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INTRODUCCION.

Esta tesis parte de la importancia de proporcionar productos y servicios con una
calidad que satisfaga al cliente cubriendo plenamente sus necesidades y deseos,
siendo estos requerimientos la base de las empresas de la actualidad

En los ultimos afios la mejora continua ha despertado un interés especial en la
mayor parte de los directivos de las empresa, debido a que en este campo se
tiene una gran area de oportunidad para permanecer y competir en un mercado
conformado por empresas nacionales y extranjeras.

Los japoneses insisten mucho en que la clave de su ventaja competitiva respecto
a Occidente es la mejora continua y que definen con la palabra: “Kaisen” que
significa mejoramiento continuo en la vida personal, familiar, social y de trabajo.
Cuando se aplica al lugar del trabajo, Kaisen significa un mejoramiento continuo,
que involucra a todos, gerentes y trabajadores por igual.

El mejoramiento puede darse en dos campos a corto y largo plazo:
Se entiende por mejoramiento a corto plazo, aquél que se obtiene con los mismos

recursos con los que actualmente se cuenta o con incrementos relativamente

pequenios.
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El mejoramiento a largo plazo se pude definir como innovacién , es decir, los
cambios se obtienen con cambios sustancialmente grandes en los recursos, por
ejemplo una ampliacién de la planta, que involucra nuevas instalaciones , equipo y
mayor cantidad de personal o cambios en la maquinaria.

El mejoramiento a largo plazo es materia de cambios fuertes en el mercado o en

las condiciones de operacion en la fabrica.

El presente documento se encuentra estructurado en cuatro capitulos, en los
cuales se analiza y se hace una propuesta de mejora para el proceso PS — CA
“Proporcionar Soluciones de Capacitacién”. La secuencia y temas que los

capitulos tratan es la que a continuacion se describe.

El Capitulo 1 aborda el Ciclo Deming, las 7 enfermedades mortales para las
empresas y sus 14 puntos para ser una empresa competitiva; explica cuales son
las herramientas basicas para la calidad y como podemos utilizarlas, ademas, se
trata los temas de cultura organizacional y los pasos a seguir para la implantacion
de un sistema de calidad, todo esto con el fin de adentrar al lector al tema de la

calidad en los procesos productivos ya sea de bienes o servicios.

El capitulo 2 es un andlisis del entorno, es decir, define los niveles que se llevan a
cabo en el proceso PS — CA, asi como sus principales entradas y salidas;

menciona que son los factores criticos de éxito.

También, enumera y explica, de forma detallada los pasos a seguir para

desarrollar un proyecto de mejora en un determinado proceso.

El capitulo 3 aborda el andlisis del proceso PS — CA, su facturacién, asi como los
resultados, de datos estadisticos y encuestas, expuestos en graficas que

muestran las areas susceptibles de mejora en dicho proceso.




Introduccién gﬂ

—_—

El Capitulo 4 expone el desarrollo de una propuesta de mejora en el proceso PS —
CA, de acuerdo a las prioridades expuestas en el capitulo anterior, ademas se
aplican los pasos para desarrollar la mejora continua expuestos en el capitulo 2.

En este capitulo se propone la creacion de un sistema de informacion que dara
como resultado una mejora en la atencién de los clientes, que es el area donde se

desarrolla el proyecto.

En el apartado de las conclusiones se plantean los puntos con los que se deben
contar para realizar la mejora continua, obtenidos del desarrollo de este

documento.
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CAPITULO |
EL CICLO DEMING Y LAS
HERRAMIENTAS
BASICAS PARA LA
CALIDAD.
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CAPITULO I.

EL CICLO DEMING Y LAS HERRAMIENTAS BASICAS PARA LA CALIDAD.

Hasta hace tiempo la calidad era entendida en las empresas como solo cumplir las
exigencias en cuanto al uso que el cliente tenia sobre el producto o servicio
brindado por la empresa. Sin embargo, el crecimiento que no solo en el campo
laboral se ha observado, sino en todos los aspectos de la vida, ha provocado que
los estandares antiguamente considerados como de excelencia ahora pasen ser
considerados como mediocres o simplemente fuera del juego de la competencia.

El punto de partida para el mejoramiento es reconocer la necesidad. Esto viene
del reconocimiento del problema. Si no se reconoce ningun problema, tampoco se
reconoce la necesidad del mejoramiento

Los administradores deben comprender y aceptar completamente, por mas que
ellos y sus trabajadores piensen que su labor esta en el punto mas alto de
excelencia, que siempre existira una nueva propuesta, un nuevo método, un
nuevo proceso, una nueva maquina, una diferente forma de hacer las cosas que

puedan hacer ver a esta excelencia como imperfecta.

La carrera de la calidad es como una escalera sin fin, en la cual el subir un
escalén significa una mejora temporal y parcial, el subir al segundo implica mejora
en las ya realizadas anteriormente y asi sucesivamente observando que el término
de dicha escalera nadie lo sabe puesto que es infinita, el término del mejoramiento
total es subjetivo puesto que no tenemos la posibilidad de predecir hasta donde

vamos a llegar
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Sin embargo, si se quiere ser mas competitivo y permanecer en el mercado, hay
un solo elemento que debe ser imprescindible para continuar con dichas mejoras:
el mejoramiento continuo e integral de todos los procesos e integrantes que
conforman una empresa, lldmense gerentes, supervisores, ingenieros, obreros,
intendentes, clientes y proveedores, el cual tarde o temprano dara el boleto de

entrada a la competencia: la calidad.

A este mejoramiento continuo se le puede agregar la innovacién lldmense
tecnologia y/o equipo. El invertir gran cantidad de dinero en ello no te asegura la
calidad, esta va mas alla de estos aspectos, "la calidad esta asociada no solo con
los productos y servicios sino con la forma en que la gente trabaja, las formas en
que las maquinas son utilizadas y la forma en que se trata con los sistemas y
procedimientos”.

1.1 CICLO DEMING.

Durante afos, diversos expertos han propuesto diferentes enfoques para la
resolucion de problemas. Todos tienen la limitante de necesitar un problema de
cualquier tipo para resolverlo. Desgraciadamente para el resto de nosotros, el
simple hecho de resolver problemas, eliminar defectos o reducir el desperdicio no
va a volvernos mas competitivos en esta era econémica. Necesitamos ir mas alla
de los problemas, los defectos y el desperdicio para buscar las oportunidades de

la mejora continua. Debemos tener una teoria nueva.

Parte integral del método de mejora continua es conocida por los japoneses como
la rueda Deming o el ciclo Deming. El ciclo Deming, o ciclo planear-realizar-
verificar-actuar (figura 1.1) puede tener un sentido intuitivo para muchos, puesto

que se deriva del método cientifico.
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ACTUAR PLANIFICAR

VERIFICAR REALIZAR

Fig 1.1 Rueda Deming

Deming también identifica en la industria “siete enfermedades mortales” y sugiere
un remedio para transformarse en una industria competitiva que superara esas
enfermedades mediante sus famosos “catorce puntos” para que la administracion
conduzca a la organizacién a una posicion productiva y competitiva.

LAS SIETE ENFERMEDADES MORTALES

1. Falta de constancia del propésito. De planear productos y servicios que
tendran mercado, mantendran a la compadia en el negocio y proporcionaran

empleos.

2. Enfasis en las ganancias a corto plazo. E| pensamiento a corto plazo (es lo
opuesto a la constancia de permanecer en el negocio), alimentado por el temor

y por el "empujon" de los banqueros o duefios de los dividendos.

3. Evaluacién del rendimiento. Clasificacion por méritos o las revisiones

anuales.

4. Cambio constante de administracién. Ya que trae consigo inestabilidad en

el trabajo.
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5. Administracion de la empresa usando solamente cifras visibles_| a5 cifras

mas importantes no son faciles de conocer.

6. Excesivos costos médicos.

7. Excesivos costos de garantia de operacion_ |ncrementados por abogados

que trabajan sobre honorarios de contingencia.
LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING

1. Crear constancia de propodsito en la mejoria de productos y servicios.
Teniendo como objetivo volverse mas competitivos y permanecer en el
mercado para continuar dando trabajo a la gente.

2. Adoptar la nueva filosofia. En ésta nueva era econémica, los gerentes
occidentales deben despertar al reto, deben aprender sus responsabilidades y
tomar el liderazgo hacia el cambio.

3. Dejar de depender de la inspeccion para alcanzar la calidad. Eliminar la

necesidad de inspeccionar a gran escala mediante la integracién de la calidad

dentro del producto, desde un principio.

4. Terminar con la practica de otorgar compras con base al precio. En su
lugar, minimice el costo total. Concentrandose en un solo proveedor para cada
materia prima y asi, generar una relacion de larga duracion basada en la
confianza y fidelidad.

5. Mejorar constantemente y para siempre los procesos de planeacién,
produccién y servicio. Mejorar la calidad, la productividad y, atn asi, reducir

constantemente los costos.
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6. Implementar el entrenamiento en el trabajo, Esto debe ser una parte

integral del trabajo diario de todos los obreros, empleados y gerentes.

7. Adoptar e instituir el liderazgo. E| objetivo de la supervision debe ser el de
ayudar a la gente, las maquinas y los dispositivos para hacer un trabajo mejor.
La supervision a niveles gerenciales y a los trabajadores de produccion
necesita una renovacion total.

8. Eliminar el miedo. De tal forma que la gente haga su mejor esfuerzo de

trabajar con efectividad porque ellos quieren que la empresa tenga éxito.

9. Romper las barreras entre los diversos departamentos o categorias |
gente de investigacion, administracién, disefio, ventas y produccion deben
trabajar como un equipo, y deben todos anticiparse a posibles problemas de

produccion o de uso de los productos o servicios.

10.Eliminar "slogans" o frases hechas, exhortos y metas para los
trabajadores Pidiéndoles cero defectos y nuevos niveles de productividad.
Esos exhortos, solo crean reacciones adversas, ya que la mayoria de las
causas de baja calidad y productividad corresponden al sistema, por tanto,

estan fuera del control de los trabajadores.

11.Eliminar cuotas numéricas para los trabajadores o metas numéricas para

la gerencia

a. Eliminar estandares de volumen de trabajo (cuotas) en el piso de
manufactura. Substituyéndolas con liderazgo.

b. Eliminar el concepto obsoleto de "gerencia por objetivos". Es decir,
elimine la gerencia por nimeros o metas contables. Substituyéndolas

con liderazgo
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12.Eliminar las barreras, éstas privan a la gente de estar orgullosos de su
habilidad para el trabajo. Eliminando la calificacién anual o el sistema de

"méritos".

a. Retire barreras que le quitan al trabajador el derecho de enorgullecerse
de lo que hace. La responsabilidad de los supervisores debe cambiar de
los numeros a la calidad como concepto.

b. Retire barreras que le roban a la gente de la gerencia o de ingenieria
sentirse orgullosos de sus logros personales. Esto significa la eliminacion

de sistemas de rangos por mérito o de gerencia por objetivos.

13.Instituir un programa vigoroso de educacion y de auto mejora para todos.

Permitiéndoles participar en la eleccion de las areas de desarrollo.

14 Poner a trabajar a todos en la empresa para alcanzar la transformacién_

La transformacion es el trabajo de todos.

1.2 HERRAMIENTAS BASICAS DE CALIDAD.

Para que los equipos de trabajo puedan analizar estadisticamente los datos
inherentes a la prestacion de los servicios, se cuenta con los siguientes graficos
basicos que permiten ir sustituyendo poco a poco el criterio subjetivo en la toma

de decisiones.

10
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1.2.1 EL GRAFICO DE CONTROL

Se conoce también como grafico de control estadistico de calidad o grafico de
control estadistico del proceso, se usa para analizar rapidamente el
comportamiento de los procesos a través del tiempo y detectar variaciones en

relacion con una medida de tendencia central.

Consiste en un sistema de coordenadas, en el cual se indica el tiempo en el eje
horizontal y en el vertical las mediciones efectuadas. Los puntos se unen mediante

lineas rectas.

Permite graficar el desarrollo de un proceso en relacion tanto a una medicion de

tendencia central como a la viabilidad del mismo.

Los limites, superior e inferior, se determinan estadisticamente. De acuerdo con
estudios hechos por Shewhart, confirmados posteriormente por otros estadisticos,
tanto los limites superiores como inferiores se establecen en tres desviaciones

estandares hacia arriba y tres hacia abajo.

Si las variaciones se encuentran dentro de los limites, sus origenes se denominan
causas comunes, 0 sea, aquellas desviaciones que resultan de las muditiples
causas que afectan en forma permanente el proceso del servicio (duplicidad de
actividades, personal no capacitado adecuadamente, operaciones innecesarias,
falta de operaciones, instalaciones inadecuadas, falta de claridad en los
procedimientos, falta de capacidad del sistema computacional, mala supervision,

etc.)

Estas variaciones son las causas que afectan al 85% de los procesos, dificiles de
detectar mediante el andlisis estadistico del proceso y, una vez detectadas,

generalmente solo pueden ser atacadas por la autoridad de la alta direccion.

11
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Generalmente se acepta que se requiere la intervencién del sistema en el
momento en que se presentan siete puntos seguidos por arriba o abajo de la linea
central, cuando hay siete puntos consecutivos ascendentes, siete puntos
consecutivos descendentes y cuando los puntos saltan de un limite a otro (son

reglas generales, no absolutas).

Si las variaciones sobrepasan los limites ante una causa especial, o sea, un fallo
debido a acontecimientos efimeros (un corte de energia eléctrica, una caida del
sistema computacional, un accidente imprevisto, un trabajador no capacitado que
ejecuta el trabajo, un cliente intransigente, un robo armado en un banco, etc.)

Como usted puede apreciar, no todas estas causas son debidas al empleado de
linea; de ahi que Deming insista en que sélo el 6% del total de los errores son
responsabilidad del mismo y el 85% lo es del sistema que afecta al proceso de

prestacion de los servicios.

