Forma
del Diagratna de Flujo del Proceso Lineal}.

6. Anote el tipo de actividad cn la Forma del Dhagrama de Flujo del Proceso Lineal
{Namero 3).

7 Defina el rol a cargo para ¢l desempeiio de esa actividad/tarea.

B, Anote ¢l rol en 1a Forma del Diagrama de Flujo del Proceso Lineal ( Niimero 4).

9. Defina las medidas en proceso para las actividades/tareas criticas.

10.  Anote esas medidas en proceso en 1a Forma del Diagrama de Flujo del Proceso Lineal
(Niimero 3),

No

Diagrama de Identifique la entrada/accionador para ¢l sub- proceso/actividad seleccionado.
Flujo det Proceso b3 Idem.iﬁqu? la salidzlproiiuctn para ¢l sub—p:_‘ot:.csm'actividzd seleccionado
3. Lluvia deideas de una lista de todas tas actividades/tareas que conforman en proceso

4. Para cada actividad, identifique quicn esta involucrado en ese trabajo y liste es05 nombres
separadamente.

5. Empi¢ce con el consumidor de la partc superior izquierda, liste a las personas o departamentos en la
parte superior def diagrama de flujo en ef orden que entran en ¢ proceso.

6.  Arregle las actividades/tareas en orden cronoldgico usando los simtbolos (ovalo-entrada/salida,
rectangulo-actividad, diamante-decisién).
* Las actividades que ogurren al mismo tiempo cstan en el mismo nivel,
* Las actividades que ocurren una después g otra son colocadas mas abajo on la grifica para indicar

una diferencia en tiempo

7. Trace flechas apropiadas entre cada paso.

8. Defina las medidas en proceso para las actividades/iareas criticas.

9. Andtelas en la seccion derecha del diagrama de flujo del proceso.
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Analisis del Flgjo de Trabajo

FORMA DE DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO LINEAL

Esta forma se usa en el PDO del analisis de flujo del Proceso para el Diagrama de Fluyjo

Del Proceso Lineal
Sub-Proceso/Actividad: Medidas de Salida:
Duef\o del Proceso: Limites de Control:
Equipo: Fecha:
# DESCRIPCION DIAGRAMADE FLUIO 3 ROL A CARGO MEDIDA EN PROCESO
1 2 . 4 s
€) [ .
mﬁm?fmd
-+ Operadm do o forma de 1n o oink &
-+ Transporte dooumenio, prom. il o informacion
T Awmrians | Kot o
> Damorz bﬂmunﬁmmqmﬁénoalnmlﬂmwﬂ
Gt pASOs QOmrLiives
< Inspeccin IncSica una nvision de la calidad 6 carichd conrain
egandor, e encontrar diferencias.
1. No. De referencia secuencial
2. Descripcion de cada actividad en orden cronoldgico
3.  Para cada actividad, seleccione el tipo de diagrama de fiujo quecorresponda
4. Anote el nombre de la persona que desempefia la actividad/Tarea
5. Indique las medidas en proceso (IN PROCESS MEASURES)
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FORMA DE DIAGRAMA DEL PROCESO

Esta forma se usa en el PDO del analisis de flujo del Proceso para el Diagrama de Flujo
Del Proceso No Lineal

Sub-Proceso/Actividad: Medidas de Salida:
Duciio del Proceso: Limites de Control:
Equipo: Fecha:
ENTRADA/ MEDPIDAS
SALIDA DEPARTAMENTO| DEPARTAMENTO | DEPARTAMENTO | DEPARTAMENTO| DEPARTAMENTO EN
1 F 3 4 5 PROCESO

1
ENTRADA P! ACTIV/TAREA

H
ACTIVITAREA

- 3 1
| ACTIWTAREA 1 ACTIVITAREA

¥

ACTINITAREA
MEDIDA EN PROCES(H
% 6
ACTIV/TAREA
—
xo
+ 7
ACTIVITAREA

o

3t
1

MEDIDA EN PROCESO
4

.Y
A

9
ACTIV/TAREA MEDIDA EN PROCESO
9
k1] A
@ ACTIVITAREA
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TIPOS DE DEFECTOS

En la Fase 3, se requiere que los grupos pequefios de SAIC identifiquen los defectos en
el sub-proceso/actividad seleccionado. Los tipos de defectos que se pueden identificar en
un proceso de trabajo son defectos de Ejecucion, Proceso y Entrada. A continuacion
encontrara la definicion para cada tipo de defecto.

Defectos de ejecucion:

Cualquier actividad desempefiada fuera de los estandares de operacion (errores humanos
comunes).

Defectos del proceso:

Cualquier actividad o parte del proceso que estando de acuerdo con el estindar
establecido, no entrega el resuitado deseado.

Defectos de la entrada:

Informacion o material requerido para el proceso recibido, fuera del estandar.

159




Analisis de! Flujo de Trabajo

Jdod
gsne) —%8082—

TRER |

WY IRERNIT]
odwoar],

(s0JUAd 3P #)

[AB]IE] RERR |

0393J3(] 1P
ugndiiasa(y

(epenyuy ‘059304
‘ugrdnfy
0339§2(J 2p odi],

(ferouandag)
0I3WNN]

Guia 3 del SAIC

$0393J3(] 9P SBULIO]

160




Guia 3 del SAIC

Auto inspeccion del proceso

3.14 PROCEDIMIENTO DISCRECIONAL DE OPERACION:
AUTO INSPECCION DEL PROCESO

INFORMACION GENERAL

Propésito

Logro

Quién

Cuando
Coémo

Beneficio
Demostrado

Recursos

Este PDO tiene el propésito de ayudar a guiar a los pequefios
grupos de SAIC en como hacer un proceso de Auto inspeccion
en la fase 5 del proceso / actividad seleccionada previamente
en fase 3.

Los resultados de la ejecucion de este PDO incluyen una Tabla
de Mantenimiento del proceso que contiene €l nombre de las
actividades / tares, las medidas del proceso , quién monitorea, la
frecuencia de monitoreo, los limites de control y quién
investiga.

Este documento va ayudar a monitoreas las medidas de salida
del proceso asi como las medidas del proceso del sub proceso /
actividad seleeccionada. También se toman planes de accién
correctivos en caso de existir una oportunidad (gap).

Cada pequefio grupo de SAIC que esta en fase 5, necesita
realizar el PDO de Auto inspeccidn de procesos.

Este PDO debe desempefiarse en la fase 3.

Vea el diagrama de flujo de las generalidades.

Documentar y entender las medidas del proceso, quién
monitorea y la frecuencia. Asi como para cada medida de
proceso cuales son los limites de control que deben ser
monitoreados.

Consultores Integrados con habilidades avanzadas / expertos en

SAIC
Gerente de SAIC de la Organizacion.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE GENERALIDADES

Este diagrama de flujo de generalidades ayuda a comprender las actividades principales
que estan relacionadas con el PDO de Auto inspeccién de procesos. Este PDO sera
usado por los Grupos pequefios de SAIC en la fase 5.

Actividad Descripcion

. Para ¢! subproceso / actividad seleceionada identifica los requerimientos de negocio/ cte.
. Escribe los req. de negocio / cliente en ¢l formato de Auto inspeccidn de proceso - AlP.
{Nimero 1).

o =

proceso conia

Documentar ei
info. ganeral D

3. Para los sub procesos / actividades seleccionados define las medidas de salida del proceso. i
(Estas fueron definidas previamente en Ia faseo 3 durante ¢l diagrama de flujo).

4. Escribe las medias de salida del proceso en la forma AIP (Numero 2}. !

5. Para cada subproceso / actividad define los limites de controfl de fas mediad de salida (Los |
limites de control han sido definidos en la fase 3 durante ¢l diagrama de flujo).

6. Escribe los limites de control de las medidas de salidas en la forma AIP (Numero 3).

7. Para cada subproceso/actividad seleccionada define la persona responsable para la inv. del

problema, La persona necesita ser ¢l Duedio del procese (E duedio del proceso fue definide
en la fase 3 durante el diagrama de flujo). La persona responsable de la investigacion del
problema necesita asegurarse que las medidas de salida del proceso estan dentro de los li-
mites de contro), y en caso de no estar establecer planes de accion.

Escribir la persona responsable para la investigacion de problemas en la forma AlP
(Num.4).

bl

Listar las . Para ef subproceso / actividad seleccionada identificar todas las actividades / tareas inve-
actividades / D lucradas, (Esto fue hecho durante la fase 3 en ¢l diagrama de flujo)
. Escribir las actividades / tareas en la forma de AIP (Numero §). Las actividades / tareas
necesitan ser listadas en orden ¢ronologico.

b

tareas.

Define las . Pata ias actividades / tareas criticas listadas identifica las medidas de proceso (Las medi-
medidas de D das de proceso para las actividades / tareas criticas fizeron definidas en ta fase 3 en €l dia-.
proceso grama de flujo).

. Escribir las medidas de proceso para las actividades/tareas criticas en ¢l AIP {Numero 6).

Define la per- . Para las actividades / tareas criticas listadas identificar la persona que monitorea las me-
sona que D didas de proceso.

monitorea . Escribe la persona que monitorea en la forma de AIP (Nimero 7).

l

. Para las medidas de proceso define la frecuencia de monitoreo, esto significa que frecuente

Define la
frecuencia de D se va 2 medir ¢l proceso, y la actualizacion d¢ Jas tablas de seguimicnto.
. Escribe la frecuencia de monitoreo en la forma de AIP (Namero 8).

[

monitoreo

. Para las medidas de proceso definir los limites de control, esto es para establecer los puntos

_ Escribe los limites de control para cada medbida de proceso en ia forma de AIP (Nimera 9).

[

control

Define
los limites de D dentso de los cuales el proceso va alcanzar las medidas de salida.

Define la 1. Para ias medidas de proceso definir ta persona que investiga. Esta persona cs responsable
persona que D de investigar cualquier problema cuando las medidas de proceso salen de los timites, o
investiga violan las reglas de controt estadistico.

. Escribir la persona quién investiga para cada medida de proceso en [ forma AIP (Num. 10

ha
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Auto inspeccion del proceso

FORMATO DE AUTO INSPECCION DE PROCESQOS

Tabla de Mantenimiento de Procesos.

