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FACULTAD DE INGENIERIA UNAAM
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3 4 Los momentos de verdad

3.1 FILOSOFIA Y PRINCIPIOS
DE LA CALIDAD

Sin calidad no se puede
comp%
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REACCIONES EN CADENA (DEMING)
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UNA FILOSOFLA DE CALIDAD
PROMUEVE:

VALORES. PRINCIPIOS ¥ UNA CULTURA
DE CALIDAD

r- ~ ¥ Losvalores, principios ¥ cultura:
v - . i ¥ San la parie no visible de fa
ks ArganIzacion

.y

+ »on asumidos por ia gente

+Se convierten en la parte dinsmica
de cunlquier organczacion

.
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LA ADOPCION DE UNA FILOSOFIA DE LA
CALIDAD PERMITE ALCANZAR LOS

SIGUIENTES OBJETIVOS:
ﬁ N ~Posconsmeentn del Mecado
o potenaal
R +Aprirvechameento de los MECUrsos

t- gde manerd raconal
1 .
fom— k" vIncremento de |a sabsfacoon de
. nNECECanes y expactatreds del
. ‘I

‘ 2‘) ’ quejas

PRINCIPIOS BASICOS DE
LA CALIDAD

1, Pensar que la caldad es o
primen

2. Asesorar a los proveedores
3 Trabajar con kos pocos vikales
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PRINCIPIOS BASICOS DE
LA CALIDAD
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4 Inveshgar y controlar las 4
causas !

S. Basar las decisiones sobre 1
dams reales b : !
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6 Controlar estadistcaments el
proceso prror——y—y—
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PRINCIPIOS BASICOS DE
LA CALIDAD

7 Pensar en su diente

'!
8, Utilzar & ado de la MoV B
caldad S
9, Tomar las acoones para ~

evitar gue los problemas
sucedan o se repran

10. Tratar al consurmdor
on empatia

2 =

3 Y

3.2 EL CONCEPTO DE
VALOR PARA EL CLIENTE
Expectxiras del
thente:

Clrentes
Saudechs

Valor

sEspenmons + o
AETEL

anicrnore
4 Retomendac ione s
+Publicidad ¢ imepen

EQuién es el cliente?

e — e
Organizaciun o persana que recibe un producto (150
9000 200G) Esta definicion incluve
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EQuién es el
R{Qﬂ@ﬂdﬂ&ﬂ. que proporcion ua producto {150

9600 2000)

El proceso de valor
agregado depende:

. »Del seracmcon

quees ~ dicamaba,
PROPOMTIOASE ef N _—
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E/ valor agregado J & J

O Picnw. ,(-)ue mavse ——_—

pucde hacer por rl  Sme T Y hacer
chente? - —
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El proceso de brindar

continuamente valor agregadc
JTequiere;

+Precisar ona y otra vezr Ims

necesidades de los clientes.

4Determinar ia forms como Ia
empresa sutsface Ias aocesidades,

«Cresr valores adicionsles.

' 3.2 ENFOQUE AL CLIENTE

+ El enfoque al diente se puede lograr
medi el pl liento y alcance de
objetivos especificamente desarrollados
para la calidad.

= Se basan en lo que s compaiua quiere lograr.

+ Para que los objerivos teagan exise, todo el
personal debe conocetlos ¢ identilicarse con ellos.

Ciclo infinito de comunicacion con

cal:dad Retroahimentacion
o
Suprremia
smiiem

R — LT
» Empnee 1 Ermisar Receplor
B e ratean :"‘“‘RIM"'
1 SHEjuitn I::::::‘Mnl.:mn
| ®wpecnesa rm
18Ny araemen 7
: b Mensae "_
-l \ | lamdares } |
ST e Kegwamr foud
' Frpeuming
Adietraneens:




Diapositiva
19

Diapositiva
20

Diapositiva
21

EN LOS OBJETIVOS DE
CALIDAD SE DEBE
CONSIDERAR:

+ Acercarae a cero defectos.

» Planearios ¥ acordarlos,

+ Establecerios con dandad ¥
por escnilo,

+ Sausfacer los requisitos del
cliente.

ENLOS OBJETIVOS DE
CALIDAD SE DEBE
CONSIDERAR:

+ El Respaldo de | direccitn.