Estas causas afectan al 15%, del proceso, que son generalmente faciles de
encontrar, con o sin ayuda del andlisis estadistico del proceso y una vez
detectadas, generalmente son faciles de eliminar si la empresa toma decisiones

sobre las mismas.

Pasos para aplicar un grafico de control:

a.- Identifique el proceso de la prestacién del servicio

b.- Determine la norma del proceso, los limites maximo y minimo.

c.- Obtenga periédicamente los datos del comportamiento del proceso.

d.- Grafique los datos obtenidos.

e.- ldentifique los datos que estan fuera de los limites del control, su tendencia y
sus posibles causas (en la segunda etapa se identifican los datos con mayor
variabilidad dentro de los limites).

f.- Ataque las posibles causas mas importantes.

12
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1.2.2 DIAGRAMA DE FLUJO.

Presenta graficamente el desarrollo de un proceso y se utiliza para que todos

entiendan rapidamente en qué consiste el mismo.

Cuando se busca mejorar un proceso, es conveniente iniciarlo trazando un
diagrama de flujo del mismo para que todos entiendan en que consiste y hablen

un solo lenguaje al respecto.

Se empieza determinando como debe funcionar el proceso, para luego trazar en
forma gréfica cémo funciona en realidad, puede ayudar para descubrir fallas tales
como duplicidad, ineficiencia y malas interpretaciones. En la figura 1.2 se muestra

un diagrama de flujo.

Fig. 1.2 Diagrama de flujo

13
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Los simbolos méas usados actualmente en el diagrama de flujo se han simplificado

en los siguientes:

Simbolo de inicio y término del proceso.

)

Es un rectangulo redondeado por palabras inicié o fin dentro del simbolo.

Simbolo de actividad

En un rectangulo, dentro del cual se describe brevemente la actividad que indica.

Simbolo de decisién.

NO

Es un rombo con una pregunta adentro.

A partir de éste, el proceso se ramifica de acuerdo a las respuestas posibles
(generalmente son Si y NO). Cada camino se sefiala dependiendo de la respuesta.

Simbolo de documento.

-
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Lineas de flujo.
‘—
T l

Son flechas que conectan elementos del proceso. La punta de la flecha indica la

direccion del flujo del proceso.

Conector.

Se utiliza un circulo para indicar el fin o el principio de una pagina que conecta con
otra. El nimero de la pagina que precede o procede se coloca dentro del circulo.

Pasos para disefiar un diagrama de flujo:

a) ldentifique el proceso de la prestacion del servicio.

b) Determine el inicio y el final del mismo.

c) Senale las actividades de que se compone.

d) Ordénelas siguiendo el orden del proceso.

e) Describa las actividades precisando equipo empleado y tiempo utilizado.

f) Grafique que el proceso utilizando los simbolos.
1.2.3 DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO.
Originalmente llamado lluvia de ideas (figura 1.3), también conocido como

diagrama de espina de pescado, por su forma y diagrama de Ishikawa en honor al

doctor Kaoru Ishikawa que le dio la forma actual.
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Busca graficar las causas que influyen en el resultado de un proceso. Se usa para

examinar los factores que pueden afectar una determinada situacion, colocando el

efecto en la parte derecha y las posibles causas en la parte de arriba y abajo del

diagrama.

Entre los grandes apartados o categorias, de las causas que se analizan, estan

las siguientes:

Y

Personal
» Magquinaria

» Medio ambiente

v

Materiales y

v

Procedimientos

Segun Ishikawa, el proceso:

>

Y

Ademas de creativo es educativo, ya que genera una discusién en la que todos
aprenden de los demas.

Ayuda a concentrarse en el tema que se discute, reduciendo quejas y
discusiones que no vienen al caso

genera una busqueda activa de las causas y se dirige hacia el area en donde

se deben recopilar los datos. .

Pasos para implementar un diagrama de causa-efecto:

a o T o

Identifique el problema.

Clasifique las principales causas del problema en categorias.

Divida las causas principales en sus posibles componentes.

Indique el peso relativo de las posibles causas en cuanto a su grado de
influencia en el problema (jerarquicelas)

Ataque las posibles causas mas importantes.

16
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Medio
Ambiente

Maquinaria

Personal

Efecto

Procedimiento

Materiales

Fig. 1.3 diagrama causa - efecto

1.2.4 DIAGRAMA DE PARETO.

Se usa para separar

los pocos vitales del proceso de los muchos triviales,

principio atribuido al economista italiano Wilfredo Pareto.

Con el diagrama de Pareto (figura 1.4) se visualizan rdpidamente los factores mas

importantes de una determinada situacién y, por consiguiente, las prioridades de

las causas a atacar; pues generalmente se obtienen mas beneficios atacando

primero el factor que incide mas en el resultado.

En otras palabras: facilita el identificador los problemas mas importantes en cuanto

a la frecuencia, el tiempo y el costo.




Capitulo | #ﬂ

Frecuencia

Factores

Fig. 1.4 Diagrama de Pareto

Pasos para aplicar un diagrama de Pareto:

Identifique el problema que va a ser evaluado

b. Clasifique y enumere la informacién de acuerdo al tipo del problema o causa
que lo origina.

c. Grafique en forma descendente de acuerdo a la frecuencia, el tiempo, el costo
de problema o la causa que lo origina.

d. Identifique la causa que se repite mas veces, la que causa mas retrasos o la
que origina mas pérdidas.

e. Enfoéquese a atacar la causa.
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1.2.5 GRAFICO DE TENDENCIA.

Igual que el grafico de control, éste consiste de un sistema de coordenadas, en
cuyo eje horizontal se indica el tiempo y en el vertical las mediciones efectuadas.
Los puntos también se unen mediante lineas.

Es quizas la mas sencilla de las técnicas estadisticas basicas. En el grafico de
tendencia (figura 1.5) se representan los datos de forma visual a través de un
periodo de tiempo con objeto de conocer su tendencia. Se llama también grafico
de linea.

MEDICION DE LA VARIABLE

TIEMPO

Fig. 1.5 Gréfico de tendencia

Sus aplicaciones tipicas son el analisis mensual de las ventas a través del afio y
las tendencias de ocupacién de los cuartos de los hoteles, de los asientos en las
lineas aéreas y de las bolsas de valores.
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Pasos para aplicar un grafico de tendencia:

Identifique el problema.

Obtenga periédicamente los datos del comportamiento del problema.
Grafique los datos obtenidos.

Una los puntos de ocurrencia del problema con lineas rectas.

® a0 o p

Identifique los datos que estan fuera de la sentencia deseada y sus posibles

causas.

sl

Ataque las posibles causas mas importantes.

1.2.6 HISTOGRAMA.

Se usa para presentar rapidamente la frecuencia con que algo sucede, agrupando
y presentando los datos de acuerdo a su ocurrencia, con lo cual se puede apreciar
el conjunto y su variabilidad. También se le conoce como diagrama de distribucion

de frecuencia (figura 1.6).

Medicién de la Frecuencia

Factores

Fig. 1.6 Histograma

20
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Se utiliza para mostrar la tendencia de los datos medidos de un factor relevante.
Se grafica en unas coordenadas, cuyo eje horizontal se divide de acuerdo con las
fronteras de clase, mientras el vertical se gradta la frecuencia de las diferentes

clases.
Los pasos que se requieren para elaborar un histograma son:

a. Obtenga la informacion, cuidando de que sean aproximadamente de 50 a 100
muestras.

b. Obtenga el dato mayor y el dato menor.

c. Determine la diferencia entre estos datos, dividala entre diez y aproxime el
numero entero mas cercano. Esto determinara el tamario y las fronteras de los
intervalos.

d. Determine cada uno de los intervalos partiendo del dato menor y aumentando
el tamario del intervalo.

e. Registre el nimero de datos que caen en cada intervalo.

f. Grafique en forma de barras.

1.2.7 DIAGRAMA DE DISPERSION.

Es un método para representar en forma grafica la relacion que existe entre dos
variables (si el comportamiento de una influye o no en el comportamiento de la

otra y, si influye, en qué medida lo hace).

Se utiliza para encontrar correlaciones entre dos variables o para encontrar

relaciones causa-efecto.

En el eje vertical de las coordenadas se presenta una variable (el efecto) y en el

eje horizontal la otra (la causa).

21
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Si hay correlacion, ésta puede ser positiva o negativa, es decir, cuando crece una
variable la otra también lo hace o cuando crece una la otra disminuye. Este
Diagrama se puede observar en la figura 1.7.

MEDICION DOS

VARIABLE UNO

Fig. 1.7 Diagrama de dispersién

Los pasos para elaborar un diagrama de dispersion son:

a. Obtenga por lo menos treinta pares de valores de las variables que se estan
investigando.

b. Analice los rangos dentro de los cuales se encuentran los valores y Uselos para
determinar las escalas de los ejes X (causa) y Y (efecto).

c. Grafique los datos.
Decida si existe o no-correlacion.

e. Actle sobre la causa cuando sea necesario.

22
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1.2.8 ESTRATIFICACION

Es un método que consiste en clasificar los datos disponibles por grupos, con
similares caracteristicas. A cada grupo se le denomina estrato. Permite aislar la
causa de un problema, identifica el grado de influencia de ciertos factores en el

resultado de un proceso.

La estratificacion puede apoyarse y servir de base para distintas herramientas de
calidad, si bien el histograma es el modo mas habitual de representarla.

Los estratos a definir seran en funcién de la situacion particular de que se trate,

pudiendo establecerse estratificaciones atendiendo a:

* Personal.

* Materiales.

* Maquinaria y equipo.

* Areas de gestion.

* Tiempo.

* Entorno.

* Localizacion geografica.

* Otros

1.2.9 HOJA DE VERIFICACION.

Una Hoja de Verificacion (también llamada "de Control" o "de recoleccién de
datos") es un documento impreso con formato de tabla o diagrama, destinado a
registrar y compilar datos mediante un método sencillo y sistematico, como por
ejemplo la anotacién de marcas asociadas a la ocurrencia de determinados
sucesos. Esta técnica de recoleccidon de datos se prepara de manera que su uso
sea facil e interfiera lo menos posible con la actividad de quien realiza el registro.

23



Capitulo | gm

—

Las Hojas de Verificacion suponen un método que proporciona datos faciles de
comprender y que son obtenidos mediante un proceso simple y eficiente que
puede aplicarse a cualquier area de la organizacioén. Las Hojas de Verificacién
reflejan rapidamente las tendencias a patrones subyacentes en los datos.

En la mejora continua de la Calidad, se utiliza tanto en el estudio de los sintomas
de un problema, como en la investigacién de las causas o en la recoleccion y

analisis de datos para probar algunas hipétesis.

También se usa como punto de partida para la elaboracién de otras herramientas,
como por ejemplo los Graficos de Control.

Para aplicar adecuadamente esta herramienta, se llevan a cabo los siguientes

pasos:

1. Determinar el objetivo, Precisandolo de manera clara e inequivoca: verificar
la distribucién del proceso, verificar los defectos o errores, comprobar sus

causas, efc.
2. Definir el modo en que se llevard a cabo el registro. Quién lo hara, cémo,

dénde, si se registraran todas las ocurrencias, o si realizard un muestreo,
etc.
3. Disediar la hoja de verificacion. Haciendo que su aplicacion sea sencilla y

que la situacion registrada pueda entenderse de inmediato.

También es necesario incluir datos como:
® Titulo

* Que se verifica

* Quién hace la verificacion

®* Quién la lleva a cabo

* Método utilizado
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Y en general cualquier otro que se considere necesario.

La figura 1.8 muestra una hoja de verificacién disefiada para investigar el tipo de
reclamaciones recibidas por una empresa de transporte, en un estado. En este
caso, también es de interés recoger datos sobre los municipios en distintas
poblaciones de dicho estado.

RECLAMACIONES RECIBIDAS EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTES
RECLAMACIONES T i - T e L

El paquete llega tarde 23 13 12 4 52
Envio con dafios 1M 4 5 8 28
No se envia la factura 6 2 3 12
Paquete perdida 16 5 10 i 41
Atencién recibida 6 2 4 4 16
No isi
incg rec?ae visita con hora 4 3 1 5 10
Otros 1 1 0 1 3
Total 66 30 33 33 162
Periodo registrado:
Verificador/a:
Método: andlisis de reclamaciones
Periodo (ciclo): 1/afio

Fig. 1.8 Hoja de verificacién.

1.3 CULTURA Y VALORES ORGANIZACIONALES EN LA EMPRESA

La Cultura Organizacional es el repertorio de conductas, es la manera de proceder
y actuar de una organizacién, en concordancia con los objetivos y metas que

persigue.
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La cultura en cuanto a conducta, habla de las caracteristicas, propiedades,
tipologia y la forma de conducirse de los diferentes miembros de la empresa, la
cultura refleja la imagen de la organizacién. Los sistemas o medios de
comunicacién organizacional estan al servicio de la cultura, ya que ésta puede
estar explicitamente reglamentada o no.

Cuando existen manuales de procedimientos, reglas de comportamiento, imagen
corporativa y personal, la cultura se expresa a través de las normas. Asimismo,
existen empresas donde no se dispone de todas estas reglas o normas de forma
organizada, por lo que de manera verbal, por la forma de comunicarse y
conducirse sus lideres o gerentes, constituye una conducta o un comportamiento,
es decir, una cultura organizacional propia.

La cultura organizacional dependera del tamario de la empresa, si es publica o

privada, del tipo de producto o servicio que preste, de su ubicacién geografica, etc.

La cultura organizacional es como la personalidad de la empresa, de ahi que la
imagen personal de cada uno de sus miembros sea muy importante, ya que forma
parte de su relacion con los clientes y usuarios.