Requerimientos de negocio / clientes
n

Medida de Salida del proceso
)

Limites de Control de las medidas de
salida

(3)

Persona responsable de la investigacion
de problemas.

{4)

Indicadores de proceso

Monitoreo del proceso

Actividade
s / Tareas.

(5

Medidas del
Proceso

()

Quién
Monitorea
(N

(8)

Frecuencia | Limites de Quién
de Control (10)
Monitoreo e
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10.

Identificar requerimientos de negocio / clientes.
Identificar las medidas de salida del proceso.
Identificar los limites de control para las medidas de salida del proceso.

Definir la persona responsable para investigar el problema en caso de que las
medidas de salida no estén en los limites de control.

Listar las actividades / tareas.

Listar las medidas de proceso (Tu puedes solo listar las medidas de proceso criticas).
Identifica quién monitorea las medidas de proceso.

Define la frecuencia de monitoreo de las medidas de proceso.

Define los limites de control para las medidas de proceso.

Define la persona que investiga cuando las medidas de proceso no estdn en los
limites de control.
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Auto inspeccidn del proceso

EJEMPLO DE LA AUTO INSPECCION DE PROCESOS.

Tabla de Mantenimiento de procesos

Requerimientos de Negocio / Clientes

Los Consultores Integrados tienen las
habilidades necesarias.

(1)

Medidas de salida del proceso

# de Consultores Integrados con

habilidades
(2)

Limites de Control de las medidas de
Salida.

80% - 100 % de Consultores Int. con
todas las habilidades.

3)

Persona responsable por la

investigacion de problemas.

Héctor Martinez
4)

Indicadores de Proceso Indicadores de Proceso
Actividad / | Medidas de Quién Frecuecia Limites de Quién
Tareas Proceso Monitorea de Control (10)
) (6) ™ Monitoreo. ©
(8)
1. Evaluar | % de gente Héctor Cada cuarto | 90% -100% | Héctor
el nivel de | con nivel de Martinez Martinez
habilidades | habilidades
actual.
2. Asistira | %Consultores | Héctor Cada cuarto. | 95% - 100% | Héctor
los eventos | programados | Martinez Martinez
de a asistir vs.
entrenamie | Los que
nto. asistieron.
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1. Identificar del requerimiento Negocio / Cliente.
2. Identificar las medidas de salida del proceso.
3. Identificar los limites de control para las medidas de salida del proceso.

a. Definir la persona responsable para investigar el problema en caso de que las -
medidas de salida no estén en los limites de control.

5. Listar las actividades / tareas.

6. Listar las medidas de proceso (Tu puedes solo listar las medidas de proceso criticas).
7. Identifica quién monitorea las medidas de proceso.

8. Define la frecuencia de monitoreo de las medidas de proceso.

¢. Define los limites de control para las medidas de proceso.

10. Define la persona que investiga cuando las medidas de proceso no estan en los
limites de control '
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CAPITULO IV

“RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION
DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION
INTEGRAL DE LA CALIDAD ”
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4.1 Generalidades:

Para la implementacién de la metodologia antes descrita, fue necesario seleccionar un
equipo piloto de empleados que cubriera las siguientes caracteristicas:

1. Equipo de trabajo de 6 a 8 integrantes
2. Actividades comunes
3. Actividades especificas

La que la caracteristica mas importante de este sistema de calidad, es romper con lo
establecido y buscar formas originales y novedosas para realizar cambios
“breakthrough” al negocio para impactar de forma positiva en los resultados de la
organizacién.

Para ello, se selecciond al equipo de Logistica y Distribucion de pinturas en la compaifiia
DuPont S.A. de C.V. pues cumplia perfectamente con los parametros establecidos, asi
como también poseia una caracteristica importante que fue su juventud , ya que aunque
la metodologia no es limitativa en lo que a edad se refiere, es importante comenzar con
gente sin vicios laborales y proactividad, para llevar a buen fin este proyecto.

Es importante destacar que para que el equipo estuviera completamente identificado con
la metodologia se hizo la propuesta de elegir entre los integrantes del equipo un nombre
que esté relacionado con las actividades propias del equipo. En este caso €l equipo de
Logistica y Distribucidon decidié llamarse “Abejas de Distribucion, esto debido al
gran trabajo en equipo que realizan, a la velocidad de respuesta que deben de tener, a la
excelente comunicacién interma y externa que demuestran.

El proyecto de implementacién inicié en el mes de Junio de 1999 en las oficinas de la

planta de Pinturas ubicada en Tlalnepantla, Edo de México con un equipo operativo
conformado de la siguiente forma:
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ABEJAS DE DISTRIBUCION

 edmigr
‘Goordinadr de Serviio a Clientes
| ] ] i \

'J. Antonio Mejia :EdgarPérez Escanila lrgOmedo | EsherGaca || Sabya Guemen
Flfle (SR Pt dustides| | CSRImaPackn | C3R Coss Do | CSRZona Cento

Por otro lado, ¢l equipo STAFF o Comité del SAIC fue conformado tanto por miembros
del equipo, como también gente externa al mismo con la finalidad de tener mayor
objetividad y pluralidad al momento de retroalimentar al equipo.

Comité del SAIC
R e ]
Edgar Perez : Oscar Cruz B. I
Asesor del Comité Asesor del Comité
| | T
Anged Lavale
Duefie del SAIC
{
i . I ] I - |
Geraro Jamora Oscar Dominguez Georgina Mecoit | Elzabeth Leon
Supenvisor de Bodega i Coordinador de Servicio A Clientes | | Adminisiracién de SAP Adminisiracion DRP

Es importante mencionar que los resultados mostrados en este trabajo comprenden
solamente la implementacion de las fases 0,1, 2 y 3 de esta metodologia, ya que al
momento de escribir este documento, et equipo se encuenira trabajando en la Fase 4
durante la cual se llevan a cabo los planes de accién presentado en la fase anterior.
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4.2 FASE 0

Al inicio de esta fase, el equipo junto con los miembros del Comité del SAIC, se
reunieron para definir las actividades y tiempos de esta primera etapa, utilizando para
ello un diagrama de Gantt como se muestra en la figura I

A continuacion se establecieron los criterios de éxito de esta fase quedando como sigue:

SAIC R

| griterios de éxito

& 85 puntos de Calificacion

¥ 0% de retraso en actividades

¥ 90% asistencia a Juntas

£ 90 puntos de calificacion de juntas

Una vez definidos los criterios de éxito, el equipo estudié la Vision y Mision del
Departamento para poder definir las propias del equipo. Es importante resaltar que se
debe entender por Vision, el estado ideal del Equipo, y siempre debe escribirse en
tiempo presente; la Mision significa el “como” se va a trabajar para poder llegar a ese
“estado ideal”.

La Visién que se menciona a continuacion estd pensada para un plazo a 5 afios y la
Misién en un palzo de 3 afios.

170




SAIC Resultados

SAIC , eg
VISION

¥ Somos reconocidos por nuestros clientes como los
proveedores de pinturas industriales mas
profesionales y eficientes del mercado.

g Generamos valor agregado a nuestros productos a
través de asesoria personalizada y confiabilidad
logistica en la entrega de nuestros productos.

§ Mantenemos un negocio rentable, y contribuimos
de forma importante al sano desarrolio de cuentas
por cobrar para la compaiiia.

SAIC , Bt
MISION

© Trabajamos dia a dia poniendo el 100% de nuestro
esfuerzo para convertirnos en (a opcién no. 1 de
nuestros clientes

¢ Implementamos nuevas opciones de servicio para
responder oportunamente a las necesidades de
nuestros clientes

# Mantenemos un registro diario de nuestras cuentas
por cobrar, para detectar rapidamente cualquier
anomalia en el proceso,

PRINCIPIOS DEL EQUIPO

Los principios corporativos juegan un papel importante en este cambio de cultura. Para
poder llevar a cabo esta visién y mision, es necesario ver a los principios corporativos
como la herramienta que permitira al grupo de trabajo alcanzar los objetivos planeados.
El equipo estudi6 los 6 principios corporativos y los tradujo en acciones de su dia a dia
para ver de forma tangible, como impactar directamente en la organizacién.

Para desarrollar estos 6 principios, se le proporciond la Leccién de Un Punto (LUP)

como una herramienta para recopilar sus aprendizajes durante la implementacion del
SAIC, asi como también para entrenar al resto de sus compafieros.
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Las lecciones de un punto consisten en desarroliar un tema, en una hoja, y mostrar el
concepto a través de dibujos y sefiales claras y concisas, para que sirvan de ejemplo a
cualquier empleado en lo referente a cualquier tema.

A continuacién mostramos las LUPES desarrolladas por el equipo para mostrar de que forma s
tornan los principios corporativos y se viven en sus activides diarias.

SAIC  1LEcciON DE UN PUNTO L.UP) C%.}

Nombee dol Eqwpa:  ABEJAS DE DES TRIBUCION |1'IFDDEth »\'. O R-p.] N, LUP: 4

Toma: RESPETO A LA CAPACIDAD DE TODOS 106 EMPLEADOS I Resttzada poc O DGMINGUEL
0
.

Cada persona aporta habilidades inicas

& 8

m Con la participacién y contribucién

Todos los empleados contribuimos a las mejoras

Erermdor:

Calificacion
Fachac

p by
SAIC LECCION DE UN PUNTO (L.U.P.) i:é';}

Sobry del Fqups:  ABEJAS DE DISTRIBUCIGN I meopetor pa [ .,.,] Mo LU 2
Terma: INVOLUCRACIOR TOTAL DEL EMPLEATO | Roenitzade por: £ PEREZ
Administrando facil y eficientemente Y
- Q‘
% Y

Y desarrotando nuestras habilidades..

‘m Disminuiresnos las necesidades del negocio

Partcipance
Caltficacion

Fachn-

172




SAIC

Resultados

g
SAIC  Leccion e UN PUNTO LUF) I::.%“:’

....... N [ tromescs. e O .q.l No LU $
{ Rornbianda por LOLMEDG

Nowdwe: del auiger:
Teme SOMOS LA GREANZACIN DE MEXIA CONTINUA

Con la adecuada direccién y enfrentando
los problemas serios

Con apoyo de las habilidades de los empleados
y la reduccion de esfiserzos...