+ Su revaisiin ¥ medicion
constante

+ Revelar las expectativas a
eumplhir

ENLOS OBJETIVOS DE
CALIDAD SE DEBE
CONSIDERAR:

+ Reflejnr Ins abjetivos m\ﬁ%\
NreanIZAcionales Jl'\"
_ I-

+ Establecerse para todas las
Tunciones

+ Comunicartos a todos los
nneles

-_f
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PARA SUS OBJETIVOS DE ==
CALIDAD CONSIDERE EL PLAN DE

7 EXSURTONT

1 Escriba tersas
mag Inportentas

2 Omafique Ui
1| par categonas.

3. Estublgyes
| rusuttados Anses de
| Eprly tarea.

1 4 Enumers actividades
1 qua levan » resuttado
! finad.

CTTTTeTeeCS

5, Suslecooner
* dokishalirl e
enialuninrion .
[
opoan Excasnte. Meds
 Rogudar (ENN) s
cada tares.

7, Excriba objetivos
aepacticos

e
rempaiden s opcon
EME

3.4 Los Momentos de verdad

i b el T ru AL T e
Episodic en e! cuat
un  clente hace
contacte con algun
aspecto del aclo de
servicio y con ellp
tene a3 oportunidad
de formarse una
impresiar del misma

Factores que sntranen
Jeego #n Un Momento de
Verdad .

«  Adidudes

«  Valores L ",
=  Creencus

+  Deseos ‘

s Senurmeentos

«  Exectivas

Los momentos de verdad de magia

y de miseria
Sen momantos Los siate pecados de
deterTunantes que servicis:
lormsn la ooinén tndrt
de la cabaag ael vindrieranca
sarvicio, n +Apana
sentrdo positivo o «Desare
negative, +AIra Do SUDENONdag
’ «Robatsma
q »Reglamemo
w sEvarsvas.
. Y
T~
7
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FACULTAD DE INGENIERIA U.N_A_M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

A LOS ASISTENTES A LOS CURSOS

Las autoridades de la Facultad de Ingeniarl’ﬁ, por conducto del jefe de la
Division de Educacidon Continua, otorgan una constancia de asistencia a

quienes cumplan con los requisitos establecidos para cada curso.

El control de asistencia se llevara a cabo a través de la persona que le entregé

las notas. Las inasistencias seran computadas por las autoridades de la
Division, con el fin de entregarie constancia solamente a los alumnoa que

tengan un mmlrno de 80% de asnstenclas

Pedimos a los asistentes recoger su constancia el dia de la clausura. Estas se
retendréan por. el periodo de un afio, pasado este ‘tiempo la DECFI no se hara

responsable de este documento.

Se recomienda a los asistentes partlclpar actlvamente con sus ideas vy
experlenclas pues los cursos que ofreca la Dlwslon eatan planeados para que
los profesores expongan una tesns, pero sobre todo, para qus coordmen las

opiniones de todos los mterosados, constltuyendo verdaderos semmarlos
Es muy importante que todos los amstentes Ilenen v antreguen su hoja de
inscripcién al inicio del curso, mformaclon qua servira para integrar un

directorio de asistentes, que se entregara oportunamente.

Con el objeto de mejorar los servicios que la Divisién de Educacién Continua

ofrece, al final del curso “deberan entregar la evaluacién a través de un’

cuestionario disefiado para emitir juicios anénimos.

Se recomienda llenar dicha evaluacién conforme los profesores impartan sus
clases, a efecto de no llenar en la (ltima sesién las evaluaciones ‘y con esto
sean mas fehacientes sus apreciaciones. '
e .
Atentamente
Divisién de Educacién Continua.

Teléfonos 5512-8955 5512512 5521-7335 5521-1887  Fax 55100573 5621-4021 AL 25

Palacio de Mineria Calle de Tacuba 5 Primer piso Deleg Cuauhtémoc 068000 Mexico, D F APDCQ Postal M-2285




!!!‘.1!! !

Q11141100 vq‘ﬁ'!!!!’!!!!! b bSO LI LF M 1414 '“.jummr

FACULTAD DE INGENIERIA U N._A_M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

Palacio de Mineria Calle de Tacuba 5 Primer plso' Deleg Cuauhtémoc 06000 México, DF. ~ APDO. Postal M-2285

. A LOS ASISTENTES A LOS CURSOS

Las autoridades de la Facuitad de Ingenieria, por conducto del jefe de la

Divisién de Educacién Continua, otorgan una constancia de asistencia a

quienes cumplan con los requisitos establecidos para cada curso.

El control de asistencia se llevara a cabo a través de la persona que le entregd
las notas. Las inasistencias seran computadas por las autoridades de la
Division, con el fin de entregarle constancia solamente a los alumnos que

tengan un'mt'n‘ir.np de 8_0% de asistencias.

