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[} sereean Introduccion

Hablar de calidad, es hablar de calidad
interna, o aquella que evalua las desviaciones
obtenidas de las operaciones internas, pero
calidad también es hablar de calidad externa,
aquella evaluada desde el mismo cliente.



Objetivo

e Las vy los participantes conoceran los principios
basicos para la implementacion de un sistema
de gestion para la calidad y las herramientas
para medirlo.




Temario

¢Qué es un sistema de Gestion de Calidad?
Principios de Gestion de Calidad
Caracteristicas de un sistema de Calidad
Herramientas para la gestion de calidad
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QUE ES SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD ?

Son los ©procesos, la estructura de |Ia
organizacion, las responsabilidades,
procedimientos y recursos necesarios para
implementar y cumplir los objetivos
relacionados a la calidad y satisfacer a los
clientes y/o usuarios.




Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no
es mas que una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un
conjunto de elementos para lograr la calidad de
los productos o servicios que se ofrecen al
cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar
aquellos elementos de una organizacion que
influyen en el cumplimiento de los requisitos del
cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo.



Entre los elementos de un Sistema de Gestion
de la Calidad, se encuentran los siguientes:

e Estructura Organizacional

Recursos
Procesos

Procedimientos

Planificacion (Estrategia)
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Principios de Gestion de Calidad
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1. Enfoque al
cliente/usuario

* La razon de ser de una organizacion es
satisfacer las necesidades de su cliente o
usuario, ya que la organizacion nace con las
necesidades de ellos.




2. Liderazgo

”Los lideres deben crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente para lograr los objetivos de

la organizacion.”

El lider sugiere, no impone
No necesita ordenar, basta
con expresar la necesidad
para que su equipo se
ponga en marcha
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ecret.

seFIPLAN 3 Participacion del personal

“El personal es |la esencia de la organizacion,
independiente mente el cargo que ocupe, por lo
tanto entre mas participe en la organizacion
mejores resultados tendran.

La  participacion del
personal depende del
liderazgo en todos los
niveles de la
organizacion.
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4. Enfoque basado en
procesos

“Los resultados deseados se alcanzan con mayor
eficiencia cuando los recursos y las actividades
relacionadas se gestionan como un proceso”
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 ¢Qué es un proceso?

Son los que transforman las entradas(los insumos y
materiales que se utilizaran) en salidas (los
productos y servicios que se entregan al cliente o
usuario) ELEMENTOS DE UN PROCESO

RECURSOS

N

ENTRADAS 1. PowocTcs
1. MATERIALES 2. INFORMACION
2. DATOS PROCESO 3. SERVICIOS

3. SERVICIOS

CONTROLES %
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5. Enfoque del sistema
hacia la gestion

“Identificar, atender y gestionar un sistema de
procesos interrelacionados para un objetivo
dado, mejora la eficacia y la eficiencia de la
organizacion”
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“La mejora continua debe ser un objetivo
permanente de la organizacion.”
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L) sereLan’7 Enfoque basado en hechos
para la toma de decisiones

“Las decisiones efectivas se basan en el analisis
de datos y en la informacion”.

Es mas facil tomar decisiones cuando tenemos
datos.
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8. Relacion mutuamente
beneficiosa con los proveedores

e Y Planeacion

“Una organizacion 'y  sus proveedores  son
interdependientes, y una relacion mutuamente
provechosa aumenta la capacidad de ambos para crear
valor.”

Tenemos que cuidar a nuestros proveedores, debemos
saber que necesitan de nosotros para poder darnos los
insumos que requerimos con las caracteristicas que
necesitamos.



Caracteristicas de un Sistema de
Calidad
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Un buen sistema de
calidad se caracteriza por
lo siguiente:

Es ordenado

Cada cosa en su lugar y un lugar para cada
cosa.
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 Es orientado a lo vital

Solo lo que asegura la calidad.
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« Con un minimo
de papeles

Simplificacion de
tareas.
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* Vigente
Actualizado permanentemente
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* Flexible.-

Adecuado rapidamente a los cambios

requeridos.
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« Integral.-

Facilita el empleo de otras metodologias de
calidad.
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Elementos que hay que medir para evaluar la
calidad:

Procesos

Estructura

Resultados
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LAS HERRAMIENTAS PARA LA
MEJORA DE LA CALIDAD
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Las herramientas para la mejora de la calidad
son un conjunto de sencillos métodos de trabajo
qgue facilitan a los grupos las actividades vy
decisiones que deben ir adoptando a lo largo de
todo el ciclo de mejora.