G

Obtendremos los beneficios de ser una
empresa de mejora continua
T -
Fatecamdor: | |
Frcpaia i i
Calificwcion :
Fe ’ : |

i Dy
SAIC LECCION DE UN PUNTO (L.U.P.) Z L:.

wopewer Ka O .,,,l o LUP: 4
Feakinmie por £ OARGIA

wmbec dcl Equipo:  ABEJAS DE
Tems: CERO DEFECTOS A TRAVES DE LA PREVENCION

&
Analizamos y entendemos los procesos

~g°
&

Actuamos e invertimos en ellos para...

y )
Disminuir y eliminar los tiempos
de deteccion de los defectos
: i T
 — i
| Colioneme i
Fohr " :

173




SAIC Resultados

ne
SAIC __ LECCION DE UN PUNTO (L.U.P) tg.,,?;“,.;f'

-
Nombre dcl Equiper ABEJAS DE DISTRIBUCKON | reooeur Ban [ ko) s i

Toma: TOMA DE DECISIONES CON L INVOLLCRACKIN ADETUADA, | Resbmmh por. S.OUERRERD.

M L) ‘g}*«‘g} .
ﬁ@j Debes buscar entre todos los individuos

Solo hay uno que........

Sin importar el nivel, departamento, etc... :
Tiene la informacién adecuada para tomar la decisién '

:“;:_ l: F [_ E T :i ! T ; T ;I T
e
Fech: i i ! | ! !
’ o
SAIC  LECCION DE UN PUNTO (L.UP) W
Kombre det Eqwpa:  ABEIAS DE DIS TRIBUCKON l nrotwr Kap O pep | No, LUZ: 3
Taow: OPERACION BASADA EN PRINCIFIOS | Renlizada por: & MENLA

Con el trabajo en equipo

Y teniendo el mismo principio en mente

“Eliminar pérdidas relacionadas con
nuestras necesidades”

Lograremos ser reconocidos

Cnirenador-

Calificacion:

Ademads, de estos principios fue necesario definir los principios bajo los cuales se
tomarian las decisiones en el equipo. Este proceso quedé establecido de la siguiente
forma:

“Dentro del equipo abejas de distribucion, las decisiones serdn tomadas por mayoria
absoluta. En caso de que exista empate después de la primera ronda de votacion de las
propuestas, se tomard una segunda vuelta y el voto de calidad lo tendrd el lider del
equipo. Para tomar una decision serd necesario contar en la reunion con al menos 4
miembros del equipo, por lo que en caso de no existir este numero, no se tomard
ninguna resolucion con respecto al punto en conflicto”.
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Los principios a utilizarse para una adecuada comunicacién dentro del equipo, fueron
manifestados de la siguiente forma:

“Dentro del equipo Abejas de distribucién, la comunicacion serd de forma directa y
bajo los principios corporatives. En caso de existir algin conflicto en el cual no se
quiera expresar opinion de forma directa, el interesado accederd a la world wide web y
enviard un mensaje al lider del equipo desde la direccion de correo electronico
abeja@yahoo.com.mx manifestando su opinion para ser revisada en la siguiente
junta del equipo.”

PAPELES DEL EQUIPO

Para asegurar la eficacia del equipo no solo en el desarrollo de la metodologia, sino
también en el trabajo diario, es necesario definir papeles para que cada persona sea
responsable de alguna tarea en particular.

La metodologia sefiala que deben asignarse papeles tanto para las juntas del SAIC como
para el trabajo dentro de ia organizacidn, por lo que el equipo se di6 a la tarea de definir
cada uno de estos papeles.

A continuacion se presenta el ejemplo de la descripcion de puesto de cada uno de los
miembros del equipo en el cual se detalla cada uno de sus actividades, asi como también
las medidas en las que impactara en el negocio.

DESCRIPCION DE PUESTO

Titulo del puesto: REPRESENTANTE DE SERVICIO AL CLIENTE Fecha Rev: Septiembyre, 1999

. CROSS DOCK Prox. Rev: Septiernbre, 2000
Departamento:  PINTURAS Autor: ESTHER GARCIA
Division: VENTAS 1] Revisade por: O DOMINGUEZ

Reporta (Titulo): COORDINADOR DE SERVICIO AL CLIENTE
Funcidn general del puesto:

Coordina y controla todas las diferentes actividades involucradas en la administracion y control de
pedidos, atencion y servicio a clientes de la zona norte del pais.

Caracteristicas y responsabilidades:

(incluir principales funciones y caracteristicas de liderazgo)

* Atencion y servicio a clientes y seguimiento al ciclo completo de venta
* Administra los faltanies de pedidos surtidos parcialmente
*Responsable de 1a facturacion de todos los pedidos de su zona.

Calidad:

* Cumple con el seguimiento a procedimientos para contribuir al mantenimiento de la certificacion
1509000.

* Mantiene el estandar de servicio al cliente establecido por el negocio (95%)

* Participa activamente en la correccion de desviaciones que pudieran resultar de las auditorias de
calidad. {(1S0O9000)

* Participa en el cumplimiento de la politica de calidad ambiental.
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Liderazgo:

* [nteractia con los RTV's para informar del status crediticio de los pedidos, mejorar el servicio al
cliente y dar seguimiento a las posibles desviaciones que se presenten en la cadena de suministro.
* Interactiia con los clientes para asegurar que los pedidos se reciban con la apariencia y en

el tiempo pactado

* Interactiia con Credito y Cobranzas para agilizar las autorizaciones de los pedidos

Principales retos a los que se enfrenta el puesto:

*Colaborar en mantener el 95% de servicio a clientes.

*Cumplir con lo que ¢l cliente espera del servicio en cuanto a rapidez en la entrega de pedidos,
informaci6n acerca de materiales en existencia y devoluciones.

*Mantener al dia todos los registros referentes a pedidos, back orders, fechas de autorizacion, fechas
de embarque, notas de crédito y facturas, una vez recibidos los custodios.

Problemas clave que se deben resolver:

* Cualquier contingencia de servicio (urgencias) para mantener la satisfaccidn de nuestros clientes.
* Cualquier barrera de comunicacion que afecte al puesto.

* Solucidén oportuna a quejas de 1os clientes.

Asimismo, se definieron los papeles para las juntas del SAIC quedando como sigue:

1. TOMADOR DE TIEMPO

2. MINUTA Y AGENDA

3. MODERADOR

4, LUP DEL DIA

5. AUDITOR DE JUNTA Y TAREAS

A continuacién se describe el papel de cada uno de los puntos anteriores:

Tomador de tiempo: Tiene la responsabilidad de monitorear y revisar el cumplimiento
de los tiempos asignados en la agenda del dia. Al mismo tiempo, debe asegurar la
presencia del equipo a tiempo para iniciar la junta segun lo establecido.

Minuta y agenda: Tiene la responsabilidad de hacer un registro de los puntos
sobresalientes de la junta para mantener un registro en el archivo comin. Por otro lado,
debe realizar la agenda de la siguiente junta y entregar una copia al resto del equipo con
al menos 24 horas de anticipacion para asegurar que todos estén enterados de los puntos
que se trataran.

Moderador: Tiene como objetivo ser el encargado de llevar la junta; esto es, guiar la
participacién del equipo a través de los puntos manifestados en la agenda, asi como
también vigilar que las participaciones de los miembros se hagan de forma ordenada y
uno a la vez.

LUP del dia: Es el encargado de realizar una LUP (leccién de un Punto) de algun
aprendizaje o aspecto relevante que se lleve a cabo durante la reunién del equipo de
trabajo del SAIC para entrenar al resto del equipo y/u organizacion durante la siguiente
reunion.
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Auditor de juntas y tareas: Tiene como funcién ser el encargado de calificar la reunion
del equipo, asi como también revisar que las tareas asignadas a cada uno de los
miembros del equipo se lleven a cabo. Debe entregar al archivo comun del equipo una
copia con la calificacién de las juntas del equipo.

Es importante mencionar que estos papeles seran variables, ya que antes de comenzar
una reunion, cada miembro del equipo debera seleccionar una tarjeta para conocer su
papel. Ademas, un miembro del equipo tendréa la oportunidad de no tener ningtn papel
en esa junta, ya que como puede verse, solo son 5 los papeles asignados y 6 los
participantes del equipo.

Por otro lado, existen roles permanentes en el equipo en lo referente al SAIC que se
detallan a continuacion:

DUENO DEL TABLERO DE ACTIVIDADES: Esther Garcia y Antonio Mejia.
DUENO DEL ARCHIVO COMUN DEL EQUIPO: Jorge Olmedo

DUENO DE LA FASE DEL SAIC: Variable

REPRESENTANTES DEL EQUIPO ANTE EL COMITE: Edgar Pérez y Oscar
Dominguez

halb e

El dueiio del tablero de actividades, tiene la responsabilidad de mantener actualizado y
hacer modificaciones necesarias al tablero del equipo. Nadie, excepto él, deberd
modificar ningtin elemento de este tablero, a excepcion de aquellos espacios destinados
para el uso comun.

El Dueiio del archivo comin del equipe, deberd mantener una carpeta con toda la
informacién del trabajo del equipo a través de cada una de las fases de implementacién
de esta metodologia. En esta carpeta deberan incluirse un apartado especial dedicado a
las LUP con el objeto de mantener un record de cada uno de los aprendizajes de esta
metodologia.

La responsabilidad del Dueifio de la fase del SAIC es liderear la implementacién de
dicha fase. Este es el unico papel variable dentro del equipo, ya que tiene por objetivo
permitir a cada uno de los miembros del equipo ejercer su liderazgo y asegurar que el
plan definido para el cumplimiento de dicha fase, se lleve a cabo a tiempo y completo.

Finalmente los Representantes del equipo ante el comité, deberan cumplir las
funciones de enlace entre el comité y el equipo, ya que es de suma importancia que
exista un adecuado canal de comunicacion entre estos dos grupos, pues de uno depende
el éxito del otro.

JUNTAS DEL EQUIPO

Un punto trascendental dentro de la implementacion de esta fase 0 del SAIC, es el
definir el proceso de juntas del equipo de trabajo. En este punto se debe manifestar la
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fecha, hora y frecuencia de la junta, los criterios de calidad de la misma y tambien los
papeles que los miembros del equipo jugaran en ellas.