La definicion mas aceptada de Cultura Organizacional es la de Schein:

“Cultura organizacional es el patréon de premisas bésicas que un determinado
grupo inventé, descubrio o desarrollé en el proceso de aprender a resolver sus
problemas de adaptacién exterma, de integracion intema y que funcionaron
suficientemente bien, a punto de ser consideradas validas y por ende, de ser
ensefiadas a nuevos miembros del grupo como la manera comrecta de percibir,
pensar y sentir en relacion con estos problemas” (SCHEIN, 1984).
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La cultura organizacional permite al individuo interpretar correctamente las
exigencias y comprender la interaccién de los distintos individuos y de la
organizacién. Da una idea de lo que se espera. Ofrece una representacion
completa de las reglas del juego sin las cuales no pueden obtenerse el poder, una

posicion social ni recompensas materiales.

En sentido opuesto, le permite a la organizacién aprender, es sélo gracias a su
cultura que la organizacién puede ser mas que la suma de sus miembros.

La cultura organizacional desempefia el papel de una memoria colectiva en la que
se guarda el capital informatico. Esta memoria le da significacion a la experiencia
de los participantes, orienta los esfuerzos y las estrategias de la organizacion.

Es a través de la cultura organizacional que se ilumina y se racionaliza el
compromiso del individuo con respecto a la organizacién. Las organizaciones se
crean continuamente con la visiéon que sus miembros perciben del mundo y con lo

que sucede dentro de la organizacién

En virtud a lo sefialado sobre el tema, se puede afirmar que la cultura es el reflejo
de factores profundos de la personalidad, asi como los valores y las actitudes que
evolucionan muy lentamente y a menudo son inconscientes.

En consecuencia, la cultura organizacional es entendida como el conjunto de
creencias y practicas ampliamente compartidas en la organizacién, por tanto, tiene
una influencia directa sobre el proceso de decisién y sobre el comportamiento de

la organizacion.

En Ultima instancia, ofrecen incluso ideas, directrices, como minimo,
interpretaciones de las ideas concernientes a lo que es y a lo que deberia ser el

desempefio real de la organizacion.
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Un ejemplo de esto es una empresa prestadora de servicio eléctrico, en sus
oficinas comerciales de atencion al cliente, desarrollan toda una estrategia de
servicio de calidad, de ahi que se observe un personal uniformado, amable, que
puede tomar algunas decisiones, que maneja sistemas computarizados de
consulta, que esta consciente de su papel como imagen mediadora entre la
empresa y el cliente. El valor “orientacion a satisfacer al cliente” esta presente en

la cultura de esa empresa.

En otro orden, las bragas, las botas, los anteojos y los cascos son accesorios del
equipo de trabajo de un ingeniero que labora en una planta siderdrgica, ya que la
cultura de esa empresa, explicitamente en sus normas de seguridad industrial,
obliga el uso de esa indumentaria. Los valores primordiales en esta empresa son
la seguridad, prevencion, proteccién, al personal y a las instalaciones.

Los Valores en la organizacion

Ya se ha tocado en el marco de la cultura, algunos aspectos sobre los valores, de
ahi que se pudiera resumir que los valores son los principios-guias que orientan y
comparten los miembros de una organizacion, son creencias que energizan o

motivan al cumplimiento de acciones.

Los valores son factores, convicciones que agrupan, cohesionan y pueden lograr

que una empresa sea mas o menos competitiva.

Algunos valores Organizacionales, tomados de empresas de diferentes culturas y

caracteristicas son:

* El cliente es el centro del negocio.

* Producir con cero defecto.
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* Elrecurso humano €S lo mas valioso de la organizacion.

* Meta: No.1 del mercado mundial.

* Laempresa es ecologia (no dafia al medio ambiente).

* La educacion no puede interrumpirse.

* La participacion y las sugerencias primero.

* El honor es la divisa.

* Limpieza, orden, moral, disciplina, seguridad.

1.4 COMO IMPLANTAR UN SISTEMA DE CALIDAD.

£

Para la implantacién de un sistema de calidad habitualmente suele contratarse los

servicios de algun especialista y/o alguna consultoria, aunque sélo sea durante el

proceso de documentacién e implantacion. Un Sistema de Calidad 1SO 9000/2000

debe ser una herramienta de trabajo util y no una carga para la empresa, por lo

tanto no tiene por que suponer un aumento de la carga de trabajo tan importante

como para tener que contratar a un especialista. Lo anterior se resume en la tabla

1.1 la cual muestra los pasos a seguir para la implantacién de dicho sistema.

i PROCESO A SEGUIR RESPONSABLE
1 Informacién sobre las normas 1SO 9000/2000 y|  Direccién de la
formacién de un Responsable de Calidad. empresa.

Diagnostico del Sistema de Calidad Evaluacién

Responsable de

2 |de la empresa desde el criterio de las normas ISO| Calidad y/o asesoria.
9000/2000.
Planificacion de la implantacion. Decision sobre| Direccion de la
3 los recursos a emplear y definicion de la Politica empresay
de Calidad de la empresa. Responsable de
Calidad.
Documentacién del Sistema, Realizacién de un| Responsable de
4 |Manual de Calidad, procedimientos e|Calidad y/o asesoria.

instrucciones técnicas.
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Formacién e informacion de los implicados en los

Responsable de

° procesos. Puede ser simultanea a la anterior. Calidad y/o asesoria.
6 Implantacion. Simultanea a la anterior. Responsable de
Calidad y/o asesoria.
Definicion de objetivos basandose en los datos y ;
obtenidos en la implantacién por medio de los Direcelor de

7 |registros. Con base en estos objetivos se elabora R e:":)?_{::gl ey db
un plan de actuacién en el que se defina el galidad
seguimiento que se va a realizar. j
Auditoria intema. Puede ser realizada por la
propia empresa o subcontratada. Esta primera ; .

8 auditoria la debe realizar personal formado en la diqll;'p? od?aa:::tc;:“;
norma ISO 9000/2000 y ha de tener una f P r.;
experiencia minima a definir por la propia FAsEETl;
empresa.

Seleccién de la empresa con la que se va a
certificar. En funcién de: " |
9 * Necesidad de prestigio (conocimiento del Direccion e fa
sector) empresa,
* Condiciones ofertadas.
Auditoria de certificacion. Para realizar esta
10 |auditoria se debe haber implantado la totalidad del Responsable de

sistema al menos con tres meses de anticipacion.

Calidad.

Tabla 1.1 Pasos a seguir para la implantacién de un sistema de calidad

Los pasos 4, 5 y 6 deben hacerse simultaneamente empleando una metodologia

basada en la mejora continua:

Documenta lo que haces.
Haz lo que dices.
Prueba lo que haces.

Aprende como hacerlo mejor.

Es un ciclo que ha de repetirse continuamente para normalizar y optimizar los

trabajos.

Esta es la manera de elaborar una documentacién y adaptarla a la empresa,

aprovechando este esfuerzo para mejorar los trabajos y la documentacion.
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Al implantar la norma debe tomarse una decisidon sobre el orden a seguir durante

la documentacién e implantacion del Sistema de Calidad, ya que la implantacion

de todo el sistema a la vez es algo practicamente inviable. Habitualmente se

comienza de las siguientes maneras:

Por el mismo orden de la norma. Se van implantando los procedimientos en
el mismo orden que tienen en la norma.

Por facilidad de implantacién, comenzando por los procedimientos ya
implantados o que no requieren de ningun trabajo adicional.

Por necesidades de la empresa. En caso de que sea urgente la certificacion
se puede comenzar por los apartados que suponen una mayor generacion
de registros, de cara a tener cuanto antes la garantia escrita de la
implantacién del sistema.

La auditoria de certificacion es el proceso mas importante y complejo, en el que se

dan los siguientes pasos:

Envio de la documentacion a la entidad certificadora. La entidad
certificadora estudia la documentacién para comprobar que esta de acuerdo
a norma y fija una fecha para realizar la visita a las instalaciones.

Visita (auditoria de certificacion). Un equipo de auditores de la entidad
certificadora visita la empresa para realizar la auditoria. Normalmente este
equipo esta formado por dos auditores, uno de los cuales sera el auditor
jefe. El otro integrante del equipo suele ser un experto en la actividad de la

empresa.
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Analisis de observaciones y no conformidades detectadas. Al finalizar la
auditoria el auditor jefe comentara las observaciones o no conformidades
detectadas durante la misma y posteriormente enviara un informe completo.
Estas observaciones y/o no conformidades han de ser analizadas por la
empresa de cara a elaborar un plan de acciones correctivas y/o

preventivas.

Elaboracion de un plan de acciones correctivas y/o preventivas. Este plan
se remite a la entidad de certificacion, la cual basandose en este plan y en
el informe de la auditoria, pondra fecha para otra visita en la que
comprobaran la implantaciéon del plan, o bien concedera directamente el
certificado.

Certificacion. Una vez superadas todas las pruebas anteriormente
mencionadas, la entidad certificadora concedera el certificado 1SO
9000/2000 a la empresa.
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CAPITULO II.

DESCRIPCION DEL PROCESO PS — CA: EL CAMINO A LA MEJORA CONTINUA.

El Instituto Mexicano del Petroleo (IMP) ha sido desde su creacién, una importante
plataforma para la investigacion cientifica y el desarrollo tecnolégico al servicio de
las industrias petrolera, petroquimica basica, petroquimica derivada y quimica.

Ademas, es una institucién moderna y competitiva que se propone asegurar el
fortalecimiento de la investigacion y el desarrollo tecnologico, con programas y
proyectos de investigacion de punta; manteniendo una sana capacidad de
autofinanciamiento; orientando sus esfuerzos hacia soluciones con servicios
integrados a plena satisfaccion de Petréleos Mexicanos, su cliente principal y
fortalecer sus competencias institucionales.

Las actividades del Instituto se realizan de acuerdo con los requerimientos de sus
planes de trabajo, divididos por areas como sigue:
a)lnvestigacion cientifica basica y aplicada.

b) Tecnologia de la exploracion.

c) Tecnologia de la explotacion.

d) Tecnologia de la refinacién y petroquimica.

e) Tecnologia de materiales.

f) Estudios econémicos y planeacidn industrial.
g) Ingenieria de proyecto.

h) Desarrollo industrial.

i) Informacioén y difusién.
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j) Capacitacién.

k) Promocion académica.

I) Servicios administrativos.

m) Servicios de computacion.

n) Servicios de electronica.

o) Servicios de talleres.

p) Otras areas, directa o indirectamente relacionadas con las industrias

petroleras, petroquimica basica, petroquimica derivada y quimica.

2.1 COMPETENCIA DE DESARROLLO HUMANO.

Para cumplir con los compromisos y las expectativas establecidas con los clientes
externos (principalmente Pemex), el IMP contempla en su estructura a las
Competencias, estas fomentan la investigacién cientifica y el desarrollo
tecnologico. Las competencias son el origen de los logros institucionales y del
prestigio con que cuenta el Instituto, dentro de ellas, se encuentra personal con
alto conocimiento, habilidades, aptitudes y experiencia para atender la demanda

de los proyectos.

Por otra parte, también son las encargadas de generar y mantener actualizadas
normas, estandares, metodologias y procedimientos dentro del area que

comprende cada una.

Dentro de éstas competencias se halla Desarrollo Humano, dentro de la cual se

encuentra la Direcciéon Ejecutiva de Capacitacion, la cual tiene como mision
principal; Generar y transmitir conocimientos especializados para el desarrollo del

factor humano de la Industria Petrolera Nacional, a fravés del ofrecimiento
oportuno, rentable y compelitivo de soluciones integrales en capacitaciéon y
servicios técnicos en desarrollo humano y organizacional. Todo ello, con base en
un compromiso de excelencia en el servicio, innovacién y trabajo en equipo,
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El portafolio de negocios de la Direccién Ejecutiva de Capacitacion esta
conformado por cinco lineas de productos, las cuales a su vez integran una

cartera de veintinueve productos especificos.

En este orden de ideas, a continuacion se presenta el portafolio de negocios de la

Direccion Ejecutiva:

1.- Capacitacién manual y de apoyo.

Es el conjunto de productos para desarrollar habilidades, destrezas,
aptitudes y actitudes para mejorar las capacidades y elevar el nivel
de desempefio del personal técnico, manual y de apoyo para que
pueda desarrollar una tarea especifica.

Productos especificos:

®* Operacion.

* Mantenimiento y seguridad.
* Apoyo a la operacidn.

* Diplomados (Nacionales e Internacionales)
2.- Actualizacién y desarrollo profesional.

Es el conjunto de productos que contribuyen a la formacién,
actualizacién y educacion continua del personal profesional para
elevar su nivel de desempefio.

Productos especificos:

* Diplomados (Nacionales e Internacionales).
®* Técnico

* Conductual
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* Informatica Paqueteria

* Idiomas

* Idiomas de inmersion total

* Estrategias de comunicacion y negociacion en lenguas extranjeras
* Idiomas técnicos especializados

* Econdmico - Administrativo

® Posgrados (Nacionales e Internacionales)

3.- Actualizacién y desarrollo ejecutivo y de direccion.

Es el conjunto de productos que contribuyen al desarrollo y
mejoramiento de habilidades directivas y de pensamiento
estratégico para elevar el nivel de desempefio del personal

efecutivo y directivo de la organizacion.

Productos especificos:

* Desarrollo de Habilidades Directivas.

* Eventos de Alta Direccion.

* Eventos IMP.

* Posgrados (Nacionales e Internacionales).

* Diplomados (Nacionales e Internacionales).

4.- Servicios Técnicos en desarrollo humano y organizacional.

Es el conjunto de productos relacionados con el anélisis,
diagnéstico, formulacién y seleccién de opciones que proporcionan
guias de accién para integrar altermativas de solucién organizacional.
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5.

Desarrollo organizacional.

Desarrollo humano.

Calidad.

Preparacion y evaluacion para la calificacién y/o certificacion de
competencias laborales.

Formacién (reclutamiento, seleccién e induccién de becarios).

- Servicios académicos y medios educativos.

Es un conjunto de productos orientados a incrementar la calidad de
las soluciones de capacitacion, actualizacién profesional y desarrollo
de ejecutivos y directivos, a través de medios educativos de
vanguardia.

Productos especificos:

.