Su utilidad es muy notable.
Kaoru Ishikawa, uno de los
grandes personajes de la
calidad, recopilo algunas de
ellas bajo el titulo de “las
siete herramientas de la
calidad“ y pasaron a formar
parte de la formacion que
recibian los integrantes de
los circulos de calidad.
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7-herram|enta de la calidad

Diagrama de Pareto

Hoja de verificacion

Histogramas
Estratificacion
Graficos de control

Diagramas de dispersion.

Diagrama de causa efecto

Dtagroma de Pareto

Flujograma

%2

Diagrama de
Ishikawa

Hojas de Control

vl
& o
vl
vl

Histograma

Diagrama
de Dispersion

Contro Estadistico
de Procesos (CEP)
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Las principales ventajas de estas herramientas
son su sencillez de manejo, su gran aplicabilidad
v la demostrada capacidad que tienen para
facilitar el analisis y la toma de decisiones a los

grupos de mejora.
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1. Diagrama de Pareto

Es un método grafico para identificar las causas
principales de un problema sobre las que hay
gue actuar. Se basa en el principio de que
cuando muchos factores actuan sobre una
situacion solo unos pocos son responsables de la
mayor parte del impacto. Este principio también
se ha denominado como regla del 20/80 (el 20
% de las causas determinan el 80 % del
problema).
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Diagrama de Pareto

éCuando se usa?

Sirven para fijar las prioridades de actuacion,
mostrando cuales son los problemas
verdaderamente criticos sobre los que hay que
actuar. Centra a los equipos de mejora sobre las
causas fundamentales y si se construyen Graficos
de Pareto en diferentes periodos podemos
descubrir si una determinada causa ha perdido su
importancia  relativa tras  implantar una
determinada medida o accién de mejora



iCOmo se usa?
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Para construirlo se procede de la siguiente manera:

Las causas se ordenan de mayor a menor en funcion de la
frecuencia observada o de la puntuacion otorgada por el
grupo a cada una de ellas.

Se calcula la frecuencia relativa que representa la
frecuencia observada o |la puntuacion de cada causa con

respecto a la suma total de todas las puntuaciones de todas
las causas.

Se calculan las frecuencias acumuladas.

En el grafico, cada causa se representa mediante una barra
cuya altura se corresponde con el numero absoluto de
casos o con su frecuencia relativa, y por encima de las
barras se dibuja un poligono de frecuencias con los datos
de las frecuencias acumuladas.



fl: SEFIPLAN E jemp lo
oWsl=ls¥, Secretaria de Finanzas
@

e Y Planeacion

e E|l hotel Brisas del mar, ha recibido en el ultimo
semestre numerosas quejas sobre el servicio. Esto esta
afectando negativamente al desempeno del sistema de
gestion de calidad, repercutiendo negativamente en la
satisfaccion del cliente. Las quejas son variadas, asi que
los responsables de procesos se reunen y deciden
hacer un diagrama de Pareto para determinar la causa
predominantey trabajar sobre ella.

* El equipo de trabajo recopila las posibles causas del
problema a través de listas de verificacion, resultados
de encuestas, quejas, etc y también la frecuencia con
la que ocurren. Quedaria una tabla como la que te
muestro a continuacion.
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Problema: Aumento de quejas de clientes (hotel)

Frecuencia .
) ) Porcentaje
Posibles causas del problema con la que | Porcentaje
acumulado
ocurre
Mala calidad del servicio de recepcion 10 24% 24%
La comida esta fria 4 10% 33%
Las sabanas estan sucias 2 5% 38%
El personal del restaurante es grosero 1 2% 40%
La informacion sobre las excursiones es insuficiente 20 A8% 88%
Subieron los precios 5 12% 100%
Total 42 100%
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Con esta tabla, se realiza un Excel que quedaria
de la siguiente manera:

Diagrama de Pareto

25 100%

90%

B0%

70%

15 60%
50%
40%

10
30%
5 20%
5 [

Mala calidad d___ La comida esta._ El personal del__
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* El equipo decide que va a trabajar sobre esa
causa buscando mas causas a través de otro
diagrama de Pareto

* El equipo vuelve a repetir el procedimiento
anterior que quedaria representado de |la
siguiente forma:
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Problema: La informacion sobre las excursiones es insuficiente

Frecuencia 5 tai
. . orcentaje
Posibles causas del problema con la que | Porcentaje j
acumulado
ocurre
Los trabajadores de recepcion no tienen informacion sobre
. 2 2% 2%
las excursiones
Las agencias de viaje no proporcionan suficiente informacion 26 22% 24%
Los trabajadores de recepcion llevan 2 meses sin cobrar 13 11% 35%
Las excursiones se planifican "sobre la marcha" y los
1 iy Y 5 4% 40%
trabajadores desconocen cuando se van a realizar
Los clientes no preguntaron sobre las excursiones 7 6% 46%
Los guias son los encargados de informar y no lo han hecho 63 54% 100%
Total 116 100%
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. .Llegados a este punto el equipo decide
reunirse con los guias para identificar en
profundidad esta causa.

Diagrama de Pareto
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&4 2o~ 2. Diagrama de causa efecto

O de pescado, es una representacion grafica
gue muestra la relacion entre una
caracteristica de calidad (efecto) y los factores
(causas) que influyen sobre ese efecto.
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¢Cuando se usa?

Sirve para representar de una forma estructurada
todas las causas, posibles o reales, que estan detras
de un determinado problema, asi como los nexos
de conexion entre ellas.

Esto permite que todas las hipotesis formuladas por
los diferentes miembros del grupo tengan cabida,
facilitando la obtencion de consenso.

También facilita la vision de conjunto y la valoracion
relativa de cada posible causa con respecto a todas
las demas de su misma categoria o de otras
categorias.



] sereLan i COmMo se usa’?

Su uso requiere cinco pasos:
1. Delimitar el problema

2. Descubrir las causas, mediante una tormenta
de ideas

3. Definir las principales familias de éstas
4. Trazar el diagramay, por ultimo,

5. Seleccionar las causas mas importantes.



Personas

Falta de mantenimiento a

- Mo asiste a las
los equipos

capacitaciones

—_—

Insuficientes politicas de
uso de equipos

- Falta de agilidad
Los Uipos se c
equip en la digitacién

encuentran con viris

Caidas constantes
en la app mavil

Los planes de
entrenamiento no
estan actualizados

El perfil de cargo no es
especifico frente a las
competencias necesarias

Insuficiente
capacidad de la app

Elevado nivel de
usuarios

Desconocimiento
del proceso

Insuficientes cajas de

sernvicio \
Hay muchos usuarios

/

Faltan mas sucursales del
banco en la zona

El canal telefonico y
virtual no prestan el
servicio que se presta
fisicamente.

Tiempo de espera

muy elevado para los
usuarios del banco

44



. SEFIPLAN

Sl=lsM, Secretaria de Finanzas
e Y Planeacion

Al profundizar en las causas, puede que lo empezado con una
categoria, se relacione posteriormente con otra categoria.

Por ejemplo al profundizar en las causas de sistema, se
observa que el elevado numero de usuarios es una de las
causales para las caidas en la aplicacion movil, esto tiene
sentido si nos fijamos en |la espina de capacidad de servicio,
donde se aprecia que hacen falta mas sucursales en esa zona
e insuficientes cajas de servicio para el banco.

¢Hay relacion? Por supuesto que si. Ya tienes una idea de cual
puede ser la solucion.

* A modo de conclusion, podemos mencionar que la causa
principal gira en torno a la insuficiente capacidad de
servicio del banco desde los diferentes canales que tiene:
Su canal virtual, telefonico vy fisico.
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La intervencion puede estar dirigida a los siguientes
aspectos:

Determinar las solicitudes mas frecuentes e incluirlas
en los canales de servicio telefénico y virtual.

Definir la poblacion que se atiende a través de la
sucursal del banco, examinando la posibilidad de
soportar el servicio con otra sucursal.

Cambiar la distribucion de las instalaciones del banco o
mejorar las instalaciones para incluir a mas operadores
de servicio.