El equipo piloto definié tener reuniones del SAIC 2 veces por semana, quedando
establecido para ello los dias Martes y Jueves dentro del horario de 9:00 a 11:00 a.m.
Para ello el equipo adquiri6 el compromiso de presentarse a estas juntas con excepcion
de que por causas del negocio tuvieran que ausentarse, lo cual los obliga a avisar al
equipo al menos con | dia de anticipacién. En caso de que 3 de los integrantes no
pudieran estar presentes en la Junta, debera forzosamente buscarse una nueva fecha o un
nuevo horario, sin olvidar que es obligatorio tener al menos 2 juntas con duracién de 2
horas a la semana.

A continuacién se muestra el formato de auditoria que el equipo utilizard para calificar
las juntas, asi como también una grafica con los resultados de las juntas evaluadas
durante la implementacién de la primera fase de esta metodologia:
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f@%ﬁs
O1onaras®
AUDITORIA DE CALIDAD DE LAS JUNTAS

Fecha:
No. Concepto Calificacién
1 ASISTENCIA 0 5 10
2 PARTICIPACION 0 5 10
3 TIEMPOS 0 5 10
4 CUMPLIMIENTO DE LA AGENDA 0 5 10
5 NIVEL DE ENERGIA ¢ 5 10
6 COMUNICACION 0 5 10
7 NUMERO DE INTERRUPCIONES 0 5 10
8 COMPROMISOS 0 5 10
9 TAREAS 0 5 10
10 SEGUIMIENTO AL “PARKING LOT” 0 5 10

Comentarios especiales:
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TABLERO DE ACTIVIDADES

Una de los componentes fundamentales para la aplicacién de la metodologia, es un
tablero de actividades el cual servirda como una herramienta para dar seguimiento a los
planes de accién del equipo, asi como también para servir como medio de informacién al
resto de la organizacion para conocer lo que el equipo esta haciendo.

A continuacién, se muestra el Layout o esquema del tablero de actividades que el
equipo Abejas de distribucion utilizé durante la fase 0 de este proyecto.

Cabe mencionar que por politicas de DuPont, es imposible tomar fotografias dentro de
sus instalaciones, por lo que respetando esta norma, en este trabajo no se incluye
ninguna fotografia que pueda violar este procedimiento.

ABEIJAS DE DISTRIBUCION SAIC

INFO. GENERAL RESULTADOS DE IMPLEMENTACION RESULTADOS
FASE 0 EQUIPO

FOTO

DEL
EQUIPO
MISION
VISION

 PRINCIPIOS

DEL

EQUIPC
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AUDITORIA DE FASE 0

Una vez terminada la implementacién, el equipo se entrend en la implementacion de
Fase 1 para dar paso a las auditoria por parte del comité del SAIC. El proceso de
auditoria comenz6 por una autoevaluacion del equipo en donde se revisé todo el material
generado y se obtuvo una calificacién de 80 puntos.

Posteriormente, se solicité al Comité del SAIC ser auditados por el patrocinador ©
“sponsor” del equipo, donde se obtuvo una calificacién de 83 puntos, y el equipo fue
retroalimentado para buscar una mejor calificacion. Los puntos a mejorar en esta etapa
de la auditoria fueron sobre el conocimiento profundo de los principios y sobre todo,
ejemplificar de forma mas clara como llevarlos a cabo en el dia a dia de cada uno de los
miembros del equipo.

Finalmente, se presento la auditoria formal con la totalidad del comité del SAIC donde
se obtuvo una calificacion de 85 puntos. La retroalimentacion fué positiva y se le pidié
al equipo soportar de forma mas contundente sus procedimientos, asi como también
modificar el Layout del pizarron.
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4.3 FASE 1

Una vez finalizada la fase 0 de esta metodologia, el equipo se encuenira en Optimas
condiciones para comenzar a ver los primeros resultados de este cambio radical de
cultura. Es importante recordar que probablemente durante la fase anterior, el equipo se
preguntaba dénde estaban las ventajas de tomar esta metodologia, pues hasta ese
momento los cambios no son visibles e incluso el tener tantas juntas se veia como algo
que no da valor agregado a su dia a dia de trabajo.

La fase 1 se caracteriza porque le permite al equipo observar de forma tangible, los
cambios que se le haran a su ambiente de trabajo, todos ellos basados en los principios y
en buscar la forma mas eficiente de trabajar.

DOCUMENTAR LA SITUACION ACTUAL,

Para comenzar esta fase, fue necesario documentar el estado actual de sus lugares de
trabajo, asi como también el de las dreas comunes de archivo y almacenamiento de
papeleria y datos. Es importante recalcar que en este momento, para todo lo relacionado
con la papeleria una sola persona se encarga de suministrar a toda la organizacion y el
equipo no posee un drea comun determinada.

A continuacién mostraremos el Layout del equipo de trabajo, asi como el de uno de sus
integrantes como muestra.

: fﬂﬁ? o,
SAIC EQUIPO DE DISTRIBUCION Diomeres®
CUBICULO CUBICULD OFICINA
SISTEMAS SECRETARIA 0. DOMINGUEZ
CUBICULO CUBICULO
SAHYRA GUERRERO CREDITO
CUBICULO CUBICULO | SALA
JOSE A.MEJiA | ESTHER GARCiA
DE
JUNTAS
CUBICULO CUBICULO
EDGAR PEREZ | JORGE OLMEDO
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Layout ejemplo de 1 lugar de trabajo:
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Como puede verse, el equipo no posee area comin, pues cada uno de ellos se encuentra
aislado del resto de sus compafieros, mientras que en el Layout de ejemplo, podemos ver
un lugar de trabajo lo suficientemente desordenado y con duplicidad de lugares, como lo
es el caso de las carpetas y también otros objetos tal vez innecesarios, como las revistas.

Cada uno de los miembros realizo adicional a esto una breve descripcion de su lugar de
trabajo, pues es importante conocer como ve cada uno de ellos su propio espacio. -

“Mi lugar de trabajo consta de 2 mesas en gscuadra, sobre las cuales se halla mi
computadora la cual a pesar de tener un CPU horizontal, debe estar mal acomodado
porque no existe espacio suficiente para que ocupe su posicion original. Ademds
cuento con 2 archiveros en los cuales guardo informacion de todo tipo: pedidos,
historias de algunos clientes, pero en general tengo espacio de sobra en ambos.
También cuento con 9 carpetas en las cuales tengo algunos cursos y en otras
almaceno informacion del dia a dia. Existe ademds unas charolas donde voy
acomodando los asuntos que tengo que atender, pero que toda la vida se encuentran
saturados con algunos papeles que no he archivado. Realmente tengo poco espacio
para escribir, por lo que en ocasiones tengo que mandar al piso algunas carpetas
mientras trabajo. El espacio para moverme es muy reducido, ya que entre los
archiveros y el bote de basura es muy pequerio.”
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IDENTIFICACION/ELIMINACION DE OBJETOS INNECESARIOS

Una vez que el equipo realizé las descripciones de sus lugares de trabajo, fue necesario
eliminar lo que es innecesario para el 4rea de trabajo. En esta tarea participo el equipo en
conjunto colaborando en cada uno de los cubiculos, asi como también en la oficina del
Coordinador de Servicio a Clientes.

A continuacién mostramos 2 graficas con los resultados de esta limpieza inicial de
objetos innecesarios.
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La papeleria que se recuperé y que se muestra en la primera grafica, trajo como
resultado un ahorro de $3,179.00 a la organizacion. Este ahorro es muy significativo
tratindose de solamente 6 personas, por lo que si ponderamos este gasto en el resto de la
organizacién que oscila entre 30 personas, este ahorro seria de $15, 895.00 y mas atn, si
cada miembro de la compafiia participara en este esfuerzo, considerando a 7000
empleados, tendriamos un ahorro de $22,253,000.00. Suena interesante esta cantidad?

Ahora bien, una vez que se realizé esta limpieza inicial, fue necesario identificar los
defectos fisicos en el lugar de trabajo. Para ello, el equipo se encargd de colocar una
pequeiia etiqueta fluorescente a cada una de las anomalias para después registrarlas en
una base de datos comln indicando una breve descripcion del defecto, la fecha,
encargado de solucionarlo y por ultimo, fecha de eliminacién.

Se encontraron en total 259 defectos que consistian desde un cable suelto, hasta el
cambio de mamparas completas por estar rotas. El equipo elimind los defectos que
estaban en sus manos y se generaron planes de accion para eliminar el resto de los
defectos. A continuacion se muestra en la siguiente tabla un resumen de los beneficios
alcanzados con la implementacion de esta fase.

DESCRIPCION RESULTADO
Objetos Innecesarios eliminados 87 articulos
Papeleria Recuperada 161 articulos
Monto recuperado $3,179.00
Defectos encontrados 259 defectos
Defectos eliminados 187 defectos
Defectos por eliminar (planes de accién) 72 defectos

DEFINICION DE ESTANDARES

Una vez que los defectos fueron eliminados, el equipo definid estiandares para su nuevo
ambiente de trabajo. Estos estindares abarcan el lugar de trabajo, el 4rea comin, las
carpetas y los archiveros.

Es importante mencionar que los estandares de las carpetas y de los archiveros no
incluyen en esta fase el contenido de los mismos; es decir, solamente se estandarizd la
apariencia de los mismos, pues sera hasta la fase 2 en que el equipo revise y defina
estandares para la informacion.

En lo que se refiere al area comun, el equipo decidi6 remodelar la ubicacién fisica de sus

lugares para tener un espacio propio. A continuacién se muestran un ejemplo de los
estandares establecidos para el drea comun asi como para las carpetas.
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VERIFICACION DE ESTANDARES

Para asegurar que los estindares se mantengan a largo plazo, el equipo trabajé con el
formato de auditoria de Estindares propuesto en esta guia, €l cual se aplicé en una
primera etapa cada junta del equipo, para posteriormente realizarlo una vez a la semana
de forma sorpresiva para el equipo. A continuacién se muestran los resultados de las
auditorias realizadas al equipo.