Administracion de los centros de capacitacion Pemex y/o IMP.
Coordinacién y apoyo para eventos internos de Pemex.
Materiales de apoyo a la capacitacion.

Disefio instruccional para soluciones en capacitacion.

Eventos de capacitacion y desarrollo a distancia, en linea o virtual.

Estas lineas tienen como propoésito proporcionar capacitacion especializada,

servicios técnicos en desarrollo humano y organizacional, a todos los niveles del

personal de la Industria Petrolera Nacional, asi como contar con instalaciones

adecuadas para eventos presenciales y virtuales; ademas de la elaboracién de

materiales de apoyo a la capacitacién. Estos productos se generan a partir del

proceso, “Proporcionar Soluciones de Capacitacion” (PS — CA).

38



apitulo Il gﬁ

2.2 DESCRIPCION DEL PROCESO: “PROPORCIONAR SOLUCIONES DE
CAPACITACION” (PS - CA).

El proceso, PS — CA, consiste en generar Soluciones de Capacitacion de acuerdo
con las necesidades y los requerimientos de los clientes externos del IMP,
desarrollando programas de capacitacion, sin olvidar la seleccién profesional de
proveedores y la evaluacion de los mismos, todo esto a través de una adecuada

coordinacién, control y seguimiento de los mismos.

El modelo del Proceso PS — CA se puede plantear en tres niveles que se explican
en los siguientes diagramas:

NIVEL 1. Se refiere a la descripcion del macro proceso con sus principales
insumos/entradas y productos/salidas, se representa con el siguiente diagrama

simple:
:ngggs%?;gms ERINGE SEES
PRODUCTOS/SALIDAS
— Formatos de _
necesidades del ~ Capacitacion
lionis — Actuslizacién
. : Profesional
— Instalaciones y Proporcionar
equipamiento (aulas) Soluciones de _ Alta Especializacién
Capacitacion e
— Instructores
— Proveedores
— Problematica del
cliente
— Indicadores de
desempeiio
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NIVEL 2. Es donde se indica el diagrama del proceso que consiste en cinco

etapas, marcando sus flujos e identificando a cada elemento PS — CA como

proceso del NIVEL 2 posteriormente se indica sus descripciones y se definen sus

principales entradas y salidas.

Los procesos del NIVEL 2 son:

PS-CA-01

Disenar los
Cursos,
Eventos y los
Programas de
Capacitacion

PS-CA-02

Contratar los
Instructores y
Adquirir los
Materiales

PS-CA-03 PS-CA-04 PS-CA-05
Coordinar Controlar los Evaluacion y
Logistica de Programas y Cierre
los Eventos Supervisar
los Eventos

Fuente: Tomado de la Pagina web http: /intranet.imp.mx/apoyo/calidad/sic/psca

En la tabla 2.1 se presenta informacion mas detallada de cada uno de los

procesos del NIVEL 2, identificando sus principales entradas/insumos vy

salidas/productos.

Tabla 2.1 Descripcién de los procesos del nivel 2

CLAVE DEL
PROCESO DESCRIPCION PRINCIPALES ENTRADAS |PRINCIPALES SALIDAS
NIVEL 2
Diseiiar los Cursos, |+ SC-01 “Solicitud del
Eventos y los curso” (o su equivalente) |+ Temario, objetivos y
PS-CA-01 Programas de ¢ SC-02 “Perfil puesto- relacion de apoyos.
Capacitacion persona” (o su
equivalente)
+ Fuentes de reclutamiento
+ Programas de eventos ¢ Instructores
Contratar los + Contenido tematico (contratado o
PS-CA-02 | Instructores y Adquirir | ¢ Propuesta técnica reservado)

los Materiales

(Relacion de apoyos)
Requerimientos
especificos al proveedor

*

+ Materiales comprados
Servicios adquiridos

PS-CA-03

Coordinar Logistica de
los Eventos

Materiales comprados
Instructores seleccionados
Servicios adquiridos
Contenido temético
Propuesta técnica

* * 0

+  Asignacién de
instalaciones y
equipos

+ Asignacion de
material y
consumibles
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(Relacion de apoyos) + Documentos de
¢ Relacién de personal aceptacion firmados
+ Programa anual por el cliente
autorizado *  Asignacién de
instructores
+ Lista de verificacionde |+ Lista de verificacion
arranque de arranque validado
+ Instalaciones + Entrega de materiales
PS-CA-04 Controlar los + Instructores + Reportes de
Programas y Supervisar | + Materiales supervision de cursos
los Eventos + (Capacitandos + Lista de verificacion
¢ Lista de verificacion de de clausura validado
clausura + Reportes de término
¢ Formatos (De reportes, del evento
supervision y término)
¢  Analisis de brechas + Evaluacion final (al
Organizacionales término del curso y en
¢ Check list de arranque el lugar del trabajo)
validado ¢ Factura
+ Reporte de supervision de | ¢ Reportes entregables
cursos (condensados
PS-CA-05 Evaluacion y Cierre | ¢ Check list de clausura mensuales)

validado

Reportes de término del
evento

Reportes de los
capacitandos

*

Certificado entrega
recepcion

Acta de entrega
recepcion

Pago de servicios
Finiquito del proyecto

Fuente: Tomado de la Pagina web http: /intranet.imp.mx/apoyo/calidad/sic/psca

NIVEL 3. Representa un desglose mayor del proceso, por cada nivel del proceso
anterior (del PS-CA-01 al PS-CA —05), se ha definido un diagrama del proceso. A
los elementos que componen cada diagrama de este nivel se le identifica como

proceso del nivel 3, también se establece para cada uno su descripcién, asi como

sus respectivas entradas y salidas.

Dentro del nivel PS-CA-01 se encuentran dos procesos que son:

PS-CA-01-01
Programar Eventos e
Instructores

PS-CA-01-02
Disefiar objetivos, temario y
relacién de apoyo
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Para estos dos procesos, PS-CA-01-01 y 02, la tabla 2.2 desglosa las principales

acciones que siguen estos.

Tabla 2.2 Descripcién de los procesos del nivel 3

CLAVE DEL
PROCESO DESCRIPCION PRINCIPALES PRINCIPALES
NIVEL 3 ENTRADAS SALIDAS
Programa anual de
capacitacion
Base de datos de Programa
instructores preliminar de
Tabulador de pagos capacitacion con
Identificar y seleccionar al instructor instructores, fechas
PS-CA-01-01 | instructores idoneos y fechas de (viaticos, costo- programadas y
disponibilidad hora, transporte, estimado de
etc.) ingreso, egreso por
Sistemas de precios evento (programa
al cliente anual autorizado)
Propuesta técnica y
econémica
Anexo  programa
(SC-01 “solicitud
del curso” o su
equivalente y SC-
PS-CA-01-02 Disefiar objetivos, temario y 02 “perfil puesto- Objetivos, temario
relacion de apoyos persona” o su y relacion  de
equivalente, apoyos validados.
cuando el cliente lo
solicite
DNC por evento
Entrevista técnica
con el usuario

Fuente: Tomado de la Pagina web http: //intranet.imp.mx/apoyo/calidad/sic/psca

Dentro del nivel PS-CA-02 se encuentran dos procesos que son:

PS-CA-02-02
Adquirir materiales

PS-CA-02-01
Contratar instructores
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Para estos dos procesos, PS-CA-02-01 y 02, la tabla 2.3 desglosa las principales

acciones que

siguen estos.

Tabla 2.3 Descripcién de los procesos del nivel 3

" CLAVE DEL
PROCESO
NIVEL 3

DESCRIPCION

PRINCIPALES
ENTRADAS

PRINCIPALES
SALIDAS

PS-CA-02-01

Contratacion de
instructores

Documentos que
enmarcan el
procedimiento
autorizado para
contratacion de
instructores
Tabulador de pagos
Objetivos, temarios y
relacion de apoyos
validados

Contrato de
instructores por
honorarios

PS-CA-02-02

Adquisicion de
materiales

Relacién de apoyos
validada

Catalogo de proveedores
Documentos que
enmarcan el
procedimiento
autorizado para
adquisicion de
materiales

Registros de inventarios
de materiales en
almacén

Procedimiento de
adquisiciones de
materiales por
reembolso o pedido

.

Reporte de entrada
de materiales al
almacén

Fuente: Tomado de la Péagina web http: /intranet.imp.mx/apoyo/calidad/sic/psca

Dentro del nivel PS-CA-03 se encuentran dos procesos que son:

PS-CA-03-01

Analizar programas de eventos

PS-CA-03-02
Distribuir y asignar materiales y
servicios de apoyo
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Para estos dos procesos, PS-CA-03-01 y 02, la tabla 2.4 desglosa las principales

acciones que siguen estos.

Tabla 2.4 Descripcion de los procesos del nivel 3

CLAVE DEL
PROCESO | DESCRIPCION | PRINCIPALESENTRADAS | FRINCIPALES
NIVEL 3 _ SALIDAS
+ Temario, objetivos y relacion
de apoyos validados
Analizar programas |+ Numero de asistentes al + Eventos
PS-CA-03-01 de eventos evento implementados e
¢ Material didéctico original iniciados
¢ Programa de cursos,
autorizado semanal, mensual
+  Suministro de
recursos
materiales
Distribuir y asignar | * Eventos implementados e + Suministro de
PS-CA-03-02 | materiales y servicios iniciados instalaciones
de apoyo + Suministro de
material didactico
+  Suministro de
material
audiovisual

Fuente: Tomado de la P4gina web http: /intranet.imp.mx/apoyo/calidad/sic/psca

Dentro del nivel PS-CA-04 se encuentran dos procesos que son:

PS-CA-04-01
Supervisar asistencia y puntualidad PS-CA-04-02
de los participantes e instructor, Elaborar reportes de control de
avance de temario, condiciones de desarrollo de eventos
instalacion y metodologias
emnleadas
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Para estos dos procesos, PS-CA-04-01 y 02, la tabla 2.5 desglosa las principales

acciones que siguen estos.

Tabla 2.5 Descripcion de los procesos del nivel 3

CLAVE DEL
PROCESO DESCRIPCION PER&%{:B:};%S PRINCIPALES SALIDAS
NIVEL 3
Supervisar asistencia y
puntualidad de los + Lista de asistencia
_ participantese |+ Eventos verificada por evento
PS-CA-04-01 | instructor, avance de implementadose |* Lista de desperfecto de
temario, condiciones iniciados las instalaciones
de instalacion y
metodologias
empleadas
¢ Lista de asistencia |* Reporte de asistencia
verificada por de los participantes
Elaborar reportes de evento + Reporte de los faltantes
PS-CA-04-02 | conirol de desarrollo |+ Lista de de los materiales por
de eventos desperfecto de las evento
instalaciones + Reporte de desperfecto
¢ Lista de faltantes de las instalaciones

Fuente: Tomado de la P4gina web http: /fintranet.imp.mx/apoyo/calidad/sic/psca

Dentro del nivel PS-CA-04 se encuentran tres procesos que son:

PS-CA-05-01 PS-CA-05-02 PS-CA05-03
Aplicar evaluacion final y Elaborar resumen de Elaborar acta de
elaborar reporte del curso costos y servicios entrega — recepcion

por evento

Para estos tres procesos, PS-CA-05-01, 02 y 03 la tabla 2.6 desglosa las

principales acciones que siguen estos.
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Tabla 2.6 Descripcion de los procesos del nivel 3

CLAVE DEL
PROCESO DESCRIPCION PEINCIEALES PRINCIPALES SALIDAS
NIVEL 3 ENTRADAS
Reporte de ¢ Evaluacion de los
verificacion de participantes
instalaciones, ¢ Evaluacion del instructor
Aplicar evaluacion materiales y ¢ Evaluacion del
PS-CA-05-01| final y elaborar asistentes cliente/usuario
reporte del curso Reporte de + Reporte final del curso,
por evento calificaciones y incluye calificaciones y
observaciones observaciones
parciales y finales |+ Entrega de constancias
por participante
Reporte final del ¢+ Resumen de costos y
PS-CA-05-02 | Elaborar resumen de curso(SC9) servicios (firmado)
costos y servicios Catélogo de precios |+ Certificado entrega —
recepcion (firmado)
Resumen de costos
Elaborar acta de y servicios ¢ Actarecepcion — entrega
PS-CA05-03 | entrega — recepcion (firmado) del programa por
Certificado entrega proyecto
- recepcion
(firmado)
Fuente: Tomado de la P4gina web http: /intranet.imp.mx/apoyo/calidad/sic/psca

Todos estos procesos de cada nivel se pueden visualizar y entender de manera
mas clara en la figura 2.1 que nos muestra el diagrama de interrelacion de estos.
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Fig. 2.1 Diagrama de interrelacién del proceso PS-CA.

PS-CA-01-02
PS-CA-01-01 Disefiar
Programar objetivos,
INICIO eventos e )' temario y
instructores relacion de
apoyos
PS-CA-05-01
PS-CA-05-02 Aplicar Psgﬁﬁgfif
Elaborar evaluacion reportes de
resumen de final y yi
costos y (—' elaborar (— d:::rtrrglll:z-a N
servicios reporte del t
pochrsin eventos
evento
~
PS-CA-05-03
Elaborar acta
de entrega - @
recepcion

£

Fuente: Tomado de la Pdgina web http: /intranet.imp.mx/apoyo/calidad/sic/psca

PS-CA-02-01
Contratar
Instructores
PS-CA-02-02
__). Adaquirir
materiales
~
PS-CA-03-01
Analizar
Ml programas
7l de eventos
PS-CA-04-01
Supervisar i 8
asistencia y
puntualidad de Pg&gﬁ;ﬂz
los participantes e asignar y
instructor, avance ;
o[ Terdesy
condiciones de -
instalacion y POy
metodologias
empleadas
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2.3 CONCEPTOS GENERALES DE MEJORA CONTINUA.
¢Qué es la Mejora Continua?

* Herramienta para la solucién de problemas y el mejoramiento de la calidad.