Pedimos a los asistentes recoger su constancia el dia de la clausura. Estas se
retendran por el periodo de un aﬁo,‘ pasado este tiempo la DECFI no se hara

responsable de este documento.

Se recomienda a los asistentes participar activamente con sus ideas y
experiencias, pues los cursos que ofrece la Divisién estén p!ane_ii_dos para que
los profesores. expongan una tesis, pero sobre todo, para que coordinen las

opiniones de todos ‘Ios interesados, cdnsiituyendo verdaderos seminarios.

Es muy |mportante que todos los amstentes Ilenen y entreguen su hoja de
inscripcion al inicio del curso, mformaclon que servira para integrar un

directorio de asistentes, que se entregari oportunamente.

Con el objeto de mejorar los servicios que la Division de Educacién Continua
ofrece, al final del curso "deberan entregar la evaluacién a través de un

cuestionario diseflado para emitir juicios anénimos.

Se recomienda llenar dicha evaluacion conforme los profesores impartan sus
clases, a efecto de no llenar en la dltima sesién las evaluaciones y con esto

sean mas fehacientes sus apreciaciones.

"Atentamente
Division de ‘Educacién Continua.

Teléfonos: 5512-8955 5512512 5521-7325 5521-1887  Fax 55100573 5521-4021 AL 25



CALLE FILOMENO MATA

EXPOSICION
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CALLE TACUBA

MEZZANINNIE

CALLEJON DE LA CONDESA



CALLE FILOMENO MATA

GUIA DE LOCALIZACION

1. ACCESO

2. BIBLIOTECA HISTORICA

nlle—resnre  =o-v-.

SALON DE ACTOS

———-—-—l‘

'llﬂ

- w -
—! GALERIA DE l ACADEMIA | * AULAS

INGENIERIA

EXREGTORES

Ier. PISO

3. LIBRERIA UNAM

4. CENTRO DE INFORMACION Y DOCUMENTACION
"ING. BRUNO MASCANZONI"

5. PROGRAMA DE APOYO A LA TITULACION
6. OFICINAS GENERALES

7. ENTREGA DE MATERIAL Y CONTROL DE ASISTENCIA

CALLEJON DE LA CONDESA

8. SALA DE DESCANSO

SANITARIOS

CALLE TACUBA

DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

DIVISION DE EDUCACION' CONTINUA
FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A.M.
CURSOS ABIERTOS




JPRE URC P

e '"ﬁ y =
[Aiien Yl ST

oo T A s et 1 mpere IO — = ypwenerr

FACULTAD DE INGEN!ERiA LN AM
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

“Tres décadas de orquliosa excelencia™ 1971 - 2001

CURSOS INSTITUCIONALES

DIPLOMADO EN CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD

MOD.I INTRODUCCION A LA CALIDAD Y LA
PRODUCTIVIDAD :

Del 18 de septiembre al 02 de octubre de 2001

APUNTES GENERALES

Lic. Nomma A. Olmedo Diaz
Palacio de Mineria

Septiembre — octubre /2001

raichic de Minerig, Colte de Tecuba No. 5, Primer piso, Delegacion Cuauhtémoc, CP 06000, Col. Centro, MéxicoDF.,
APDO Postal M-2285 » Tels 5521.4021 ai 24, 5623.2910 y 5623.2977 @ Fax: 5510.0573



I Coordmacmn logistica
"Maicrlales

xw-Uscr dc mslalacwncs .
‘Forma de eva]uamén del cu:rso

R [
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LOBJETIVO GENERAL: ;

XYY}

BEsasessAAnEIEERT TS

! - Los partlclpanlcs cstaran. en
gcondlcmnes de ‘deseribir'la filosofia’
‘} los: principios de Ia calidad total;
hmdnin revisar - algunas; ;
herramlentas de mejora continua’y
- ;contextualmmn las ventajas .y

desventajas,de -aplicar -un-modelo
ride’ calidad-total en su iistiticion -




IEEENSEEESEEENSEEENES
NEDAD 1
S NG CARBIANMES
NDS ERTIRGUIRGS

SUBTEMAS
1.1 Tendencias hacia el siglo XXI

1.2 El factor humano: “actor principal de
la cahdad”

1.3 Reacciones ante el cambio
1.4 Modelos de accidn personal

1.1 TENDENCIA.S‘ HACIA
EL SIGLOHI

A ™~
...nuestra somedad'{plerdelpencla para
adaptarse a la razon*crecaente del
cambio yt;éste es el prob[ema mas