AUDITORIAS DE ESTANDARES
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AUDITORIA DE FASE 1

Una vez que se termind la implementacion de fase 1, el equipo se entrend en la
implementaci6n de Fase 2 para dar paso a las auditoria por parte del comité del SAIC. El
proceso de auditoria comenzé por una autoevaluacion del equipo en donde se revisaron
todos los estandares generados asi como los ahorros y se obtuvo una calificacion de 83

Posteriormente, se solicité al Comité del SAIC ser auditados por el patrocinador o
“sponsor” del equipo, donde se obtuvo una calificacién de 90 puntos, y el equipo fue
retroalimentado para buscar una mejor calificacion. Los puntos a mejorar en esta etapa
de la auditoria fueron sobre el tener estandares mas fuertes y bien delineados, asi como
también el tener presentes los ahorros de espacio y dinero logrados en este periodo.
Finalmente, se present6 la auditoria formal con la totalidad del comité del SAIC donde
se obtuvo una calificacién de 92 puntos. La retroalimentacion fue positiva y se le pidié
al equipo soportar de forma mas contundente sus éstandares y sus formatos de
verificacion de los mismos, asi como contabilizar y documentar los logros alcanzados.
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4.4 FASE 2

El complemento indiscutible de la limpieza inicial al ambiente de trabajo, es la
implementacion de fase 2, ya que es dentro de esta fase donde se concluye con la
elaboraciéon de estdndares para el area de trabajo a través del uso eficiente de los
sistemas de archivos.

Es importante mencionar que no sélo se revisaron dentro de esta fase los archivos
impresos o la informacion contenida en las carpetas de trabajo, sino también se trabajo
con los archivos electrénicos del equipo, con el fin de evitar duplicidad en cada uno de
los rubros anteriores.

Este trabajo que pareciera sencillo, definitivamente implica una buena parte de tiempo
para los empleados, ya que se debe revisar a conciencia cada uno de los documentos que
se encuentran archivados para conocer exactamente su contenido y poder decidir si éstos
son o no utiles.

“Es increible la cantidad de papeles que tendemos a guardar dentro de nuestros
archiveros o carpetas. Informacién tal como documentos de nuestros clientes asi
como también documentos personales que nada tienen que ver con nuestro trabajo
diario.”

“El caso es mds alarmante cuando se trata de documentos electronicos. Guardo
cantidad de mensajes en mi e-mail muchos de ellos chistes o reflexiones que me han
parecido interesantes pero que desgraciadamente merman de forma importante la
capacidad de mi memoria y la velocidad con la que mi computadora trabaja.”

Estos son simplemente algunos testimoniales de los miembros del equipo antes de
comenzar la limpieza de estos archivos. Sirva pues esto de antecedente para dar paso a
las actividades que el equipo Abejas de Distribucién realizé para implementar
exitosamente la fase 2 del Sistema de Administracién Integral de la Calidad.

IDENTIFICACION DE LOS SISTEMAS DE ARCHIVO.

Durante esta primera etapa de implementacion, el equipo se dedicé a identificar todas las
zonas de archivo personales con la finalidad de tener un registro compieto de cada uno
de los sitios en donde se encuentra almacenado cualquier tipo de informacion.

Asi mismo, el equipo desarrollé un inventario de estos archivos y hablando
especificamente de los archivos electrénicos, con la ayuda del departamento de sistemas,
crearon un espacio en la red para almacenar posteriormente los archivos que pudieran
ser comunes para el equipo.

DOCUMENTACION DE LA IMAGEN ACTUAL.

Una vez que se tuvo perfectamente bien identificado todo el sistema de archivo, el
equipo se dispuso a tomar fotografias de sus archivos asi como también de los archivos
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electrénicos para conocer la capacidad ocupada por sus documentos para que, al final de
la implementacién de este paso, pudiera hacerse una comparacion entre el antes y el
después.

Asi mismo, se anexé al inventario de archivos individual, una columna para conocer
cuales de esos archivos son de uso comiin y cuales exclusivos de cada uno de los
miembros del equipo. Esto se realizé para comenzar a ganar espacio en los archives y
eliminar los documentos repetidos.

A continuacién mostramos una tabla que muestra las principales medidas del antes de
los sistemas de archivos de todo el equipo:

DESCRIPCION CANTIDADES
Longitud de archivos total equipo 480 cm. De archivos
Megabytes ocupados total equipo 234 MB de memoria
Numero de Archivos comunes (papel) 194 archivos
Longitud de archivos comunes 210 cm.
Megabytes de archivos comunes 120 MB de memoria

ADMINISTRACION DE ARCHIVOS

El ensefiar al equipo a administrar sus archivos no fue tarea facil. Durante
aproximadamente 1 semana de actividades, el equipo revisé a fondo cada uno de sus
archivos y fueron decidiendo el tiempo de vida util de cada uno de sus archivos, para
poder eliminar de forma eficiente cada documento cuando ya no es necesario tenerlo
haciendo espacio innecesario.

Para llevar a cabo esta tarea, el equipo decidié utilizar Outlook para informar de forma
periddica, cuando hay que eliminar cada uno de los documentos. Asi mismo, a cada
documento se le colocé un pie de pagina con la siguiente leyenda: “originador, direccion
electrénica, sustituye al de...” para tener de forma visual un control de cuando eliminar
cada uno de ellos.

ESTANDARES DE ARCHIVO.

Una vez que el equipo termind de revisar sus documentos, fue necesario crear un
estandar para cada uno de ellos. En este caso, el equipo creo estandares para los
documentos, las carpetas, la posicion que debe guardar cada uno de ellos en el archivero,
los archivos electronicos y finalmente los archivos comunes.

Como ejemplo, en el caso de la posicion de los archivos en el archivero, presentamos el
codigo de colores para cada uno de ellos:

COLOR AZUL: FACTURAS

COLOR VERDE: SAIC

COLOR ROJO: EVALUACIONES DE DESEMPENO
COLOR AMARILLO: ORDENES DE DEVOLUCION
COLOR ANARANJADO: PERSONAL
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VERIFICACION DE ESTANDARES DE LOS ARCHIVOS

Al igual que en la fase 1, el equipo disefié un sistema de verificacion de estandares para
asegurar que con el tiempo, se cumplieran y mantuvieran de la misma forma que fueron
creados.

Este sistema de verificacion incluye los sistemas de archivos electronicos, por lo que se
creo un programa especial para revisar de forma automatica que los archivos no excedan

el tiempo que tienen permitidos permanecer en la memora.

A continuaci6én mostramos los resultados obtenidos en la implementacién de esta fase 2:

DESCRIPCION UNIDADES
Espacio ganado en Total archivos 210 cm
Espacio ganado en total archivos | 120 MB
electronicos
Espacio ganado en archiveros 180 cm
Espacio ganado en carpetas 30 cm

En el caso de las carpetas, el estandar definié que se recopilaria la informacion comun
para colocarla en una carpeta situada con el resto de las carpetas comunes del equipo, la
cual principalmente contiente cursos y entrenamientos que han tomado los participantes
del equipo.
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4.5 FASE 3

FLUJO DE PROCESO TOTAL

En la organizacion existe una enorme relacion interdisciplinaria, esto debido
principalmente a la gran comunicacién que debe de existir para poder proporcionar una
adecuada atencion y servicio a los clientes del negocio de pinturas.

Un breve ejemplo de esta comunicacién seria el levantamiento de una orden de pedido,
el cliente informa del pedido al representante de ventas que a su vez lo transmite al CSR,
& cudl verifica existencias de los materiales solicitados y en caso de no haber de alguno
de éstos, se comunica al Departamento de planeacién de la produccion, en donde revisan
las materias primas necesarias para la manufactura de este material, si hay en existencia
se hace la orden de produccién e inicia el proceso de elaboracién de la pintura, si no hay
existencia en la bodega de materia prima, el departamento de compras realiza una
requisicion al proveedor autorizado y éste proporcionara una fecha de entrega.

Definitivamente cualquier problema o barrera de comunicacién debe de ser solucionada
ya que esto ocasionaria serios problemas en la cadena de suministro y distribucion.
ANALISIS DEL TRABAJO

El equipo abejas de distribucién generd una lista de actividades diarias que realizan

normalmente, con la finalidad de obtener un muestreo de tiempos y movimientos que
nos permitird identificar el subproceso con mayor tiempo requerido para llevarlo a cabo:

Tiempo Total

Invertido
Recibir 6rdenes de pedido 100 minutos
Ingresar a SAP pedidos 60 minutos
Emitir lista de surtido de pedidos | 20 minutos
Facturar pedidos 40 minutos
Embarcar pedidos 80 minutos
Recibir ordenes de devolucion 160 minutos
Generar orden de devolucion en 110 minutos
SAP
Emitir nota de crédito 45 minutos
Revision de inventarios 30 minutos
Revisar a clientes 40 minutos
Seguimiento a faltantes 15 minutos
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FLUJO DEL PROCESO

Con los datos obtenidos de la tabla de tiempos y movimientos podemos notar que las
actividades relacionas con el proceso de devolucion son las que requieren una mayor
cantidad de tiempo, con lo cual éste sera el subproceso seleccionado y a continuacion se
muestra el diagrama de flujo correspondiente.

Cliente

Cliente realiza

R.V.

R. V. wansmite

pedido

Clieate recibe

pedido

CSR

CSR recibe

pedido

v

C5R recibe
pedido

v

CSR captura
orden de pedido
en SAP

N
(Hay °

Crédito

Aprobacion?

CSR embarca

Crédito analiza
estado de cuenta

b

pedido

i Cliente

confoy

Si

Recibe notificacién
de devolucion

h

Levanta orden
de devolucién

pedido y planea
entrega

Crédito negocia
con cliente
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IDENTIFICACION DE DEFECTOS

Del diagrama de flujo anterior, el cual corresponde al subproceso de devolucidn y donde
se indican los defectos que se han identificado dentro de éste subproceso. Los tipos de
defectos encontrados en el proceso seleccionado corresponden al tipo de entrada/salida y
al de ejecucion.

A continuacion se listan los defectos encontrados en este proceso:

TIPO DE
DEFECTO

DESCRIPCION
DEL DEFECTO

FRECUENCIA

TIEMPO
INVERTIDO

FECHA

DETECTADO
POR

CAUSA

Entrada/Salida

Errores de surtido
en los pedidos

1 hora

Mayo

I. Olmedo

Descuido

Entrada/Salida

Solicitud de
productos erroneos
del cliente

1 hora

Mayo

E. Garcia

Rapidez/
Descuido

Ejecucion

Retraso en levantar
la orden por parte
de V.