* Secuencia normalizada de actividades utilizadas para solucionar problemas o
llevar a cabo proyectos de mejora en cualquier area de trabajo.

* Es el ciclo de control (Planear, Realizar, Verificar y Actuar).

" Son las herramientas estadisticas basicas que hacen girar el ciclo de control.

" Es la guia o instructivo que minimiza errores légicos de la situacion del
proyecto.

* Es el formato para hacer y mantener la memoria tecnoldgica de la empresa, en

términos de casos de mejora.

Problema.

Un problema en el ambito industrial es una desviacion respecto a un resultado o
comportamiento deseado, es decir, es el conjunto de hechos o circunstancias que
dificultan la consecucion de algun fin.

Proyecto.
Es un problema que esta en vias de solucién y que da respuesta a una necesidad

de un proceso, producto o servicio.

2.3.1Factores Criticos de Exito.

Se denomina Factores Criticos de Exito a las areas en las cuales es necesaria una
gestion adecuada para poder asegurar la consecuciéon de los objetivos, es decir,
son las areas en las cuales se tiene que ser especialmente excelente debido a que
pueden determinar el éxito o el fracaso de la organizacion.
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Las fuentes para determinar estos factores criticos del negocio son las siguientes:

* Analisis de la estructura del sector al que se pertenece
* Estrategia competitiva. Posicién del sector y situacion geografica.
* Factores del entorno que acttan sobre nuestro negocio

Los Factores Criticos de Exito mas comunes son el costo, la calidad y el ciclo de
vida del producto. Identificarlos, es la base para poder administrar los esfuerzos de

mejora continua en la organizacion.

Es necesario tener siempre contemplado que una de las metas es definir los
Factores Criticos de Exito tan claros como sea posible. Los Expertos sugieren

hacer las siguientes preguntas:

1. ¢Cuél es el factor mas critico de éxito para mi funcién/organizacién?

2. ¢Qué factores estan causando el mayor problema (por ejemplo, no cumplir
las expectativas)?

3. ¢Qué productos se les proporcionan a los clientes y qué servicios se les
prestan?

4. ;Qué factores explican la satisfaccién del cliente?

5. ¢(Qué problemas especificos (operacionales) se han identificado en la
organizaciéon?

6. ¢En donde estan localizadas las presiones competitivas que se sienten en
la organizacion?

7. ¢Cuales son los mayores costos de la organizacion?

8. ¢ Qué funciones representan el mayor porcentaje de costos?

9. ¢Qué funciones tienen el mayor espacio para hacer mejoras?

10. ¢ Qué funciones tienen mas potencial para diferenciar a la organizacién de

los competidores en el mercado?
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Ejemplos de Factores Criticos de Exito.

* Costos administrativos, de ventas y generales:

Costo como porcentaje de las ventas.

Costos distribuidos por organizacion.

Niveles salariales.

Planes de bonificacion.

Planes de prestaciones.

Costos de capacitacion como porcentaje de ventas.
Datos demograficos del trabajador.

Costo de deudas incobrables como porcentaje de ventas.

* Calidad del producto:

Ritmo de produccion.

Cantidad de rechazo.

Costos de reparaciones.
Promedio de vida util del producto.

*  Manufactura:

Decisiones de compra o de fabricacion.
Niveles de especializacién de la planta.
Magquinaria utilizada en la produccion.
Niveles de capacitacion de la fuerza laboral.
Estructura del area de trabajo.

* Investigacion y desarrollo:

Costos basicos de | & D.

Tiempo de desarrollo de nuevos productos.
Mejoras de productos existentes.

Disefio para reduccion de costos.

* Materias primas:

Costo porcentual sobre ventas.

Costo unitario de compra.

Volumen anual de compras.

Tasas de cambio.

Costos de fletes.

Calidad.

Rendimiento (unidad producida por unidad empleada).
Indicadores demograficos (edad, educacién, etc.)
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Antes de trazar los pasos para la realizacion de la mejora continua, es necesario

utilizar las 5W/1H, que es una técnica sistematica de preguntas utilizada durante la

fase de analisis de problemas para buscar las posibles causas de estos, y que nos

ayudard, junto con las herramientas estadisticas ya descritas, a la realizacion de la

mejora continua. La figura 2.2 muestra dicha técnica.

What ¢ Qué?

¢ Qué se hace ahora?

¢ Qué se esta haciendo?

¢ Qué deberia hacerse?

¢ Qué otra cosa deberia hacerse?

Who ¢ Quién?

¢Quién lo hara?

¢ Quién lo esta haciendo?

¢ Quién deberia hacerlo?

¢ Quién mas deberia hacerlo?

When ¢ Cuando?

¢ Cuando se hara?
¢ Cuando terminara?
¢ Cuando deberia hacerse?

Why ¢ Por Qué?

¢ Por qué se hace asi?

¢Por qué debe hacerse?

¢ Por qué hacerlo en este lugar?
¢ Por qué de esta manera?

¢ Por qué en este momento?

Where ¢Dénde?

¢Donde se hara?

¢ Dénde se esta haciendo?

¢ Donde deberia hacerse?

¢ Dénde mas se podria hacer?

How ,Coémo?

¢ Coémo se hace actualmente?
¢,Coémo se hara?

¢ Cémo deberia hacerse?

¢ Coémo hacerlo de otro modo?

Fig. 2.2 Técnica SW/ 1H

51




Capitulo Il gﬂ

2.4 LOS 8 PASOS DEL CAMINO A LA MEJORA.

El proceso de mejora continua es un método sistematico para desarrollar
productos y servicios enfocados en el cliente y basados en la comprension total de
sus necesidades. El método involucra a todos los empleados en la evaluacion y el
mejoramiento de la calidad a través de la aplicaciéon de técnicas y herramientas de

mejoramiento
El proceso de mejora continua, se plantea en 8 pasos generales los cuales son:

Determinar el proyecto.
Describir el problema.
Analizar las causas.
Establecer contramedidas.
Ejecutar contramedidas.
Verificar resultados.
Mantener estandares.

0N ;bW N A

Definir nuevos proyectos.

2.4.1 PASO 1. Determinar el Proyecto.

Objetivos:
= Definir con claridad el proyecto.
=* Determinar las razones por las cuales se va a trabajar con ese
proyecto y no otro.
=> Definir la meta.
=* |dentificar la mejora que se persigue en términos del impacto que
tiene en el cliente interno o externo.
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Como realizarlo: Utilice las 5W/1H

QUE:

* Elabore una lista de los problemas o situaciones que se pueden mejorar en
sus actividades o en su area de trabajo.

* Identifique cuales son los problemas prioritarios.

* Seleccione aquel problema que se convertira en el proyecto.

* Enuncie el proyecto en términos de la diferencia entre el estado actual y el
deseado.

* Defina una meta que se pueda cuantificar, medir y verificar.

Sugerencias:

* Es importante que el valor de la meta sea realista, no ideal.

* Cuando el proyecto incluya muchos tipos de problemas, dividalos en
subproyectos para facilitar su manejo.

* Si los subproyectos son muy similares entre si, trabaje solo con uno y utilice

los resultados para los demas.

Por qué:

* Defina claramente las razones por las cuales se trabajara en ese proyecto en
particular.

Cuéndo:
* Defina la fecha limite para alcanzar la solucién del problema, es decir, la

terminacién del proyecto.

Dénde:

* Defina claramente en que parte del proceso sera realizado dicho proyecto
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Cémo:

* Relna toda la informacion disponible, cualitativa y cuantitativa que permita:
* Seifalar la importancia que tiene, sus efectos y consecuencias.
* Mostrar el comportamiento histérico.
* Definir el grado de mejora que se pretende lograr.
" Establecer el beneficio esperado con la mejora.

Quién:

* Determine los responsables de llevar a cabo cada una de las etapas del
proyecto, las cuales corresponden a los pasos del camino a la mejora.

Sugerencias:

* Defina cual es el problema, no cual seria la solucién.

* Concéntrece en el efecto para que quede claro qué es lo que se esta
desvianda y NO por qué se esta desviando.

" Muestre la diferencia entre lo que es y deberia ser, comparando los
requerimientos del cliente, la norma o las especificaciones.

* Cuantifigue el problema estableciendo cuando cuanto y qué tan

frecuentemente ocurre.

Notas:

Evite términos y conceptos muy amplios o ambiguos.
Sefale las personas o areas que se afectan.
Todavia no debe hacerse ningdn intento por definir causas o posibles

soluciones.

Es recomendable que los proyectos sean posibles de solucionar en un periodo
maximo de 3 meses y utilizar un criterio de decisién para proyectos que a la luz del
negocio signifiquen en el diagrama de Pareto la mayor area de oportunidad.
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2.4.2 PASO 2. Describir el problema.

Objetivo:
= Definir la situacién actual, observando el problema desde diversas
perspectivas y recolectando la mayor informacién acerca del mismo.

Como realizarlo:

* Describa el problema considerando el tiempo en que ocurre y el tipo de
defecto.

* Describa el problema considerando aspectos circunstanciales y el sintoma
presentado

" En cuanto a la recoleccion de informacién o datos, conteste las siguientes
preguntas: cuando, por cuanto tiempo, quién, cémo, en qué formatos, cudles
unidades.

2.4.3 PASO 3. Analizar las causas.

Objetivo:
=> ldentificar las causas que tienen mayor impacto en el problema o que

lo ocasionan y sobre las cuales se va a trabajar.

Se trata de esta establecer las causas que hacen que un proceso funcione o no

adecuadamente como lo muestra la figura 2.3.

Proceso Proceso
trabajando @ con falla
adecuadamente

Fig. 2.3 identificacién de causas
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Como realizarlo:

Parte 1. Establecer hipotesis.

* Genere una lluvia de ideas sobre las posibles causas.

* Elabore un diagrama causa — efecto.

" La expresion del efecto en el diagrama debe ser tan concreta como sea
posible.

* Hay que reducir el nimero de causas hipotéticas con base en los datos

" Los elementos que no correspondan a la variacion en los resultados deberan
descartarse.

Parte 2. Probar hipotesis.

* Tenemos que obtener nuevos datos a partir de un plan para probar las
hipétesis.

* El probar las hipétesis significa investigar si realmente existe una relacién entre
las causas posibles y los resultados, y si es asi, cuantificar tal relacién. Lo que
debe hacerse es investigar la causa por la accion. Esto requiere mucho de
prueba y error.

" Es posible que la causa principal sea uno o varios elementos que tienen la
misma influencia en los resultados.

* Es factible evidenciar una causa reproduciendo intencionalmente el problema,

activando la causa.

Parte 3 Identificacion de la causa raiz.

* La causa raiz es el factor o factores causales basicos que si se corrigen o se
eliminan impediran la recurrencia de la misma.
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Parte 4 Analisis del cambio.

" El objeto de este analisis es descubrir que ha cambiado en el sistema entre el
tiempo que se estaba trabajando bien y su falla. Para este andlisis se puede
utilizar la lluvia de ideas aplicada en los 5 Factores Sistematicos (5M).

2.4.4 PASO 4. Establecer soluciones.

Objetivo:
= Determinar las acciones particulares que se van a realizar, para
minimizar o eliminar las causas principales que ocasionan el problema.

Como realizarlo:

* Debe hacerse una distincion entre acciones remediables y acciones
preventivas.

" Asegurese que las acciones no produzcan otros problemas (efectos
colaterales). Si esto sucede adopte otras acciones o disefie remedios para los
efectos secundarios.

Ejemplos:

¥ Entrenamiento al personal de mantenimiento y operacién en forma, lugar y
tiempos planeados.

v Interruptores con llave cuando el personal de mantenimiento esté trabajando
una determinada maquina.

¥ Fusibles para sobrecargas de electricidad.
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2.4.5 PASO 5. Ejecutar soluciones.

Objetivo:
=> Ejecutar las acciones que se han planeado, y llevar a cabo un registro
de los resultados que se obtengan durante un periodo determinado.

Como realizarlo:

* Debe darse seguimiento fiel a las acciones planeadas.
" Registre toda la informaciéon que permita conocer los resultados que se

obtengan.

El logro de los objetivos iniciales depende de qué tan bien se apliquen las

acciones planeadas.

2.4.6 PASO 6. Verificar los resultados.

Objetivo:
=> Comprobar la efectividad de las acciones desarrolladas sobre los
resultados tanto parciales como finales definidos en la planeacion.

Como realizarlo:

® Utilizando el mismo formato, compare los datos obtenidos en el problema tanto
antes como después de haber emprendido las acciones.

* Pregunte ¢ Qué tan bien se ha prevenido la recurrencia?.

* Convierta los efectos en términos monetarios.

* Compare los resultados con la meta.

* Siexisten otros efectos, buenos o malos, haga una lista de ellos.

* Si los resultados indeseables siguen ocurriendo es necesario regresar al paso
2 y empezar de nuevo.

58



itulo Il g‘

Sugerencias:

* Compare los indices antes y después de ejecutar las acciones.

* Compare los resultados con la meta en cada etapa del proyecto.

* Incluya todo efecto, bueno o malo, como parte de los resultados obtenidos.

* Si la verificacion indica una mejora significativa, aunque no se haya logrado la
meta inicial, contintie con el siguiente paso; de lo contrario, hay que revisar el

proceso seguido hasta aqui.

2.4.7 PASO 7. Mantener estandares.

Objetivo:
=> Remover las causas del problema de tal forma que éste no vuelva a
ocurrir y asegurar el seguimiento del nuevo procedimiento establecido.

Razon de la estandarizacion.

Sin ésta las acciones emprendidas para resolver el problema regresaran
gradualmente a las antiguas formas de trabajo y conduciran a la recurrencia del

mismo.

Sugerencias:

* Sin estandares claros es muy probable que el problema ocurra de nuevo
cuando se involucre nueva gente al trabajo.

* Los estandares deben convertirse en una parte de la forma de pensar y en
habitos de trabajo de los empleados.