Intervenir los servidores que soportan el uso de la
aplicacion movil para aumentar el numero de usuarios
gue pueden usarla al mismo tiempo.
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[} sereean 3. Hojas de verificacion

 También conocidas como hojas de control, se pueden
utilizar como lista de comprobacion a la hora de recoger

datos.

* Las hojas de verificacion se utilizan para organizar los
hechos de manera que se facilite la recopilacion de un
conjunto de datos utiles sobre un posible problema de
calidad.

* Son especialmente utiles a la hora de recoger datos de los
atributos mientras se realizan inspecciones para identificar
defectos. Por ejemplo, los datos sobre frecuencias o
consecuencias de defectos recogidos en las hojas de
verificacion se representan a menudo utilizando diagramas
de Pareto.



Tabla Il. items analizados de la hoja circulante

. Hoja circulante
=K. SEFlpLAN Numero de historia Clinica (NHC)

. . .
Wsl=lz¥. secretaria de Finanzas
—

y Planeacién Sexo del paciente

Identidad del paciente

Fecha de Intervencion

Edad en afios del paciente

Turno de trabajo

Numero de Quiréfano

X NOO AN~

Servicio

9. Hora de Entrada

10.Hora de Salida

11.Cirugia Programada

12.Cirugia Limpia

13.Tipo de Anestesia

14.Diagnéstico Preoperatorio

15. Intervencidn quirdrgica

16.Isquemia

17.Hora inicio Isquemia

18.Hora final Isquemia

19.Vias canalizadas

20.Transfusién

21.Administracion antibiético en Reanimacion

22.Muestras enviadas

23.Tipo de Muestras

24.No cumplimentado muestras

25.Drenajes

26.Tipo de Drenajes

27.Contaje de compresas

28.Tipo de sutura piel

29.Destino del paciente




[.§ semean - 4, Histograma

* Es |la representacion grafica de una distribucion
en clases de una variable continua. La altura de
cada una de las columnas representa Ia
frecuencia de repeticion de los valores.

* Con tal representacion visual, es facil poder
determinar cual es el patron de comportamiento
de una muestra tomada y cuales son los
resultamos de dicha muestra, en términos de
tendencia central y variacion.



Ejemplo
Se reglstran los tiempos de las llamadas recibidas

en un call center, y se obtiene la siguiente tabla
de frecuencias con datos agrupados.

Tiempo de Marcas de Frecuencia Frecuencia

llamadas clase acumulada porcentual
(0-10) 5 2 5.0%
[10 - 20) 15 6 10.0%
[20 - 30) 25 14 20.0%
[_30 - 40) 35 12 26 30.0%
[40 - 50) 45 8 34 20.0%
[50 - 60] 55 6 40 15.0%
Total 40 100%
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Histograma de tiempos de llamadas

Tiempo(s)
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* La estratificacion es la subdivision de los datos en
una serie de subgrupos homogéneos, definidos
segun alguna caracteristica comun, que permite
un mejor conocimiento y analisis del fendmeno
gue se esta estudiando.

* Cada grupo en que subdividimos los datos es un
estrato. Las variables o factores que determinan
la logica de esas subdivisiones se denominan
factores de estratificacion.

* Ejemplo de esos factores son el tiempo, el
servicio, los equipos, los profesionales, etc



] sereLan i COmMo se usa’?

1. Observar los datos agrupados con alguna
otra herramienta (histograma, grafico de
control, Pareto, etc.) y ver si pueden ser
subdivididos por alguna caracteristica comun

2. Hacer los estratos y emplear |la misma
herramienta para analizar los subgrupos.



Ejemplo

 Una empresa de fabricacion de jabon detecta
gue el % de humedad de la viruta de jabon
presenta valores andmalos cuando se
relaciona con el ph. Tras hacer un diagrama de
dispersion, los datos que se obtienen no
parecen arrojar luz sobre el problema. La
tecnologa de la planta propone segmentar los
datos obtenidos teniendo en cuenta que se
usan 3 vacuosecadoras distintas para secar el

jabon.
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A partir de estos datos, podemos confeccionar

Ll scewrcernanzs @] gjguiente grafico, donde se observa
claramente que |la vacuosecadora 1 puede

El siguiente paso
seria seguir
investigandoa
través de otras
herramientas mas
complejas, cudl
puedeserel :
problema de la
vacuosecadora 1.
éMantenimiento?
éOperarios?

tener un problema que a priori no se habia
detectado:

Estratificacion
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Se utilizan para determinar si un proceso es estable o
tiene un comportamiento predecible.