24 horas

Mayo

E. Pérez

Entrada/Salida

RV, anota
informacion de
cddigos y/o
cantidades erréneas
en orden de

devolucion

1 hora

Mayo

8. Guerrero

Rapidez/
Descuido

Ejecucion

Retraso en levantar
la orden por parte
del coordinador de
devoluciones

3 horas

Mayo

S. Guerrero

Descuido

Ejecucion

El coordinador de
devoluciones
captura mal la
cantidad devuelta
en la orden de
devolucion

1 hora

Mayo

0. Dominguez

Rapidez/
Descuido

Entrada/Salida

Productos fuera de
especificaciones

4 horas

Mayo

0. Dominguez

Calidad

Ejecucion

Extravio de la
orden de
devolucion por
parte del CSR

24 horas

Mayo

E. Garcia

Descuido

Entrada/Salida

CSR captura mal
las cantidades o
cddigos del pedido
en SAP

1 hora

Mayo

E. Pérez

Rapidez/
Descuido

13

Ejecucion

Retraso en emitir
nota de crédito por
parte del CSR

24 horas

Mayo

A, Mejia

Descuido

1

Ejecucién

Error en la emision
de la nota de
crédito por parte
del CSR

1 hora

Mayo

A. Mgjia

Descuido
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Al término de ese analisis el equipo elimind los defectos de ejecucion ya que son los
defectos que se pueden eliminar inmediatamente.

Una vez que fueron eliminados, €l equipo registré a través de LUP (lecciones de un
punto) cada una de las mejoras realizadas al proceso, quedando para la implementacion
de paso 4 la responsabilidad de proponer y ejecutar los planes de accion pertinentes para
eliminar los defectos de entrada/salida.

Es importante mencionar que durante esta fase no se llevd a cabo el andlisis de

documentos, debido a que la orden de devolucién no presenta ningin tipo de anomalia
que impacte al proceso y deba ser corregida.
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CAPITULO V

“OTROS SISTEMAS DE MEJORA
CONTINUA”
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5.1 TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQOM)

La calidad es un conjunto de cualidades de un bien o servicio que cambia
continuamente y esta asociado con productos, servicios, gente, procesos y ambientes 10s
cuales cumplen o exceden las necesidades de los consumidores o clientes.

Calidad Total es maximizar la competitividad y la calidad integral en todos los aspectos
y areas de la vida organizacional, a través de la participacién y el compromiso voluntario
de todo el personal a lo largo y ancho de la empresa.

La definicion de Joseph R. Jablonski*® para TQM es la siguiente:

TQM, es una forma cooperativa de operar las empresas, que se basa en los talentos y
capacidades tanto de los obreros como de la direccién, para mejorar continuamente la
calidad y la productividad, utilizando equipos de trabajo.

Los tres ingredientes necesarios para que TQM florezca en cualquier compaiifa estan
incluidos en esta definicién®’: (1) direcciéon participativa; (2) proceso continuo de
mejoramiento; (3) el uso de equipos (de personas).

.a direccidon participativa surge con la practica de TQM. Se propicia que florezca
armando a la gente con habilidades y apoyo, que le permite comprender mejor la forma
de operar, identificar oportunidades de mejorar y hacer que los cambios se produzcan.
Reconocer las capacidades de los empleados y las contribuciones que puedan hacer para
mejorar la operacion empieza a demoler las barteras tradicionales que separan a la
direccion y a la mano de obra.

Mejoramiento Continuo del Proceso (CPI “Continuos Process Improvement *), significa
aceptar pequefios incrementos de mejoramiento como pasos en la direccién correcta
hacia la calidad total. Esto reconoce que se pueden lograr ganancias sustanciales
mediante la acumulacién de muchas mejoras en apariencia insignificantes, cuyas
sinergias producen acumulaciones enormes a largo plazo.

TQM implica equipos y cada uno incluye una seccion transversal de miembros que
representan alguna parte del proceso bajo estudio; los proveedores de servicios y
materiales que son requeridos para el proceso y sus beneficiarios los clientes.

TQM es un mejoramiento continuo en las actividades con el apoyo de todos los
empleados en la organizacién. TQM significa que la cultura de la organizacion esta
definida y soportada por un constante logro en la satisfaccion del cliente. Esto implica
un continuo mejoramiento en los procesos de la organizacion, resultando en productos y
servicios de alta calidad.

':‘6 [.ABOUCHEIX, Vincent; Tratado de la Calidad Total; Noriega Editores, Madrid 1992.
7 RICHARDSON, Terry; Total Quality Management; 2da Ed. Delmar Publishers, USA 1997.
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5.2 TOTAL PRODUCTIVE MAINTENANCE (TPM)

Ei TPM es un instrumento eficaz de analisis y de mejora del funcionamiento de la

empresa. Creado oficialmente en 1971 en Japon, se orienta esencialmente a promover el

sistema de mantenimiento de equipo disefiado para mejorar {a productividad y calidad y
reducir los costos. El objetivo de TPM es el mejorar los resuitados de la empresa,
incrementar la productividad y el ciclo de vida de los equipos, implementando un
programa preventivo de mantenimiento para controlar el deterioro de los mismos,
identificar y controlar las condiciones del equipo para asegurar la calidad en el
producto38.

La implementacién de TPM puede resultar en proceso a largo plazo que requiere un
fuerte compromiso de la gente a todos los niveles en el proceso de manufactura. La
creacién de grupos de mantenimiento, operacidén e ingenieria es el primer paso para
implementar TPM, va que son necesarios para evaluar el desempefio actual de los
equipos criticos. Estdn dedicados a identificar los problemas como contaminacion,
condiciones anormales de trabajo y todas aquellas posibles fuentes que provoquen
defectos en la calidad, Identificadas estas variables se realiza un analisis de pérdidas de
disponibilidad, eficiencia y calidad. Identificado el problema, los grupos arreglan y
mejoran los equipos eriticos y al mismo tiempo crean modelos y estandares de trabajo
para ayudar a los grupos a evaluar, arreglar, limpiar y mantener equipos en otras areas.
Con estas medidas, el operador se involucra en actividades preventivas de
mantenimiento y es responsable del mantenimiento continuo del equipo que opera. El
mantenimiento se vuelve preventivo y predictivo. “Prevenir es mejor que curar’.

5.3 EL JUSTO A TIEMPO (JUST IN TIME) J.I.T.

El “Justo a Tiempo™ es un modo de organizacién industrial que consiste, por definicion,
en comprar o producir sélo lo que es necesario y cuando es necesario. Su puesta en
practica permite obtener resultados excepcionales:

- del 75 al 95% de reduccién de plazos y existencias;
- del 15 al 30% de mejora de la productividad global;
- del 75 al 95% de disminucién del nimero de defectos.

Sus principales conceptos, que se refieren a todos los tipos de empresas, pueden parecer
simples v ya conocidos: eliminar los desperdicios, reducir todos los ciclos, mejorar la
calidad, reducir los costos, desarrollar las capacidades del personal, crear y mantener una
dinamica de mejorajg.

** LABOUCHEIX, Vincent: Tratado de la Calidad Total; Noriega Editores, Madrid 1992.
¥ LUBBEN, Richard I.; Jusi in Time Manufacturing; McGraw Hill, New York 1988.
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El justo a tiempo tan sélo es simple en apariencia. Su puesta en practica necesita
esfuerzos importantes y sostenidos, y ello, a veces, durante varios afios consecutivos. El
concepto de justo a tiempo se asimila con frecuencia a una simple técnica de control de
los niveles de existencias. La disminucion de los niveles de stocks y de los productos en
curso de realizacidn es uno de los resultados de la puesta en marcha del justo a tiempo y
uno de los indicadores primordiales de los progresos conseguidos por la empresa.

El justo a tiempo intenta eliminar todas las tareas sin valor agregado y se aplica por tanto
a todos los tipos de industrias: de proceso, de producto, medianas y grandes. El justo a
tiempo es una filosofia industrial global orientada a mejorar el conjunto de los resultados
de una empresa. La formacién del personal es la etapa mas importante de la conversion
de una empresa al justo a tiempo. Debe inculcar los nuevos objetivos al conjunto del
personal de la empresa ¢ incluir la formacién para la polivalencia, las técnicas de
comunicacién y de trabajo en grupo, las técnicas de dominio de la calidad y de
mantenimiento al primer nivel.

Las técnicas favoritas del enfoque justo a tiempo™® son

e el autocontrol, que responsabiliza a los operarios y permite detectar lo antes posibles
los defectos.

¢ El control estadistico integrado que permite dominar mejor las capacidades de los
medios de produccion y corregir las desviaciones,

¢ La puesta en practica de sistemas antierrores.

El justo a tiempo, ademas de los beneficios que implica, aporta sobre todo una gran
fuerza a la empresa, dotandola de una nueva cultura. Esta cultura estd impregnada de las
nociones de calidad total y de servicio al cliente.

5.4 BENCHMARKING

El benchmarking involucra a dos organizaciones que previamente han acordado
compartir informacién acerca de sus procesos u operaciones. Ambas participan algin
beneficio de compartir informaciéon. Benchmarking es el proceso de comparar y medir
las operaciones de una organizacién o sus procesos internos contra los de un
representante del mejor en su clase, tomado del interior o exterior de la industria*'

Benchmarking es una herramienta para ayudar a establecer donde se deben asignar
recursos de mejora y algunos puntos clave a recordar son:

o Es una herramienta de mejora crecientemente popular
o Estd relacionado con practicas y procesos

0 HAY, Edward J.; The Just in Time Breaktrough: Implementing the new manufacturing basics: John
Wiley & Sons, USA 1988.
*1 SPENDOLINI, Michael J.; Benchmarking; Grupo Editorial Norma, México 1994.
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» Esun medio de identificar procesos que requieren cambios mayores
¢ Compara tu proceso o practica con el proceso o practica mejor en su clase de la
compaiiia meta.

El benchmarking se usa para mostrar que procesos son candidatos para mejora continua
y cuales requieren cambios mayores. Algunos factores que conducen a las compafiias a
esta practica son: compromiso hacia la calidad total, orientacion al cliente, tiem‘?o de
producto a mercado, tiempo de ciclo de manufactura, desempefio financiero 2 El
benchmarking apoya la calidad total al dar los mejores medios para la mejora rapida,
significativa o practicas.