Como realizarlo:

* Identifique claramente las 5W/IH para el trabajo mejorado y uselas como

estandar.
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" Se deben llevar a cabo correctamente las preparaciones y comunicacion

necesaria respecto a estandares.

* No importa que tan buenos sean los estadndares, sin educacién ni
entrenamiento éstos no se llevaran a cabo como deberian y en consecuencia
no pueden prevenirse la recurrencia de los problemas.

* Debe establecerse un sistema de aseguramiento para verificar que los

estandares se estan siguiendo.

2.4.8 PASO 8 Definir nuevos proyectos.

En este paso se debe determinar nuevas oportunidades de mejora en determinado
proceso, para asi lograr una mejora continua e integral.

La importancia de este paso radica en que con su aplicacion se puede contribuir a
disminuir las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacién, ya que es el

inicio al ciclo de planear-realizar-verificar-actuar.

La mejora continua es una herramienta que en la actualidad es fundamental para
todas las empresas, ya que les permite renovar los procesos que éstas realizan, lo
cual hace que estén en constante actualizacién; ademas de permitirles ser mas
eficientes y competitivas, fortalezas que son las bases para permanecer en el

mercado.

Para la aplicacion de la mejora continua es necesario que en la organizacion
exista una buena comunicacién entre todos los érganos que la conforman,
llamense empleados o gerentes, es decir, deben estar bien compenetrados con la
organizacién, ya que de estos dependera una buena realizacion de todos los

pasos descritos en este capitulo.
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CAPITULO III.

DETECCION DE LAS AREAS SUSCEPTIBLES DE MEJORA.

La importancia de la mejora continua radica en que con su aplicaciéon se puede
contribuir a disminuir las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion y

de los procesos.

A través de la mejora continua se logra ser mas productivos y competitivos en el
mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones
deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun
inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacion de
esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta

llegar a ser lideres.

Por tanto, para mejorar el proceso PS — CA es necesario reunir toda la
informaciéon disponible, cualitativa y cuantitativa que permita; sefalar la
importancia que tiene, sus efectos y consecuencias; mostrar el comportamiento
histdrico; definir el grado de mejora que se pretende lograr; establecer el beneficio

esperado con la mejora.
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3.1 ANALISIS DEL ENTORNO.

Los clientes que actualmente conforman el mercado de capacitacién, en orden de
facturacion del afio 2002 son: PEMEX EXPLORACION Y PRODUCCION (80%),
PEMEX REFINACION (9%), PEMEX PETROQUIMICA (4%), PEMEX
CORPORATIVO (3%), PEMEX GAS Y PETROQUIMICA BASICA (3%) y
TERCEROS (1%). La facturacion de los afos 1999, 2000, 2001 y 2002 por

subsidiaria de Pemex y Terceros se muestra graficamente en la figura 3.1.

— H1999 2000 H2001 W2002

Corporative  Exploracién y Gasy Petroquimica Refinacion Terceros
Produccién Petroquimica
Basica
PEMEX

Fig. 3.1 Facturacion 1999 — 2002 FUENTE: PLAN DE NEGOCIOS DE CAPACITACION
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De acuerdo con informacién tomada del plan de negocios de Capacitacion, la
Direccion Ejecutiva de Capacitacion (DEC) compite en un mercado conformado
por empresas privadas nacionales y extranjeras, instituciones de educacion

superior, centros de investigacion e incluso, Pemex, es a la vez su competidor.

Dentro de los competidores mas importantes con actividades similares a las del

negocio de capacitacién se encuentran los siguientes:

l. Linea de Negocio 1. Capacitacion manual y de apoyo

Pemex (Cursos internos en sus cuatro subsidiarias y su corporativo)
Ex-instructores IMP

Colegio de Ingenieros Petroleros

Wall Street (Cursos de Inglés)

UNACAR (Universidad Nacional Auténoma del Carmen)
VALLEM

Colegio de contadores

Asociacion de Jubilados Petroleros

Colegio Nacional de Educacién Profesional

Dupont

Valmak

Il Linea de Negocio 2. Actualizacién y desarrollo profesional

Pemex (Cursos internos en sus cuatro subsidiarias y su corporativo)
Dupont

Instituto Tecnolégico Auténomo de México

Universidad Nacional Auténoma de México

Instituto Politécnico Nacional

Universidad Auténoma Metropolitana
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Universidad Auténoma del Carmen

Universidad La Salle

Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de Monterrey
Instituto Nacional de Administracion Publica

Instituto de Investigaciones Eléctricas

Universidad Iberoamericana

Instituto Panamericano de Alta Direccién de Empresas
Halliburton

Dowell

Instituto Canadiense del Petréleo

ABB Lummus Global

John Zink

Comminsa

Universidad Veracruzana

Asociacion Mexicana de Ingenieros Mecanicos y Electricistas
Asociacién de Ingenieros Petroleros de México
Asociacion Mexicana de Geologos Petroleros

Colegio de Ingenieros Petroleros

ll.  Linea de Negocio 3. Actualizacién y desarrollo ejecutivo y de direccion

Charles Rivers

Mc Kinsey

Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey
Instituto Panamericano de Alta Direccion de Empresas
Battelle

Universidad Nacional Auténoma de México

Instituto Politécnico Nacional

Universidad de Las Américas
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IV. Linea de Negocio 4. Servicios Técnicos en desarrollo humano y
organizacional

Andersen Consulting

Charles Rivers

Mc Kinsey

Price Waterhouse Cooper

Universidad Auténoma del Ciudad del Carmen
Universidad Nacional Auténoma de México
CENCADE

V. Linea 5. Servicios académicos y tecnologia educativa

Pemex (Cursos internos en sus cuatro subsidiarias y su corporativo)
Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de Monterrey

Instituto Politécnico Nacional

Universidad Nacional Autonoma de México

Hewlett Packard

Universidad Auténoma del Ciudad del Carmen

Empresas de cursos a distancia

Universidad Veracruzana

La DEC tiene como desventajas una estructura de precios altos, carencia de
infraestructura en los Centros de Pemex, falta de una eficiente comunicacion
ocasionada por la barrera del idioma y una cultura compartida con el personal de
Petréleos Mexicanos, falta de un legitimo compromiso con los ideales y valores de
Pemex, asi como la carencia de calidad en muchos de sus proyectos de trabajo.

66



Capitulo i g‘

——

3.2 DETECCION DE LAS AREAS DE OPORTUNIDAD SUSCEPTIBLES DE
MEJORA EN EL PROCESO PS — CA; “PROPORCIONAR SOLUCIONES DE
CAPACITACION”.

Para poder realizar mejoras es necesario conocer las necesidades o
requerimientos del cliente, es decir, acercar la voz del cliente con la voz del
proceso y asi tratar de ajustarlas para igualarlas.

Por tanto, quien entiende la voz del cliente, entiende su negocio y puede hacer
mejores negocios enfocando sus recursos con precision, para ofrecer el maximo

valor al minimo costo.

Una de las estadisticas que nos sirve para conocer y entender la voz del cliente es
el indice de satisfaccion al cliente, que interpretandose de la manera adecuada se
puede detectar brechas tan grandes entre los requerimientos esperados del cliente
y su percepcion del valor percibido.

Si los indices son transformados en conocimiento sobre el cliente, éstos pueden
proveer una importante cantidad de capital para las empresas.

Las variables consideradas por la DEC en el célculo del indice de satisfaccidn del
cliente para los proyectos del 2002 son los siguientes:

Planeacion: Capacidad de comprender las necesidades, definiendo los objetivos y
delimitacién de los resultados a lograr (alcance y beneficios a
obtener), de acuerdo con lo requerido.

Resultados: Certeza del cliente de que el producto o servicio cumple con las

especificaciones establecidas
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Oportunidad: Cumplimiento de los servicios en tiempo, conforme lo acordado en la

propuesta.

Seguridad: Grado de experiencia, conocimiento y profesionalismo del personal del
Instituto Mexicano del Petréleo que presta los servicios.

Empatia: Proceso de identificacién e interaccién con el cliente, atendiéndolo en

forma personalizada, con trato respetuoso, educado y amable.

El resultado de los proyectos evaluados de acuerdo con las variables se puede ver

en la figura 3.2

Indice de Satisfaccion de Capacitacion
(64 Proyectos Evaluados)

Porcentaje

Indice global Planeacién Resultados Oportunidad Seguridad Empatia

Variables

Fig. 3.2 Variables evaluadas en el Indice de satisfaccion.

68




Capitulo I g ﬂ

Aunque la grafica no dice nada en especifico, se puede observar que el indice
global de satisfaccién al cliente es de 76 %, la cual nos dice, que si bien la calidad
de los productos o servicios es aceptable, aun quedan ciertas expectativas, que el
cliente espera y que aun no se satisfacen.

Otra de las graficas importantes es la que se muestra en la figura 3.3, ya que
muestra la percepcién de los clientes sobre la infraestructura, materiales y
personal (expositores) suministrados por Capacitacién para impartir los cursos
acordados.

Opiniones de la Infraestructura
Proporcionada por Capacitacion

El material didactico que En los cursos de Las instalaciones y equipos
proporciona el IMP para los Capacitacion los (aulas, sanitarios,
cursos de Capacitacién expositores del IMP mobiliario, etc) que utiliza el
tiene la calidad esperada. satisfacen las expectativas  IMP en los eventos de
de Pemex. Capacitacion son
apropiados

Fig. 3.3 Indice de Satisfaccién de Capacitacion
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Las mayores quejas o no conformidades que se detectaron a través de las
encuestas realizadas a los clientes (Indice de Satisfaccion al Cliente, informacion
recabada del Sistema de Administracion SAP e Informes estadisticos) en distintos
proyectos, respecto a los productos y servicios, ofrecidos por la DEC son las
descritas en el diagrama de Pareto (figura 3.4) y que como resultado permite
detectar las areas susceptibles de mejora en orden de importancia.

600-

100%

500-

400-

300-

200-

100-

G s R i R g R H I E R H T

1 2 3 4 5 6 7 8 9

. - Atencién deficiente al Cliente

. - Falta de Oportunidad

. - Personal sin Experiencia y Especializacion
- Tecnologia sin actualizar

- Calidad deficiente del Servicio

. - Infraestructura deficiente

. - Procesos Administrativos

- Personal insuficiente en campo

. - Otros

©ONONA LN

Fig. 3.4 Areas susceptibles de mejora
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La grafica anterior organiza las areas de acuerdo con las inconformidades del
cliente, de mayor a menor, que son susceptibles de mejora y en las cuales se
tiene que desarrollar el ciclo de mejora continua.

Uno de los aspectos en los cuales se recibieron el mayor numero de
inconformidades es la atencion a clientes y la cual es donde se piensa desarrollar
el proyecto de mejora. Segun el proceso PS — CA, su propésito es proporcionar
Soluciones de Capacitacion, es decir, es proceso que su principal salida o
producto es ofrecer una serie de servicios de Capacitacién; un servicio de calidad
incorpora todos los componentes en él para obtener la maxima satisfaccion en la
experiencia del cliente.

Los siguientes puntos son los Factores Criticos de Exito idéneos para una
empresa de servicio, si no estan bien cubiertos dificilmente se alcanzara una

calidad de servicio adecuada.

SEGURIDAD: solo esta bien cubierta cuando se puede brindar al cliente cero

riesgos, peligros y dudas en el servicio.

CREDIBILIDAD: va de la mano de la seguridad, hay que demostrar seguridad
absoluta para crear un ambiente de confianza, ademas, hay que ser veraces y
honestos, no sobreprometer o mentir con tal de realizar la venta.

COMUNICACION: se debe mantener bien informado al cliente utilizando un
lenguaje oral y corporal sencillo que pueda entender, si ya se cubrieron los
aspectos de seguridad y credibilidad, seguramente sera méas sencillo mantener

abierto el canal de comunicacion cliente - empresa.
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COMPRENSION DEL CLIENTE (EMPATIA): no se trata de sonreirle en todo
momento a los clientes sino de mantener una buena comunicaciéon que permita
saber qué desea, cuando lo desea y como lo desea en un esfuerzo por ponemos
en su lugar.

ACCESIBILIDAD: para dar un excelente servicio se debe tener varias vias de
contacto con el cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos, tanto
fisicamente como en el sitio web (si se cuenta con él), linea 800,... ademas, hay
que establecer un conducto regular dentro de la organizacion para este tipo de
observaciones, no se trata de crear burocracia sino de establecer acciones reales
que permitan sacarles provecho a las fallas que nuestros clientes han detectado.

CORTESIA: atencién, simpatia, respeto y amabilidad del personal, como dicen por
ahi, la educacion y las buenas maneras no pelean con nadie. Es més facil cautivar
a los clientes si se les da un excelente trato y se brinda una gran atencion.

PROFESIONALISMO: posesion de las destrezas necesarias y conocimiento de la
ejecucion del servicio, de parte de todos los miembros de la organizacion,
recuerde que no soélo las personas que se encuentran en la atencion al cliente
hacen el servicio.

CAPACIDAD DE RESPUESTA: disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos
de un servicio rapido y oportuno. Nuestros clientes no tienen por qué rogamos
para ser atendidos, ni para que sus dificultades o problemas sean solucionados,
debemos estar al tanto de las dificultades, para estar un paso adelante de ellas y
una buena forma de hacerlo es retroalimentandose con las observaciones, quejas

y sugerencias de nuestros clientes.
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FIABILIDAD: es la capacidad de la organizacion de ejecutar el servicio de forma
fiable, sin contratemos ni problemas, este componente se vincula directamente a
la seguridad y credibilidad.

ELEMENTOS TANGIBLES: se trata de mantener en buenas condiciones las
instalaciones fisicas, los equipos, contar con el personal adecuado y los materiales

de comunicacion que permitan acercarse al cliente.

Una vez establecidos y llevados a la practica estos componentes basicos,
podremos adicionar detalles extras que permitan agregar aun mas valor y mayores
niveles de satisfaccion en la atencion de los clientes.
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CAPITULO IV.

PROPUESTA DE MEJORA (CASO PRACTICO).