-

critico de nuestros tiempos.
4 /

e

NV
EESAEEESASEEEEGEEEEARS >\

LA TERCERA OLA

1er OLA .CAMPO

2a OLA...MAQUINAS Y LA
f‘: INDUSTRIALIZACION

b
‘ Ny N
e ) 3a OLA. CONOCIMIENTO, TECNOLOGIA
1 VALORES, CALIDAD, COMUNICACION Y

LIDERAZGO




SN E RS ENEENESEEGEENSER
EL HOMBRE DEL SIGLO XX

* Experimentd la depresnéﬁn ecg’némlca delw-;
afio 1929, las angustlas y:
segunda guerra mundial.” ol

- El ambiente social, econémtco y pohhc:o de j
los afios 50°s y los 70 s = '-‘E:\’“

« Se formd y acondluono pur—'\léamﬂuenc:a
directa de sus famlhares amlgos, vecmos y
maestros. )

EL HOMBRE DEL SIGLO XX1

g"’““".:..“:“..;z";ngm—
+ Recibe fuerte mfluencna de los medlos yla
tecnologia. ’-'f’v k-
A g,
« Altera las estructuras paragfacmtar ;Ia
adaptabilidad al camblo -‘%’zxw%w&ék.q |
S,
- Tiene facilidad parg obtenervsus DbjelOS
de consumo. s Eh

P ~m»

EL HOMBRE - EL HOMBRE
DEL SIGLO XX DEL SIGLO XXI
e R
SE FORMO PARA, SE ESTA FORMANDO PARA
SITUACIONES DE - SITUACIONES DE JQ_

. Establlldad ‘i AT Ar'nblguedad“
. Contlnuldadlt . Incertldumbrey

;Condluonamlentns A complejidad
Lsocialés laE s _’_,1 » Aceleracion o
. Veralas camblos . Rlesgo \_- T

e
Ver a 105 cambcos

comg alge amenazante
2 un proceso naturat .




Las caracteristicas que las
empresas requieren hoy en dia:

1. Rapldez, cportunidad y habilidad par: en!mntar los cambios

2. Manejo deta mforrnamén ] ml\ovnmén Iccnoiﬁg'lca

3. Mann;o da datos de forma riptda y oportuna

4, Capacldad de respuust{ y mamap dd H.mpo -
lm:ry)%um ;n?u}ﬁ de red.

¥ I J’

6. Cada emp!oadu se conviérte én una unidad da’n negocios (hace,

piensa,” e desarrolla y genera rn;ullados)”'

5. Las empi s0
Y

7. Et usuario impone "condiciones’

-

ACCIONES DEL SIGLO XXI

= Presencia masificada de la tecrﬁofogley

* Manejo de la mformacmmco D7
herramlenta

la creatividad y la Calidad W& 2 3
* Se potencia el uso del cerebro’“? Iﬁn!!§§§; i
» Se Fortalece el trabajo en equu!o o

1.2 EL FACTOR HUMANGO: "ACTOR

PRINCIPAL DE LA CALIDAD”

Normalmente las personas :

+ Somos inconscientes de que existen
problemas de no calidad.

= No nos damos cuenta del impacto que
causan los rechazos y desechos.

= Pensamaos que si hay problemas nadie
hard nada al respecto




- EL FACTOR HUMANO: "ACTOR
PRINCIPAL DE LA CALIDAD”

» | as acciones de no calidad las
aceptamos como algo normal.

« Nos falta una actitud de equilibrio entre
costos y calidad (encarecemos las cosas
y las situaciones).

« Nuestras relaciones interpersonales

sobrepasan la adecuada disposicion por
resolver problemas de calidad.

No acepte la no calidad como
estilo de vida

« Quien recibe mala calidad le tiene que
dedicar: enojos, stress, pensar como
arreglarto © terminarlo.

¢ La no calidad implica aumento de
costos, pérdida de competitividad,
reduccién de beneficios y hacer peligrar
el futuro para permanecer.

Compromisos Personales
Hacia La Calidad

» Actitud positiva

» Estar consciente del impacto
personal sobre la calidad

» Presentar ideas para mejorar la
calidad

+ Establecer objetivos de reto
« Entusiasmo

» Conviccion

» Decision




Individuos Con Miras Hacia La
Calidad

« Aprender a

conocer
= Aprender a ! .

hacer I nnovacion
« Aprender a Adaptacion

convivir A

rte
+ Aprender a ser Apo
p intelectual

1.3 REACCIONES ANTE EL
CAMBIO |

El cambio sueie ‘ser xﬁ" proceso cargado de un
conjunto de emoczonf’g..y etapas

.perder el es}ado“ﬁe equilbrio puede ser
mcémodo Yy doloroso

una nueva 51tuacr6n puede provocar desaliento,
miedo, coraje, angusua

anlY

RES[STENCIA AL CAMB[O 3
", 1 } s ; “\
La rnayuna de Ios({ mdmduos necesnan
tdentlfcarse con loslcambtos y,.sn es posnb!e
ser parte de ellos‘de otra manera se gegera