5.5 587 +1

Las 5 “S” + 1 es una herramienta de mejora continua cuya implementaciéon permite
ayudar a que las distintas dreas de una empresa alcancen su nivel éptimo. Esta técnica
tiene sus inictos en Japon durante los ailos 60’s

El significado de las 57S™+ 1 es el siguiente:

e 1S Seiri (Seleccionar): [dentificar, clasificar lo necesario y eliminar lo innecesario.

e 2 S Seiton (Ordenar): Definir un lugar para cada articulo necesario, de facil acceso
y mantenerlo siempre en su lugar.

-

e 3 S Seiso (Limpiar): Mantener siempre limpia nuestra 4rea de trabajo, maquinas,
equipos, herramientas e instalaciones.

e 4 S Seiketsu (Estandarizar): Definir los procedimientos para mantener las 3
primeras “S” y elevar el nivel de aplicacién de cada una.

e 5 S Shitsuke (Seguir el estandar): Respetar los procedimientos acordados (Mejorar
Continuamente).

e + | Shikari (Calidad Personal): Aplicar las 5 “S” en nuestra persona.

Los beneficios que se obtienen con ésta técnica son la eliminacion de desperdicios,
reduccion de materiales en proceso, incremento en la productividad personal, prevencion
de accidentes, optimizacion de espacios e incremento en la aplicacion de mejoras™®.
Realmente es una técnica muy sencilla y toma en cuenta un punto muy importante, la

calidad personal.

5.6 1SO 9000

La Organizacién Internacional de Estindares (ISO “International Standards
Organization™) conocida como ISO 9000 es un estandar de calidad internacional que

> CAMP, Robert C.; Benchmarking: La biisqueda de las mejores practicas de la industria que conducena a
un desempefio excelente; Panorama Editorial, México 1993.
** Centro de Capacitacion Modelo; Entrenamiento en 5 “S™ + 1: México 1996.
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ayuda a las empresas a definir y documentar sus procesos de produccién y/o servicios.
En México y en el resto del mundo, las empresas se estdn dando cuenta de que los
mercados se rigen por los compradores, los cudles establecen las reglas a seguir. Una de
las actuales exigencias es cumplir con los requerimientos de la serie de normas ISO
9000.

La serie ISO 9000 consta de tres normas que proporcionan lineamientos y la diferencia '
entre éstas es la siguiente®*:

1SO 9001: Modelo para el aseguramiento de calidad en el disefio, desarrollo, produccion,
instalacion v servicio. Tiene 20 clausulas.

ISO 9002: Modelo para el aseguramiento de calidad en la produccién, instalacion y
servicio. Tiene 19 clausulas. (no contiene la cldusula de “control de disefio”).

[SO 9003: Modelo para el aseguramiento de calidad en la inspeccidn y ensayos finales.
Tiene 16 cléusulas. (no contiene las cldusulas de control de disefio, compras, control del
proceso y servicio).

Las clausulas de ISQ 9001 son:

Responsabilidad de la direccion

Sistema de Calidad

Revisiéon de Contratos

Control de Disefio

Control de Documentos y Datos

Compras

Contro! de productos suministrados por el cliente
Identificacion y rastreabilidad de productos

Control de procesos

10. Inspeccion y prueba

11. Control de equipo de inspeccién, medicion y prueba
12. Estado de inspeccion y prueba

13. Control de productos no conformes

14. Acciones correctivas y preventivas

15. Manejo, almacenaje, embalaje, conservacion y entrega
16. Control de registros de calidad

17. Auditorias internas de calidad

18. Capacitacion

19. Servicio

20. Técnicas estadisticas

W N, W

La estructura documental mas basica para cumplir con los requerimientos de ISO 9000*
son:

* GONZALEZ, Carlos G.: 1SO 9000. QS 900, [SC 14000. Normas Internacionales de Administracion de
Calidad. Sistemas de Calidad v Sistemas Ambientales; McGraw Hill, México 1998.
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Nivel 1: Manual de Calidad

Nivel 2: Procedimientos

Nivel 3: Instrucciones de trabajo

Nivel 4: Formatos, listas, registros, etc.

El estandar ISO 10011 es una guia para auditar sistemas de calidad y consta de tres '
partes:

ISO 10011 — 1: Auditorias. Proporciona guias para realizar auditorias de sistemas de
calidad. Permite a los usuarios adaptar las guias de acuerdo con sus necesidades
particulares.

ISO 10011 — 2: Criterios de calificacion para auditores de sistemas de calidad. Describe
el criterio de calificacion de los auditores y los criterios contara los cuales el auditor
candidato debera ser calificado y mantenido.

1SO 10011 — 3: Administracién de programas de auditorias. Describe la administracion
de los programas de auditoria incluyendo el monitoreo y mantenimiento del desempefio
del auditor v los factores de operacién que deben considerarse.

La mayor parte de quienes implantan un sistema de calidad ISO han expresado
opiniones muy favorables con relacion a la certificacion 1SO 9000.

5 JOHNSON. Perry L.; ISO 9000 Meeting the New International Standards; McGraw Hili, USA 1992,
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5.7 CUADROS COMPARATIVOS

Las siguientes tablas y cuadros comparativos nos dan una clara idea de los distintos objetivos
que persiguen cada uno de los sistemas de calidad antes descritos. De dicha tabla podemos decir
que el Sistema de Administracion Integral de la Calidad (SAIC), es el que tiene y cumple con

objetivos y principios '

TQM | TPM | JIT [ BENCHMARKING | 578” +1 | SAIC | ISO
9000
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CAPITULO V1
“CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES”
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SAIC Conelusiones y Recomendaciones

Conclusiones y Recomendaciones

Hace aproximadamente 2 afios cuando comenzamos a idear el Sistema de
Administracion Integral de la Calidad, no pensamos que pudiera tener el alcance que a la
fecha ha tenido; de ser un simple bosquejo ideado en una clase de Administracion
Industrial hoy se ha convertido en una realidad que estd ayudando a maximizar la
productividad de un grupo de empleados en una compafiia que demanda resultados
inmediatos,

De este trabajo no solo hemos aprendido a ver los resultados mensurables del
departamento de Distribucion y logistica, sino también hemos sido participes del empuje
moral que cada uno de los miembros del equipo ha puesto para llevar este trabajo a lo
que parece ser un buen término.

Podemos iniciar concluyendo que el punto de partida para que esta metodologia
funcione, recae 100% en la direccion estratégica de la compaiiia. Es muy comin que las
grandes empresas nacionales y transnacionales cuenten con objetivos y metas muy bien
definidas, asi como también con estrategias y recursos necesarios que le permitirdn a
corto, mediano y/o largo plazo llegar al punto deseado. A su vez, en estas grandes
compaiifas los empleados estan familiarizados y alineados con los puntos anteriores,
siendo de alguna forma, una ventaja para iniciar la implementacion del SAIC.

Generalmente en estas pequefias y medianas empresas no se vislumbra que un cambio de
cultura como el aqui descrito, puede incrementar de forma radical los ingresos
econdmicos a través de eliminar los defectos y pérdidas que se presentan en sus
Procesos.

La segunda conclusién que salta a la vista, es que el factor humano es clave importante
del éxito de la implementacién de esta metodologia, ya que finalmente es este factor
humano (empleado) el que trabajara dia a dia con el Sistema de Administracion Integral
de la Calidad.

Los aprendizajes de la implementacion de la fase cero, cimentaron las bases sobre las
cuales el equipo ha venido construyendo dia a dia una nueva forma de trabajo y que
como consecuencia, les ha facilitado entender y desarrollar las fases subsecuentes de la
metodologia.

Sin duda alguna, el desarrollo e implementacion de la Fase 1 fue de las mas interesantes
y divertidas, debido principalmente al entusiasmo con el que participé el equipo. Era
muy importante ver, escuchar y platicar como un &rea de trabajo puede cambiar
completamente de un sitio desordenado, sucio, poco agradable a uno totalmente
practico, agradable con el simple hecho de haber dedicado unos cuantos dias a un
proceso de limpieza.

Esta limpieza inicial fue realmente imprescindible ya que gracias a este trabajo, el
equipo comienza a ver los resultados de implementar una metodologia de calidad;
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ademas, es el comienzo para que equipo comience a familiarizarse con el concepto de
“defecto” y que sea el mismo equipo quien comience a demostrar el cambio cultural
eliminado lo innecesario de su lugar de trabajo y al mismo tiempo, ahorrando a la
compafifa una cantidad de dinero considerable que se vera reflejada sin duda alguna, en
las utilidades que se generan aiio con afio.

Asi mismo, en esta fase se comenzd a introducir el termino de los estindares y '
auditorias, con el fin de que el cambio realizado por el equipo logre sobrevivir a través
del tiempo, pues es muy comin que olvidemos las cosas con las que no trabajamos
diariamente.

Las auditorias juegan un papel importante y prioritario no solo en la implementacion de
esta fase, sino a lo largo del tiempo, pues seria muy desagradable ver que el equipo
mejore sus procesos de trabajo, pero que al final no sea capaz de recordar la vision y
mision de su propio equipo.

Los aprendizajes que tuvimos durante la implementacion de fase 2 se traducen en
ahorrar espacio ya no solo en los lugares de trabajo, sino ahora enfocandonos al espacio
disponible en nuestros archiveros (manuales y electrénicos) que nos van a permitir
guardar solo la documentacion necesaria con lo cual mejoraremos los tiempos de
busqueda de informacién y que se traduciran en la eliminacion de la burocracia con la
que se trabaja a todos los niveles de empresas, pues es importante mencionar que entre
mdas grande es una compafifa, mas dificil es tener al alcance de la mano cierta
informacién, debido al gran nimero de manos involucradas.

Fase 3 del Sistema de Administracion Integral de la Calidad marca el inicio del trabajo
profundo que ha de tener como resultado el obtener los ahorros mas significativos para
la empresa, ya que fue durante esia ctapa de implementacion en la cual el pequefio grupo
de trabajo, se adentré a identificar los defectos de los procesos de trabajo del dia a dia y
que dificilmente son observables a simple vista.