Los limites superior e inferior de las especificaciones se
basan en los requisitos establecidos previamente.
Reflejan los valores maximo y minimo permitidos. Puede
haber sanciones asociadas al incumplimiento de los
limites de las especificaciones. Los limites de control
superior e inferior son diferentes de los limites de las
especificaciones. Estos se determinan mediante Ia
utilizacion de calculos y principios estadisticos estandar
para establecer la capacidad natural de obtener un
proceso estable.



Se puede utilizar los limites de control calculados
estadisticamente para identificar los puntos en que
se aplicaran medidas correctivas para prevenir un
desempeno anormal. En general la accion
correctiva busca el mantener la estabilidad natural
de un proceso estable y eficaz.

Para procesos repetitivos, los limites de control se
establecen por lo general en 3 s alrededor de una
media del proceso, que se establece a su vez en 0 s.



I.li. SEFIPLAN

= . .
Wsl=lz¥. secretaria de Finanzas
= y Planeacion

®
®

Un proceso se considera fuera de control cuando:
* Un dato excede un limite de control.
e Siete puntos consecutivos se encuentran por encima de la media, o

» Siete puntos consecutivos se situan por debajo de la media.

* Se puede utilizar los diagramas de control para monitorear
diferentes tipos de variables de salida. Se utilizan con mayor
frecuencia para realizar el seguimiento de actividades repetitivas
relativas a la fabricacion de lotes.

| u |
LSL =Limite inferior USL= Limite superior
de la especificacion T 60 - de la especiticacion




SEFIPLAN

& = 7, Diagrama de Dispersion

Es un grafico que sirve para estudiar en qué
medida se relacionan dos variables.
Proporciona un idea de los cambios que se
producen en una de las variables a medida
gue va cambiando la otra y puede senalar |la
existencia de asociaciones causales.
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* Representan pares ordenados (X, Y) y a menudo se les
denomina diagramas de correlacion, ya que pretenden
explicar un cambio en la variable dependiente Y en
relacion con un cambio observado en la variable
independiente X.

* La direccion de la correlacion puede ser proporcional
(correlacion positiva), inversa (correlacion negativa), o
bien puede no darse un patron de correlacion
(correlacion cero). En caso de que se pueda establecer
una correlacion, se puede calcular una linea de
regresion y utilizarla para estimar como un cambio en
la variable independiente influira en el valor de la
variable dependiente.
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e iCOmose usa?

1.

2.

Recoger un minimo de 30-40 pares de datos de las
dos variables.

Representar los datos poniendo en el eje X |a posible
causa o variable usada para hacer las predicciones vy el
eje Y el efecto o la variable que se intenta predecir.

Identificar y clasificar el patron de asociacion en
funcion de la distribucion de la nube de puntos.
Mediante métodos estadisticos es también posible
medir el grado de correlaciony la direcciony la fuerza
de la asociacion.
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Old Faithful Eruptions

o
o o
= ':-I:- aoa
o *oa 3% oo Bo
" g )
" T -:u_%_
25° oadll BE T
q:hc'ﬁngsd}-i- ﬁg‘:‘ o
DE\:‘ c-% o 3 £
R o 3':'%3-:-
o . e gy
= o cq;-:-
v - ':II:? - ﬁ o o
¥ a =y
] I:-S- u?':"f'a
ﬁ. o e
’gﬁgﬁﬁg o
] aa
o
Swf.; ’,
o

I I I I I I I
19 20 25 30 35 40 44

Eruption Caratian (wind

5.0

63



: SEFIPLAN Conclusion
&Y.y Planeacion O
Di lo / m

que haces. . . &v&
- Haz lo
W0 R K que dices .

Compruébalo !!!

: 2

Que sea efectivo
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Promover el desarrollo de estandares con el propdésito de:

] Mejorar la eficiencia operativa
L Mejorar el ambiente de trabajo

 Proporcionar servicios de calidad

J Reducir quejas de los usuarios

W Incrementar la satisfaccion del usuario
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