P

una resistencia’ al cafbio. ™%, ‘&r )

‘x
La remstenma"*al cani:?oﬁesﬁ una(reacuén
natural del |ndn.r1duo cal- desear que% sus
costumbres-y segurldad se conserven #
RSy




El proceso de cambio es una
cadena de eventos..

e :
Fatd - \ f
...cambios en & exterlcgr modrﬁcan, "\?

el sistema que a su vez: se suma\ o .i e

a  modificaciones uenﬂ-\ el A1 )'i :,;‘

comportamiento de {las “partes,’ ) 2
e

las cuales fnalmentt;.* vanlva,} Rl
afectar el tc»talf »vdef-"’los i
desempefios y resultadosTs "

NO IMPORTA CUAN BUENO
SEAS...SIEMPRE HAY QUE SER
MEJORES

Somos buenos...pero hay
que considerar que tal
vez se requiera mirar
hacia los cambios que
estan ocurriendo afuera.

En la medida en que fos cambios se vuelven
un factor permanente y acelerado, Ia
adaplabilidad resuifa cada vez mdas
importante. Debemos considerar;

pémo IG5 prcibios ‘g,sCémo adaptarse a. Ias=i

.y éntendemos -5 t eXIgenclasdeIcs -
‘ ' “hechos- 2. "~ -

i P s
“C6mo se refigjara en el Como. anticiparse

hombre'y la’ orgamzac10_j~ "a.sli liégada




NIVELES DE CAMBIO
POSIBILIDADES DE CAMBIQ A,TRAVES DE IDENTIFICAR:

04"6 g-
= Miidentidad: ‘rnlsldn Y vision personal
A i
e Mi sistema de creenuas-valorem

L,_ﬂ"v' cf‘ RPN o3
is

* Mis acciones'y / mis reacaon&s

’L--‘-.. i é’-x" '_;'
*« Mis restnccnones Y oportumdades
{ﬂ:‘:ﬁ“’\

« Mis capacldades v estrateglas

ESTE ES EL MEJOR
MOMENTO PARA CAMBIAR

“m.FTu.' rmm;s; s 02 LA 0BRA w;_qmﬂr.gj ROBO M1 QUESD.
i
A o oS0 S
* (No® tener o que:szempri hemos,temdo es el

principio o fin? B
* Los éxitos del pasadotno te asegura 3el éxito
del futuro...z ot K
. Hueleﬁlasf'*cosas, que he= ) sestén aﬁEJando,

porque es! momento 'de gamb:ar
Lo ; A

v
'

..ESTE ES EL MEJOR
MOMENfO?EARA CAMBIAR

R, 07 A

s (Qué harlam!o s;’rzo tuvieramos miedo?

¢ Los cambios dani\! miedo, hacen sentir
Inseguro.

« Cuando dejas atras el mledo te sientes libre.

= No ponemos atencidn a o\que esta
ocurriendo y no nos preparamos para ello.

* 51 algo esta mal en nosotros ¢no sera por
gué no estames haciendo lo correcto?




..ESTE ES EL MEJOR
MOMENTO PARA CAMBIAR

c’ =
» Cuando mas importante es [o; que hemas
tenido mas deseamos aferramios'a elio:

» Cuando cambias lo qué"tu crees, tu cambias
lo que tu eres. ﬁ”( 5y Lﬁ

€
« El cambio esta ocurnendu ellos slgue
moviendo las situaciones,

1.4 MODELOS DE ACCION
PERSONAL

o Tedo me controla
MODELO . — ,
?-—L,:: = Mi herencia’ Fisica, ambiente
RE‘Q'ETlVO social

~ N 2 s, . .
ESTIMULO  ~ £ &0 Mis sentimientos, mis valores

— ,'\ Reconocer nuestra

I'-\r‘l-ODELO“ responsabilidad de elegir

PR(_)z{CTl”\'O Tomar la imciativa
Sy

£ Responder

PATRONES PERSONALES
DE CALIDAD
éLe es conocido esto...?
i...aqui se atiende de maravilia!

i...por éste pésimo servicio no
vuelvo!

“Nuestros patrones o modelos
personales (encuadres) nos
permiten hacer juicios y evaluar
una situacion”

-



SESSEEEENEEEEENEEAENER
EVALUAMOS PERSONALMENTE..