A través de esta implementacion, es importante que el equipo encuentre los distintos
factores que afectan el desarrollo diario de su trabajo, tales como el tiempo, el esfuerzo y
el dinero que puedan verse alterados al no tener un proceso de trabajo confiable.

Una vez que el equipo termino de identificar los defectos de su proceso general de
operacion, es importante que se cierre esta fase con planes de accion perfectamente
definidos y alcanzables. con el fin de que durante Ja siguiente etapa de la metodologia,
pueda terminarse al 100% las mejoras propuestas al proceso.

Esta es una metodologia cambiante y adaptable de acuerdo a las necesidades tanto del
equipo de trabajo como de la organizacion, ya que la participacion de cada uno de los
empleados a través de la retroalimentacion al Staff del SAIC, sera lo que asegure el éxito
de implementacion v que se pueda contar con procesos de calidad en la operacion; No
trabajara igual un equipo donde cada uno de los empleados realiza la misma tarea, que
otro equipo multifuncional como por ejemplo, el area de finanzas donde cada empleado
trabaja con procesos diferentes.
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Parte importante de esta metodologia, es la forma en la cual el equipo lograra registrar,
comprender y transmitir a nuevos miembros del equipo o de la organizacidn todos y
cada uno de sus aprendizajes; el adecuado uso de las Lecciones de Un Punto (L.U.P.)
permite que el empleado sea capaz de llevar un fécil control de cada una de las cosas que
han resultado importantes y necesarias a través de la implementacion de la metodologia.

Esta metodologia no pretende competir con el estandar mundial Hlamado ISO 9000; es al
contrario, una herramienta para asegurar en verdad que los procesos estandarizados sean
los adecuados y que no estemos documentando hoy en dia procesos inservibles y que
solo representen pérdidas para la compaifiia. El Sistema de Administracién Integral de la
Calidad se basa en un estudio analitico de cada uno de los procesos de trabajo, para
asegurar que sean mejorados solo aquellos procesos que en verdad asi lo requieran, asi
como también sean eliminados aquellos completamente innecesarios.

A su vez, el SAIC no es solo una herramienta de calidad en el area administrativa de las
empresas; por el contrario, puede adaptarse igualmente al trabajo realizado en las areas
productivas de la compaiiia, tales como manufactura, proceso, empaque y desarrollo de
nuevos productos.

Los autores no pretendemos que este trabajo se quede simplemente almacenado en un
- anaquel cualquiera de esta honorable Universidad; por el contrario, queremos que sirva a
cada empresa y a cada persona que desee tener un trabajo y una vida de calidad.

Es por ello, que continuaremos trabajando con el equipo Abejas de Distribucion hasta
alcanzar la exitosa implementacion de la Fase 6, al mismo tiempo que transmitiremos
esta metodologia al resto de los equipos de trabajo del area de Servicio a Clientes y
Logistica.

En un futuro cercano, comenzaremos a vender esta idea en los distintos niveles de
empresas que requieran obtener una certificacién de ISO 9000, mediante la creacion de
un despacho de consultoria que nos permita tener lideres en cada empresa que asi lo
solicite.

Siempre hemos defendido la idea de que un Ingeniero Quimico va mas alla de trabajar y
controlar procesos industriales; tenemos la firme conviccion de que el panorama
profesional que este pais nos presenta el dia de hoy a través de la globalizacion, nos
obliga a expandir nuestros conocimientos hacia areas que en el pasado fueron destinadas
solo a los Administradores.

Por las conclusiones anteriores se recomienda lo siguiente:

» Es de vital importancia asegurarse que la direccion estratégica de la compaiiia sea
desarrollada por igual en las medianas y pequefias empresas, ya que debemos recordar
que el alma de esta metodologia es alcanzar un verdadero cambio de cultura
organizacional que desgraciadamente, en México, no se ha desarroilado como debiera,
y que en este tipo de empresas se ve altamente limitado debido a la falta de recursos
econdmicos y humanos.
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= Incentivar de forma adecuada a los empleados impactara directamente en el éxito o
fracaso de la implementacion, ya que hay que recordar que la fase 0 de esta
metodologia implica que el trabajador tenga que destinar una buena parte de su
tiempo a comprender en que se basa el cambio de mentalidad y cultura que aqui se
propone; de no ser adecuado el incentivo, el empleado facilmente perdera el interés ‘
por lograr este cambio.

= Si los lideres de la implementacién no logran ver el compromiso y el cambio dentro
del equipo en el tiempo que se establezca para acreditar la fase 0, se deberd
indiscutiblemente permanecer tanto tiempo como sea necesario hasta lograr el pleno y
total convencimiento de cada uno de los miembros del pequefio grupo de trabajo.

» Durante la implementacién de Fase 1, es recomendable dar rienda suelta a las
inquietudes del equipo, pues serd esta creatividad la que le permitird proponer
soluciones novedosas para resolver los defectos encontrados y eliminar la papeleria
inservible e ineficiente. Es muy importante mostrar de forma clara los ahorros
obtenidos en el equipo y como estos impactaran a la organizacion.

» El equipo Staff de implementacién del Sistema de Administracién Integral de la
Calidad, debe asegurarse de realizar auditorias periddicas a cada uno de los miembros
del equipo, y asegurar que no se comience la implementacion de la siguiente fase
hasta asegurarse que el equipo ha comprendido y ha desarrollado la forma adecuada
de mejorar y conservar los estandares propuestos, permitiéndole al empleado contar
con cualquier tipo de ayuda y avance tecnoldgico para realizar su trabajo.

« Antes de elegir cualquier proceso durante la implementacion de Fase 3, el equipo
debera estar consciente de cada uno de los factores que afectan su trabajo diario con el
fin de que se pueda priorizar cual de ellos impacta mas en los resultados del equipo y
por consiguiente, del negocio.

» El Sistema de Administracion Integral de la Calidad, no es una metodologia que
termine al momento de concluir la implementacion de Fase 6; se recomienda que una
vez que terminada, se comience una segunda vuelta de implementacion donde ya no
sera necesario regresar a la fase 0, sino que puede iniciarse a partir de Fase 3 con la
finalidad de que ahora al equipo le tome menos tiempo el realizar cada etapa y que
necesariamente, puedan atacarse al mismo tiempo 2 0 mas subprocesos.

» El uso de las L.U.P.es, no es restrictivo para aquelios miembros de la organizacién
que se encuentren fuera de un equipo que trabaje bajo la metodologia SAIC; por el
contrario, se recomienda que este sistema de informacién y entrenamiento este
presente en cada una de las dreas de la compaiiia para facilitar la comunicacion entre
los distintos departamentos y a su vez, para interesar a aquellos empleados renuentes
al cambio cultural.
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GLOSARIO

Tablero de actividades
Un tablero de informacién/comunicaciones usado para ayudar a manejar las actividades y proporcionar
comunicacion visual de |os resultados y planes contra el progreso de la actividad.

Auditoria del SAIC .
Método para diagnosticar las actividades de los pasos individuales del SAIC contra los criterios y normas
establecidos para asegurar que la capacidad de la fase actual esté establecida antes de continuar con los
siguientes pasos.

Proceso de Auditoria del SAILC

El proceso que define la participacion del liderazgo para diagnosticar las actividades de la fase individual
del SAIC a través del enfoque de 3 niveles de la auto auditoria del equipo, la auditoria de los lideres del
negocio/linea y auditoria de la alta gerencia.

Linea de Base
Las condiciones iniciales de los indices principales que son evaluados antes de iniciar las actividades de
mejora ¥ que se usan para evaluar el progreso real y el porcentaje de mejora.

Bench Mark

1) Una carga de trabajo, tarea, misién o ejemplo de programa especifico y adaptado con precision que es
ejecutado por puntos diferentes para comparar su desempefio para lograr la misma mision. 2) Historial,
normas, metas

Limpieza Es Inspeccion
Limpieza en SAIC no es una limpieza convencional, sino que la limpieza es un medio de inspeccion para
exponer los defectos ocultos en el equipo y restaurarios correctamente.

Etiqueta de Defecto

Una etiqueta que identifica anormalidades del equipo/proceso, que se cuelga en el lugar del drea defectuosa.
El proceso de etiquetado incluye la revisién de defectos identificados y corregidos para ayudar a
desarpapellar habilidades en todo el equipo.

SW'sy 1H
Factores esenciales que se deben definir en cualquier norma. (Qué, Dénde, Cudndo, Por qué, Quién y

Como)

Modelos de Liderazgo del SAIC
Actividad donde los lideres ejecutan las actividades de los pasos del SAIC para experimentar las

condiciones reales de la planta. identificar las barreras para la implementacion y establecer las normas y
procedimientos de la planta en preparacion para lanzar un SAIC a la organizacion general.

Plan Maestro

Los planes y programas de accion bésicos que facilitan la secuencia de la implementacion del SAIC a
nivel planta, negocio, departamento y equipo, en base a las necesidades de los negocios y los hallazgos del
andlisis de pérdidas.

Leccion de Un Punto (LUP)
Técnica para entrenar justo a tiempo, que resume un solo punto importante en una manera visual para que
la comprension sea facilmente transferida y recordada.

Educacién Hacia Abajo
Proceso en el que primero se entrena a unas personas que a su vez entrenan a otras personas de su area,
usando principalmente las lecciones de un punto y ejemplos reales de su drea de trabajo.
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Sub-Tema _
Actividades de mejoras especificas conducidas como un proyecto especial durante el proceso de la fase
paso, dirigidas a la eliminacién de pérdidas especificas en un periodo de tiempo relativamente corto.

Conipapeles Visuales
Dispositivos que definen y revelan de un vistazo la condicién normal/anormal para los procesos/equipos ¥
comportamientos humanos.

Analisis Dénde-Dénde
Técnica de observacion e investigacion cuidadosa para localizar la fuente exacta de un problema dado.

Anatisis Por gué-Por qué
Técnica de observacién e investigacion detallada para identificar exactamente todas las causas de
problemas y las acciones correctivas requeridas para prevenir una repeticion del mismo problema.




ANEXOB:
FORMATOS DE AUDITORIA SAIC
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ANEXO C:
PLANES MAESTROS DE
IMPLEMENTACION DEL SAIC POR FASE
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