En este capitulo se hara una propuesta de mejora (caso practico) dentro del area
de Capacitacion de acuerdo con la informacion recabada y las gréficas realizadas
para el analisis de las estadisticas.

La direcciéon Ejecutiva de Capacitacion se ha caracterizado en los Ultimos afos
por tener un incremento en la facturacion de los productos que ofrece a su cliente
principal, Pemex; de acuerdo con los datos y estudios de mercados realizados
por la DEC se espera un aumento en la participacion del gasto total de Pemex,
para Capacitacion y Desarrollo Humano, en el cual se pronostica una tasa de
crecimiento sostenida del 30% para la DEC.

El proceso de Proporcionar Soluciones de Capacitacion PS — CA consiste en
generar soluciones de capacitacion de acuerdo a las necesidades y
requerimientos de los clientes externos del IMP, desarrollando programas de
capacitacion, sin olvidar la seleccion profesional de proveedores y la evaluacion de
los mismos, todo esto a través de una adecuada coordinacién, control y
seguimiento de eventos. Todo esto se puede observar graficamente en el
diagrama de flujo del proceso expuesto en el capitulo dos ( figura 2.1) ya que
muestra la secuencia que sigue dicho proceso para una realizacién 6ptima de los

cursos.
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4.1 DETERMINAR EL PROYECTO.

QUE: ;Qué se puede mejorar en mi area de trabajo?

En el area de Capacitacidn se ha detectado los siguientes problemas:

Atencion deficiente al Cliente; actualmente la Direccion Ejecutiva de Capacitacion
no cuenta con un sistema de informacion que permita mejorar el analisis de los
datos proporcionados por los clientes y que ayude a identificar sus quejas o
inconformidades de los productos, los avances de los programas y todas aquellas
opiniones que el cliente cree son de importancia. Todo lo anterior se hace de una
manera tradicional, es decir, basandose en encuestas (de manera personal) y que
por lo general los resultados tardan en llegar varios dias para su analisis.

Falta de Oportunidad: una de las principales quejas manifestadas en las
encuestas de satisfaccion al cliente fue el incumplimiento de los servicios en
tiempo, conforme lo acordado en la propuesta

Personal sin Experiencia y Especializacion; dentro del area de capacitacion se

necesita mejorar los procedimientos y mecanismos para el reclutamiento, ingreso,
evaluacion y permanencia de los instructores.

Tecnologia sin actualizar: se cuenta con métodos de ensefianza y aprendizaje

tradicionales.

Calidad deficiente del Servicio; No se cuenta con estandares de calidad que deban
cumplir los instructores, programas de cursos, material didactico e instrumentos de

evaluacion.

Infraestructura deficiente; Se cuenta con graves carencias en el mobiliario y

equipamiento de aulas, asi como en el nimero y calidad de estas.
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Procesos Administrativos; Diferentes concepciones sobre lo que es un producto e
insuficientes especificaciones de los mismos (econémicas y sobre la naturaleza
del producto y las condiciones para su uso y venta)

Personal insuficiente en campo; Falta de personal en areas donde es imperante la

Capacitacion.

Otros; como una infraestructura de precios altos, falta de comunicacién adecuada
con Pemex, carencia de infraestructura en los centros de Pemex, etc.

Lo anterior se puede ver en el capitulo 3 (figura 3.4) y que nos muestra las
prioridades detectadas en el proceso PS — CA.
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4.2 DESCRIBIR EL PROBLEMA.

Actualmente la atencion al cliente se da por medio de otro proceso (“atender al
cliente y comercializar’) y que es ejecutado por otra competencia dentro del
instituto, es decir, los datos primero son obtenidos por esa competencia.

La atencién al cliente se hace de manera tradicional, por medio de encuestas y

con el trato directo con el cliente.

No se tiene un sistema de informacién que permita mejorar el analisis de los datos
proporcionados por los clientes y que ayude a identificar sus quejas o
inconformidades de los productos, los avances de los programas y todas aquellas
opiniones que el cliente cree son de vital importancia.

La mayoria de los datos obtenidos, por las encuestas y por los encargados de
atencion al cliente, tardan llegar para su analisis varios dias, por tanto, las quejas
o requerimientos de los clientes no previstas en los acuerdos no son resueltos en

el menor tiempo posible.
4.3 ANALIZAR LAS CAUSAS.
Posibles causas.

Lluvia de ideas. | as posibles causas de una atencién deficiente al cliente,

podrian ser entre otras las siguientes:

1. Falta de programacion certera y adecuada que de garantia para el éptimo
aprovechamiento del personal y de la infraestructura de capacitacién.
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2. El mal trato al cliente se da por falta de adiestramiento al personal que

desempenfa dicha tarea.

3. No se cuenta un sistema de informacion eficiente que procese y de
seguimiento a las necesidades, quejas y demas expectativas del cliente.

4. El personal tiene poco interés por el trato que se le da al cliente.

5. Existe una gran cantidad de informacion con respecto a la atencién al cliente y

la mayoria se encuentra dispersa.
6. Falta una cultura adecuada de atencion al cliente.
7. Falta tecnologia reciente para la atencion al cliente.
Otra de las formas de analizar las posibles causas es con el diagrama Causa —

Efecto y en el cual se detectaron los siguientes problemas (figura 4.1) y que
también nos permite visualizar los principales fallas que ocasionan los problemas.
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Diagrama Causa - Efecto.

No hay un sistema de

informacion y seguimiento

Medio ambiente

Fallas en los servicios bésic;

Solo se realizan las Forma tradicional de

Luz Agua lluminacién encuestas de manera  atencion a clientes
personal

Falta de adiestramient
Infraestructura en mal estado

Atencién

deficiente al cliente
Manuales mal elaborados

No se tiene necesidades especificas
de cada uno de los capacitandos

Pereza
Falta de interés

Mala conducta

Descontento con su nivel

Personal jnsuficiente

Presupuesto limitado
Mano de obra Materia prima

Fig. 4.1 Posibles causas utilizando el Diagrama Causas - Efecto

Parte 1. Establecer hipotesis.

Del listado original de posibles causas o lluvia de ideas se eliminan las siguientes
propuestas después de analizar el diagrama Causa - Efecto.

80




Capitulo IV g m

—_—

El personal tiene poco interés por el trato que se le da al cliente

> Falta de programacién certera y adecuada que de garantia para el éptimo

aprovechamiento del personal y de la infraestructura de capacitacion.

El mal trato al cliente se da por falta de adiestramiento al personal que
desempenia dicha tarea.

Falta una cultura adecuada de atencién al cliente

Analizando el diagrama Causa — Efecto y la lluvia de ideas se obtuvieron las

hipétesis siguientes:

oy oo W

No se cuenta un sistema de informacion eficiente que procese y de
seguimiento a las necesidades, quejas y demas expectativas del cliente.

Existe una gran cantidad de informacién con respecto a la atencién al cliente y
a los productos; la mayoria se encuentra dispersa.

Las encuestas y quejas del cliente tardan en llegar varios dias.

Falta tecnologia actualizada para la atencién al cliente.

Las encuestas solo se realizan de manera personal.

Personal insuficiente

Parte 2. Probar hipétesis.

Las causas 1, 2, 3 y 4 son veridicas ya que actualmente la DEC no cuenta con un

sistema de informacién que haga mas rapido el procesamiento, almacenamiento y

seguimiento de los datos que generan los productos.

La falta de este sistema produce las causas 5 y 6, es decir, las encuestas solo se

realizan de manera personal, por tanto, no se dispone del personal suficiente para

aplicar las encuestas a todos los clientes.
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Con los analisis realizados en el plan de negocio de Capacitacién y en el cual se

espera un aumento sostenido del 30 %, se tiene que tener un mejor manejo de los
datos proporcionados por cada cliente ya que no basta con que sepamos qué
servicios ofrecer, a qué nivel lo debemos hacer y cudl es la mejor forma de
ofrecerlos, un servicio de calidad incorpora todos los componentes en él para

obtener la maxima satisfaccion en la experiencia del cliente.

Para dar un excelente servicio debemos tener un sistema de informaciéon que nos
permita tener contacto con el cliente, conocer sus sugerencias, quejas y reclamos,
ademas, que nos permita conocer los avances y estado actual de los programas
con todos aquellos datos que son vitales para hacer mas productivo y eficiente los

programas de Capacitacion.

Se trata de establecer acciones reales que permitan sacarles provecho a las fallas
que nuestros clientes han detectado, mediante el sistema de informacion.

Aunque se hayan alcanzado las metas propuestas de servicio y satisfaccion del
cliente, es necesario plantear nuevos objetivos, ya que el cliente siempre espera
un valor agregado a los productos que adquiere o contrata, ademas de que la

competencia quiere estar un paso delante de nuestra empresa.

4.4 ESTABLECER SOLUCIONES.

El sistema de informacién que se propone a continuacion se enfoca en un
adecuado manejo de los datos, proporcionados por los clientes que permitan
establecer relaciones “uno — uno”, hasta el punto que la empresa pueda crear
nuevos productos, detectar las necesidades de los clientes y tener un adecuado
control de soluciones a sus expectativas, todo esto, basandose en la informacion

que el sistema le permite recopilar y organizar.
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Los clientes, instructores y jefes de proyecto daran la pauta para una adecuada
planeacion de los cursos. También da a los clientes una rapida atencién a sus
inconformidades, asi como le permite obtener el material de su curso en el

instante de entrar al sistema.
La base se funciona de la siguiente manera:

El Capacitando (cliente), Instructor, Jefe de proyecto y el Gerente de atencion al
cliente acceden al sistema tecleando su clave previamente asignada, como lo

muestra la figura 4.2

£2 Bienvenido

Registro: 14| ¢ |[ T 2 [pir¥]det

Figura 4.2 pantalla de acceso

Una vez tecleada la clave, el sistema manda al usuario dependiendo de la clave,
asignadas con diferentes restricciones, a una de las tres opciones generales
disefiadas para cada caso en especial, es decir, si la base reconoce una clave de

Capacitando lo manda a la siguiente pantalla (figura 4.3)

83 Opciones

Regstro: 14] 4 | D ibilelde 1

Figura 4.3 opciones capacitandos
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A continuacién se describe la secuencia de dichas pantallas. Si oprime la opcion
quejas el formulario que aparece es la siguiente (figura 4.4), las quejas se
almacenan en una tabla destinada para ello y se presenta como informe al jefe de
proyecto o al gerente da atencién a clientes

syl

*d En relacién a los materiales
o didacticos estos tienen un

% mal desarrollo con respecto
{ a lo programado en el curso.

Rogistro: 14 4

! I vlng«m

Figura 4.4 formulario quejas

Si el Capacitando oprime la opcion materiales la siguiente pantalla (figura 4.5)
aparece con los diferentes tipos de materiales los cuales enlazan con vinculos de
Internet puestos de acuerdo al curso.

R e R
» | pi|r#)de 1

Registro: 14| « [T 1
Figura 4.5 opciones materiales
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La opcion encuestas (figura 4.6) manda al capacitando a los cuestionarios de
satisfaccion al cliente y que son vital importancia para conocer las necesidades del
cliente, asi como el desempefio de los productos que ofrece la Competencia de

Capacitacion.

Figura 4.6 pantalla encuestas

Para la encuesta de Evaluacion cliente/usuario abre el siguiente formulario (figura
4.7), los cuales se almacenan en tablas dentro del sistema para dicho fin.
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Ilegﬂ’tlill“ 1 P M[p|de2

Figura 4.7 formulario evaluacién cliente/usuario.

La encuesta de evaluacion final (figura 4.8) manda al siguiente formulario y al igual

que el anterior cuenta con una tabla especifica dentro del sistema para almacenar
los datos.
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: |'(|

17
1 MMMk de2

Figura 4.8 formulario evaluacién final
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Si se teclea una clave asignada a un Instructor el sistema abre la siguiente
pantalla (figura 4.9)

Opciones

Registro: N[!” 1 kM |r#+]de 1
= STy e

Figura 4.9 opciones instructor

La opcién quejas envia al mismo formulario (figura 4.4), mostrado para los
capacitandos. La evaluacion curso envia al siguiente formulario (figura 4.11)
disefiado especialmente para los instructores

del curso

Regstro: M| 4 [T 1 » [»i]rkfces
Figura 4.10 formulario evaluacién del curso
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Si el sistema reconoce una clave de jefe de proyecto o gerente de atenci6n al
cliente la pantalla que aparecera es la siguiente (figura 4.11)

& Opciones

Figura 4.11 opciones jefe de proyecto o gerente de atencién a clientes

Las opcién quejas nos manda el siguiente informe (figura 4.12) y que son un
resumen de las quejas acumuladas, ademas de las claves de quien puso su queja.

QUEJAS | [=1[E3

QUEIJAS

LClaveo  Ouelas o sugerencia

password

199w58585%  lag aulas donde se da el curso estanen mal estado

00mm3IiMs  g] aquipo audivisual no esta ac tualizado ¥ provoca retrasos si
201mm2)Itts  Jag aulas estan mal acindic ionadas

#02emi 4304 5] material disponibles es nsuficie rte para el desarrollo del cur
T03mEl440 po e informa ad | de los lab

WImEII0% g tisne deficiercia en el sisterma de ensefianza

3mOTIME 1 g cuenta consufkients practicas reaksen el curso

FImIEIBIL oz pobre ol desempe fio de los capacitardos de acusrdo conel
curso

04m3i433s  gon pocos los materiales diddcticos en el curso -
W04wFL203E o5 mmals la logistica del curso
W04mmd 3210 gon malas las instalacionss en donde se imparte el curso

W04emBOTIL yra guge rencia es que debe canbiarse el método de ersefians
de cursos

Tz ol hay dio s vi les desact
Wdmi3dle  paycierts duplicidad en los ternas |
T4m0TIBe  paypoca informacion por parte del instruvtor ace rea de bblio
04w 00% g tisre uma adecuaciénde ks prictices con el curso , f

104mt3M35  Jag aulas estan en muy mal estado para un cwso de este nivel |
-

4mIidd2e T har nacs s e aloanee s lae .-..-..._-s.sr. tramracdecan a

Pégine: 14| 4 I 1 v [»1] 4]

Figura 4.12 informe de quejas

A
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La opcion Capacitando (figura 4.13) nos muestra la tabla que contiene

los datos personales de cada uno de los capacitandos.