»...t0 que los otros hacen
»...Io que ellos dijeron gue
harian

s...en que momento dijeron
que lo harian

“Un clfente insatisfecho fe
platica a 13 personas, por ef
contrano un satisfecho o hace
tan solo a 7 personas”

EEEET NSRS EEERENEEEENEER
Los patrones personales de
calidad son...

sPrueba de fuego que
utilizamos:

spara nosotros
«y el resto de la gente.

* Para ver si actuamos del
modo en que dijimos que
lo hariamos.

Conciencia de la calidad

Los empleados estan
dispuestos a practicar la
caiidad.

*Todos somos clientes.
«Hacemos elecciones
basadas en la calidad.
¢La calidad no se logra
sola.

sLos clientes son
exigentes.

10



Concienciua de la calidad

«La calidad tiene que aparecer
desde el primer momento. (K‘D
=L os principios de calidad se Hu ;

deben conocer y estar por
escrito.

+Los estandares de calidad
personales y de la empresa
van juntos.

sMejorar constantemente la
calidad.

S F S EEEE S EEEREERNEEEER
Conciencia de la calidad

«Se requiere de la motivacion
del empleado.

«Se comprueba con la
satisfaccion del cliente.

«Lo que no se puede medir, no
se puede gestionar.

oEs el trabajo de todos.

*No es un accidente, sino el
resultado de un trabajo
planificado.

SUBTEMAS
2.1 Hacia tu propio concepto de calidad
2.2 Historia de la calidad

2.3 El impacto de la no calidad en fa
organizacién

11
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3 1 Fiiosofia ¥ pnncipios de ia cabdad
3 2 El concepie de valor para el chieme
3 1 Enfoque al clieme

3 4 Los momentes de verdad

3.1 FILOSOFIA Y PRINCIPIOS
DE LA CALIDAD

Sin calidad no se puede
cnmp%

" Menos

o ‘cumpﬂltwldad,_,_

Ll
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REACCIONES EN CADENA (DEMING}

5t ABRES  AUMEXTALS
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GARANTIZAN  MERCAXTE
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LA

FISFTR ACK ™S
Nl
\GRCALE D
AVNDNT

HRORTEn
KF RFIK M\

UL AN
DRy
LI E- 1R

UNA FILOSOFIA DE CALIDAD
PROMUEVE:

VALORES. PRINCIPIOS Y UNA CULTURA
DE CALIDAD

w7 Lo valores, princrpios v cultura:
L4 o7 - 7Sania partr ao visible de la
if! i ‘f OFEARIZACHIN
ropm L3y ¥ Son asumidos por la gente
LY .
Ei-ﬁg& Ag ~ Se convierten en la parie dinamicas
b - de cualquier organzacion
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LA ADOPCION DE UNA FILOSOFIA DE LA
CALIDAD PERMITE ALCANZAR LOS
SIGUIENTES OBJETIVOS:

. Posiconamiertn del mercado
! potenaal
~ADITVECRAMMEN) O JO5 Meturses.
P iroemeno e costo- benefico
i* Lo .

jromm—4
‘ L

‘ ;) ) queas

PRINCIPIOS BASICOS DE
LA CALIDAD

1. Pensar que la cabidad es lo
primero

2 AsesOrar a kos proveedores

PRINCIPIOS BASICOS DE
LA CALIDAD

4. Investigar y controlar las
causas

5 Basar ias decisiones sobre
datos reales

6 Controtar estadisticamente: €l
proceso
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PRINCIPIOS BASICOS DE
1A CALIDAD m\, .

7. Pensar en s chente e

P’
B. Utilzar el odo de la M Vv
l
cahdad ~—
9, Tomar ks acoones para ”\;_.ﬁ ?

eviar que 1§ problemas pd
sucedan o se repitan
10 Tratar al consumidor .’h/ \

<on empatia

3.2 EL CONCEPTO DE
VALOR PARA EL CLIENTE

Espectativas del
elenic
= * +N ———T
Clrentes. Valor
+Expenaicias
Sutisfechon ateriores -|- agregado
+Recomendac oncs

+Publicidad ¢ inapen

cumm

rf
Cliente l Chentes

‘If "‘.‘itm':‘.’ ¢ ﬁ%

EQuién es el cliente?

—
Oreamizacion o persona que recibe un producte (150
S000 2000} Esta defimcion incluve

cklemn

PHADT ¢1 s misne ikl tumansds & eel oo 1
b
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s

EQuién es el
R{mﬂ‘;ﬁ: que proparciona un pml;ucm {180

9000 2000)

En oma ssimacion scserasiesi en Freeackr resss damammanc comrsbials

El proceso de valor
agregado depende:

St e 5 T veraade D b peteyatiin

Dl sk con

de las valores
que es . adicosubes.
proporceinaduel . -
T ——t
_nvmduﬂu.’ - e

) -

, frmem 0
=T T Dl produeto
«Del heneficin con relacion a la
‘;‘I.I:Hepeu:n compeiencia

pruduciu.

El valor agregado J ﬁ J

. para evitar o 1Que
__daﬁus -

P Quemas s 7, —_
pucde hacer porel  Sosmneummsnmed .Y hacerh
chente! o —
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Ef proceso de brindar
continuamente valor agregadd

Jequigre;
sPrecisar upa ¥y otra vez Im
necesidades de loa clientes.

+Daterminar la forma como Ia
empress sstiace tas necesudsdes,

«Crear valores adicionales

3.2 ENFOQUE AL CLIENTE

+ El enfoque al diente se puede lograr
diante el pl to ¥ alcance de
objetivos especificarnente desarrollados
para la calidad,

* Se basan en lo que |a compaiia quiere lograr.

» Para que los objetivas tengan éxito, todo el
persanal debe conocerios e identificarse con ellos,

Ciclo infinito de comunicacion con

calidad Retroalimentacion
—a
“ureremia
Hnshiema.
weun

Empmee §

Receptor
=qui o rcn "5""““‘""
I wHeoumin ::""'"“""""'
| wt s i
Ve Naramene
T Mensaje -
[ Fanaares }d
Ny Hequiin o
\__‘ > [T O

Adrealkmes
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EN LOS OBJETIVOS DE
CALIDAD SE DEBE
CONSIDERAR:

4+ Acercarse a cero defectos.

4 Planearios y scordarios,

% Establecerios coa claridad »
por eacrite.

+ Satisfacer los requisitos del
clieme.

ENLOS OBJETIVOS DE
CALIDAD SE DEBE
CONSIDERAR:

+ EI Respaldo de ka direccion.

4 Su revision ¥ medicion
constante

+ Revelar ins expectatvas
cumplir.

ENLOS OBJETIVOS DE
CALIDAD SE DEBE
CONSIDERAR:

+ Rellegnr los abjetivos
orgAntZacionates.

+ Estublecerse para todas bas
luncienes

« Comunicarios A todos lox
nneles

—-uf
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PARA SUS OBJETIVOS DE I
CALIDAD CONSIDERE EL PLAN DE
7 EXRUETOCNNT

g sTportantes.
1 Climcifieprn tarnam
por categonas.
. opcson Excaiersie,
: 3 Extmbayes ¥ Roguaiar (EMA) parn
| remdtades finkles dd cads tres.
s . ' 7. b vt
| 4, Enumers sctividades : g CifiCen G
+ e lhewen o remaltada PN B opchan
 Final. MR

3.4 Los Momentos de verdad

2 R T R AT S

Factores que sntran en
uEplsodd::n:!: elnt;.l.i juegeo #n un Momento de
Verdad
contacto con slgun | Adruces '
aspecto del cido de + Valores - -
seraty y con efio Creencias
tene |a oportundad | L ‘\
de fofmarse una
on del mismo Senumentos
imprest «  Expectauvas

.

Los momentos de verdad de magia
¥ de miseria

Sen  momentos
determinantes gue

PEESTTIEeN

Los siate pacados gl

serviclo
forman |3 optnidn
de la caldad del +Indrferenca
SErVICIO, - +Apatia
santido positivo o «Dasaire
negativa «Axe 08 supencndad

4 sRebonsmo
Q +Reglamemo

sEvaswas
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Ciclo del servicio

Empects 6 ce—p N Termma
ol ———— o aocla
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UNIDAD 4
LA PRODUCTIVIDAD EN LA INSTITUCION

SUBTEMAS-

4 1 ALGUNAS DEFINICIGNES
DE LA FPRODUCTIVIDAD

42 CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD

43 COSTOS DE LA CALIDAD
QUE INCIDEN EN LA
PRODUCTIVIDAD

4.4 EFICIENCIA Y EFICACIA

CERHNES IR PRESFIABUATRYE

4.1 ALGUNAS DEFICICIONES DE
PRODUCTIVIDAD

+ Es Ia division o la relacion entre lo que
se produce y o que se invierte.

LDivisidn entre resultades logrados y
recursos empleados.