Nombre capacitando

- Correo electronico = | .0

Normbre del Ourso

~2011m2356-1c

| |2032c61448¢
| |2032c65309¢
203zc65309¢

204zc56433c
|| 204z¢31203¢
| |204zn09676¢
204zn54532c

| |201zm23564c

| |204zc09876c
| |2042¢54532¢

|Alvarez Aguilar Jorge
Avila Garcia Jose Luis

|aagui@pemex.mx

| agarc@pemex.mx

| |2042567676¢

__ Hemandez Hei

__ Benites Rodriguez Cesar _
Ceron Lopez Jose

Diaz Solis Abel

'Dominguez Oropeza Jaime
_ Garcia Garcia Damel

-Duran Hemandez Jose Luis
'Esparza Diaz Miguel
' Fernandez Femnandez Damel

dsao@pemexmx
‘ceroni@pemex.mx

diazs@pemex.mx

| dominguezo@pemex.mx
| gamiag@peme: mx

duranr@pemex mx

| esparzad@pemex.mx

|femandezi@pemex.1 mx

_ldiomas
[Caidad

| Operacion madalidad A :
_Mantenimiento y sequridad. -
\Informética Paqueteria
' Operacidn madalidad A

Idiomas técnicos especializados
Idiomas técnicos especializados

Calidad.
ldlomas e S
Operaclon madalldad B il
| Calidad.

Hemandez pué'adas Ricardo

Registro: |1|¢[r“‘““—_|n|ufdna

nandez Rrgobertn hernandezh@pemex. mx
hemandezp@pemex.mx

o

|Operacién madalidad A &
r

Figura 4.13 tabla datos alumnos

La opcién proyectos (figura 4.14)muestra la tabla que indica todos los datos

referentes a estos realizados en Capacitacion.

& proyecto abla L
Numero de Proyecto | Fecha Inicio | Fecha Fin | -Direccién Regional || Gerente Atencion a Clientes™| Producto Gel2
P2 04-Mar-02| 31/12/2002/10 - ZONA CENTRO _|AMELIO CARRILLO ALMA ROS CAPACHACI{
F27183 O1-Feb-0231/12/2002/10 - IONA CENTRO | AMELIO CARRILLO ALMA ROSACTUALIZAC '
F.29302 . 05-Aqo02__30/09/2002/10 - ZONA CENTRO_|AMELIO CARRILLO ALMA ROS CAPACITACI(::
F.20304 | 25-Sep-02. 15/11/2002/10 - ZONA CENTRO |AMELIO CARRILLO ALMA ROSACTUALIZAC £
F.30254 | 14-Ene02 31/12/2002/11 - ZONA MARINA |OLMEDO VERA MANUEL | CAPACITACI *
F.27183 01-Feb-02. 31/12/2002{10 - ZONA CENTRO |AMELIO CARRILLO ALMA RO ACTUALIZAC
F29302 05-Aqo-02_30/09/2002(10 - ZONA CENTRO | AMELIO CARRILLO ALMA ROS CAPACITACIC -
F.29304 25-Sep-02 15/11/2002/10 - ZONA CENTRO |AMELIO CARRILLO ALMA ROSACTUALIZAC
F.30254 | 14-Ene02 31/12/2002|11 - ZONA MARINA |OLMEDO VERA MANUEL | CAPACITACIC -
F3%BM4 __16-Jul01. 28/06/2002{11 - ZONA MARINA | OLMEDO VERAMANUEL  |ACTUALIZAC
F.33719 04-Mar-02. 31/12/2002{11 - ZONA MARINA |OLMEDO VERA MANUEL | CAPACITACI(
F3f06 | 11-Mar02 31/12200211 - ZONA MARINA |OLMEDO VERA MANUEL _ |ACTUALIZAC
F.40011 01-Mar-01, 31/12/2001/12 - ZONA NORTE | ALARCON TRUEBA JOVITA | CAPACITACIC
F.40504 | 19-Mar01] 31/12/2001]12 - ZONA NORTE | ALARCON TRUEBA JOVITA {CAPACITACIC
F401 | of -Ene-02| 31/12/200212 - ZONA NORTE | ALARCON TRUEBA JOVITA | CAPACITACI -
F.41002 : 02-Ene-02, 3111272002 ?2 ZONA NORTE ALARCON TRUEBA .LDVITA [ACTUALIZAC =

Regeror M| 75y [ ae i’

Figura 4.14 tabla proyectos
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4.5 Ejecutar soluciones

Para poner en marcha dicho sistema de informaciéon, se tiene planeado
incorporarlo a la pagina de Internet del Instituto Mexicano del Petrdleo, ya que es
una forma accesible desde cualquier punto y a cualquier hora del dia.

Unos de los resultados que se esperan es un aumento significativo de la
informacién de los clientes hacia el proceso, para asi poder mejorar la atencion
integral del cliente. Ademas de otros mejoras que brindara dicho sistema.

Este sistema parte de la idea que la informacion es la base sobre la que se apoya
la administracién. Es la informaciéon la que permite el conocimiento de una
situacion que existe en un momento dado; con ella puede determinarse el tipo de
accion que se requiere y en ella se puede ver la efectividad de las acciones que se
hayan realizado. La informacién es tan valiosa, que el no contar con ella,
equivaldria a caminar a ciegas sin saber qué esta ocurriendo a nuestro alrededor y
sin poder detectar los obstaculos que impiden dar una atencion éptima y con un
valor agregado a nuestros clientes. Por tanto el sistema propone un manejo mas
adecuado de la informacién para detectar la necesidades de los clientes y asi

mejorar la atencion al cliente

Como es una propuesta de mejora, los pasos 5,6 y 7, implantacion, medicién de
resultados y estandarizacion respectivamente, quedan fueran del alcance de esta
tesis debido a que el administrador es quien decide la implantacién de dicho
sistema de informacién y este solo es presentando como una propuesta para su

visto bueno del proyecto.
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CONCLUSIONES.

El actual mundo econémico y de negocios se caracteriza por la aguda
competencia entre paises y empresas para maximizar sus mercados. En este
contexto el propésito inmediato de las organizaciones es lograr ventajas
competitivas, sustanciales y sostenibles, como escalén para lograr sus objetivos
de calidad, supervivencia, de crecimiento real y de rentabilidad.

Para lograr esto se cuenta con el Ciclo Deming y la mejora continua, ya que el
objetivo principal de este método es el de reducir las fallas en los procesos y lograr

los objetivos trazados por una empresa determinada.

En el presente documento se hizo un andlisis del proceso PS — CA “ Proporcionar
Soluciones de capacitacion”, ademas se determinaron las areas susceptibles de
mejora. También se planteo una propuesta de un sistema de informacién para

mejorar dicho proceso.

Como conclusion, del presente documento, para llevar a cabo una mejora continua

en un proceso , se tiene que contar con los siguientes puntos:

1. Comprender en que consiste el método Deming de la mejora continua.

2. Interpretar y utilizar de manera adecuada las herramientas basicas para la
calidad.
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3. Conocer la Cultura y Valores organizacionales de la empresa.

4. Es necesario que la empresa tenga un control estadistico de sus procesos,
ya que sin esto es imposible hacer una mejora basada en el método
cientifico. Es recomendable que los procesos estén certificados en una
norma ISO

5. Se debe contar con un diagrama detallado del proceso, sujeto a mejora,
para conocer sus principales entradas, salidas y actividades que se llevan a
cabo en dicho proceso.

6. La informacion que resulta del control estadistico se debe de interpretar de
la manera adecuada y con la ayuda de las herramientas de calidad.

7. El andlisis de dicha informacion tiene que hacerse de una manera

profesional.

8. Los resultados del andlisis de la informacion muestran las areas prioritarias
de mejora y dan la pauta para establecer dicho proyecto adecuadamente.

En sintesis para realizar un proyecto de mejora se tiene que partir de la idea de
que la calidad de nuestros procesos siempre tendran un nicho donde mejorar,
seguido de contar con los punto antes mencionados, para poder aplicar el ciclo
Deming. Asi como una interpretacién y manejo de los datos.

Con los resultados obtenidos en el andlisis de este proceso (PS — CA) se pudo
establecer las areas que se pueden mejorar y que repercuten en la calidad de los
servicios proporcionados por la Direccion Ejecutiva de Capacitacion.
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En este ambito se propone un sistema de informacién, que dara como resultado
un mejor manejo de la informacién generada por el proceso.

También proporcionara a los clientes un valor agregado en todos los pasos que
genera dicho proceso. Con este sistema se espera aumentar las satisfaccion en la
atencion del cliente, asi como tener los datos al momento que surgen, para

optimizar el manejo de los proyectos de capacitacion.

Como resultado obtendremos una ventaja competitiva, creada a partir de un
proceso con calidad y eficiente que genera valor agregado constante para
beneficio de nuestros clientes. con esto se esta un paso delante de nuestros
competidores.
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Glosario gﬂ
GLOSARIO.

Acreditacion: Procedimiento por el cual un organismo con autoridad
reconoce formalmente que un organismo o un individuo es competente para

llevar a cabo tareas especificas

Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas
preestablecidas.

Certificacion: Procedimiento por el cual una tercera parte proporciona
garantia escrita de que un producto, proceso o servicio es conforme con

unos requisitos especificados

Ciclo Deming: Parte integral del método de mejora continua y que se basa
en; planear-realizar-verificar-actuar

Cliente: Destinatario de un producto suministrado por el proveedor. Notas:
El cliente puede ser, por ejemplo, el consumidor final, usuario, beneficiario o

comprador. El cliente puede ser externo o interno a la organizacién.

Datos estadisticos: Conjunto de datos relacionados con un proceso y que
determinan el comportamiento histérico de dicho proceso.

Directriz: Norma o tendencia que sigue un proceso determinado.

Empatia: Proceso de identificacion e interaccion con la gente.
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Estandar: Modelo o patrén a seguir, puede aplicarse a productos, procesos

0 servicios.

Factor critico de éxito: Son las areas en las cuales es necesaria una
gestion adecuada para poder asegurar la consecucion de los objetivos, es
decir, son las areas en las cuales se tiene que ser especialmente excelente
debido a que pueden determinar el éxito o el fracaso de la organizacion.

Facturacion: Es obtener alglin beneficio monetario comprobable por un

proceso mercantil

Formulario: Cuyestionario hecho digitalmente para obtener informacion

requerida especificamente.

Informe: Datos especificos de una base de datos mostrados para la

obtencién de informacion.

ISO 9000 (Internacional Standards Organization): Conjunto de normas
que certifican que una organizacién dispone de un sistema de calidad
acorde a una serie de requerimientos y recomendaciones definidas por la

misma.

Kaisen: mejoramiento continuo, actitud y disciplina que resulta del concepto

de que todo se puede mejorar y que este trabajo nunca termina.

Logistica: Concepto amplio aplicado a todas las fases de distribucién de
los productos o servicios, incluyendo todos los eslabones de la cadena de
distribucion, requeridos para hacer llegar el producto o servicio hasta el

cliente final.
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Metodologia: Son los modos que se siguen de una forma ordenada y
especifica.

Norma: Especificacion técnica o documento accesible al publico,
establecido por el consenso de todas las partes interesadas, aprobado por

un organismo calificado a nivel nacional o internacional.

Normalizacion: Actividad por la que se unifican criterios con respecto a
determinadas materias y se posibilita la utilizacién de un lenguaje comun en
un campo de actividad concreto, con participacién de todas las partes
interesadas y en el marco de un organismo de normalizacion.

Oportunidad: Cumplimiento de los servicios en tiempo, conforme lo
acordado en la propuesta.

Premisa: fundamento para obtener un resultado deseado.
Procedimiento: Manera especificada para ejecutar una actividad

Notas: En muchos casos, los procedimientos son documentados, por
ejemplo: procedimiento de un sistema de calidad. Cuando un procedimiento
se documenta, se usa frecuentemente el término "procedimiento escrito" o
"procedimiento documentado”. Un procedimiento escrito o documentado
generalmente contiene los objetivos y el alcance de una actividad; que debe
ser hecho y por quien; cuando, donde y como debe ser hecho; que
materiales, equipo y documentos deben usarse; y como debe ser
controlado y registrado.
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Proceso: Conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que
transforman insumos en productos o servicios.

Nota: Los recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones,
equipos, técnicas y métodos

Proveedor: Qrganizacién que entrega un producto o servicio al cliente.
Notas: El proveedor puede ser, por ejemplo, el productor, distribuidor,
importador, ensamblador u organizacion de servicio. El proveedor puede
ser externo o interno a la organizacion.

Servicio: E| resultado generado por actividades en la interfaz entre el
proveedor y el cliente y por actividades internas del proveedor para
satisfacer las necesidades del cliente, por lo general los servicios son
intangibles y solo se puede proporcionar en el momento, es decir, no se

pueden almacenar.

Sistema de calidad: | a estructura organizacional, los procedimientos, los
procesos y los recursos necesarios para implementar la gestion de calidad.
Notas: El sistema de calidad deberia ser tan amplio como se requiera para
alcanzar los objetivos de calidad. El sistema de calidad de una organizacién
se disefia esencialmente para satisfacer las necesidades internas de la
gerencia de la organizacion. Es mas amplio que los requisitos de un cliente
particular, el cual evalia sélo la parte pertinente del sistema de calidad.
Para propésitos de una evaluacién de calidad contractual u obligatoria
puede requerirse la demostracion de la implementacion de los elementos
identificados del sistema de calidad

Subjetivo: es |la manera de actuar basandose en el pensamiento individual

y muchas veces sin argumentos sustentables.
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