+La eficencia y eficacia con los cuales los
recurses sen wtilizados para producir un
resultado valioso. @{;

-~ - Yor e & IR W L%

INDICADORES DE
PRODUCTIVIDAD
+No. de solicitudes resugltas en un mes.
+No. de usuanos atendides por semana.
+. Tiempo promedic de entrega de
Informes,
+ Metros cuadrados de construccion de
obras publicas. .
+ Pobiacién con agua potable ‘:14
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4.2 CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

Calidad produchividad

et

Hacerlo bien la primera vez

Eficaz en 1a luncién de los costos

BRIV N I A « IR
Beneficias de lu calidad y la
productividad

+Menores tiempos de procesamiento de
tramites

L Menos conflictos

+ Mas posibilidades de rédemer
problemas

+Mejor iImagen y reconocimien

L EIL SN L 1 i

4.3 COSTOS DE CALIDAD QUE
INCIDEN EN L4 PRODUCTIVIDAD

L Costos para ewitar defectos o errores
para producir productos

4 Costos estimadoes requeridos para
Inspeccionar, analizar o evaiuar
productos o servicos

«Costos de faltas que resultan cuando los
productos ng se adecuan a los
requenmientos
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4.4 EFICACIA YEFICIENCIA

+1} EFICIENCIA.- cer algo y
“hacerlo bien”

+-2) EFICACIA. R &) da=rsonal

b anizaconal

GROEDEB VR LTSS MEE RS

Y Z * Credi oy

ke |

*Accidentes
*Comunicacién * =&

*Flextbilidad *Estabilid

* Reorganizacion

P T R

UNIDAD 5§

DESARROLLO DE LA PRODUCTIVIDAD,
ELEMENTOS PARA LOGRARLO

ST ADVINISTRACION _
HACIONAL ENTODOTIPO DE r—r
AEGOCI0 :

£ SISTFMA DE MEDICION DFL
PROCESO

53 LA MEJORA CONTINUA EA T
LOS PROCESOS

Z3
£




PEFdMDPANREARNErFCRD WEQd
3.1 ADMINISTRACION RACIONAL
ENTODOTIPO DE NEGOCIO.

;&%

+1) Comprensifn
42} Control

4 3) Prediccién

# .= LR Tkl LBy YD R® LY

Fijucion de objetivos

52
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SISTEAMA DE MEDICION DEL PRUCESt

+ Documenos

+ Entrevstas

+ Eshudurs de casos

(fuertes de )]

" Ex[r ENCLY O COMPOtamento
*opimon

*senjmenios

*LONOC IMKIS
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+Modelos de tema de decisiones
+ Evatuacion hbre de objetvos

L(tras

A M T2 2 L VYRR MDUUELD STE

Evatuaciin cualvanva (@andlig de be informacion)

. Evaluaciones de proceso

L Resultados individualizados

+ Evaluacion formativa
LEvaluacion acumulativa
+Enfoque de métodes milaples

Evaluac vin cuslitativa
. Lo e ez
P R I -

El sistema d

Observacion- interpretacion - pregicedn
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Medicidn cuantitativa (fuenres de

informacion)
L Personal
+ Organrzacional
+Chentes

BOABRREY., RaRRERNRRPEIDME

Medicidn cuantitativa (criterios para fa
y medicign)

+ Traba)o tarea

+ Nivel de habihitad requendo

& Mivei de dificultad

i- Frecuencia ™™

« Valor estadistio

« Esfuerzo

« Estandares

+ Tiempa

f . P 4w s [ L

S3 A MEIORA CONTINUA EN LA
PROCESON

| Plancar

4 Aplwear fa
mejors

7 Hacer

3 Veniar
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| Nagauvos 1 Pemitnve
| Aahlacr
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PREaNEsEUAEY PR A HO R

- Disena v fabricacidn
del producto

Colocacion
Correceron del producto en el mercado

Analisis del mercado

B r o I R S

Que Definir el problema

- Analizar el problema
Planear

(conocimients
del prablema;  Porque Identiticar las causas

Come ' Planear las contramed:das
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Hacer - : Implantar las contramedidas i
Venficar Caontrolar los resultados
Tu,:
— e
I -
Actuar + Estandanzar las contramedidas
[ o
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TR eEABRTRSNAIALGIKEUNER
Unidad 6
EL TRARA I DE LOS EQUIPOS EN LA
MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD ¥ 1A
CALIDAD

+ Formar una organiracon fard dicanzar metas te Calxad
4 Mejorar & proceso y ComTegr
- n
e
» Establecer metodologie.
“Tena AnIsE *Medhclas COrmectivas
*Evaluacxdn *Planeacon

+ Coxppirar con obros equidas # Fitenor ¥ extenor




