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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 Ingenieria, por conducto del jefe de la

Division 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 entregé
las notas. Las inasistencias seran computadas por las autoridades de la
Divisién, con_ el fin de entregarle constancia solamente a los alumnos que

tengan un minimo de 80% de asistencias.

Pedimos a los asistentes_rééégplj‘_su constancia el dia de la clausura. Estas se
retendran por el periodo de un a_'aﬁ‘o, pasado este tiempo la DECFI no se hara

responsable de este documento.

Se recomienda a los asistentes barticipar activamente con sus ideas y
experiencias, pues los cursos que ofrece la Divisién estan planeados para que
los profesores expongan una tesis, pero sobre todo, para que coordinen las

opiniones de todos los interesados, constituyendo verdaderos seminarios.
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Es muy importante que todos los asistentes llenen, y entreguen su hoja de
inscripcién al inicio del curso, informéqién que _servira ‘para integrar un

directorio de asistentes, que se entregara 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 disefiado para emitir juicios anénimos.

Se recomienda llenar dicha evaluacién conforme los profesores impartan sus
clases, a efecto de no llenar en la \iltima sesion las evaluaciones y con esto

sean mas fehacientes sus apreciaciones.

Atentamente
Divisién de Educacién Continua.

Palacto de Mineria Calle de Tacuba 5 Primer piso Deleq. Cuauhtémoc 08000 Mexico, DF .  APDO. Postal M-2285

Teléfonos 5512-8955 55125121 5521-7335 55211887  Fax 55100573 5521-4021 AL 25
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CALLEJON DE LA CONDESA

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

GUIA DE LOCALIZACION

1. ACCESO
2. BIBLIOTECA HISTORICA
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
8. SALA DE DESCANSO

SANITARIOS

* AULAS
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“Tres décairdas de orgullosa excelencia” 1971 - 2001

DESARROLLO EMPRESARIAL

CALIDAD TOTAL Y JUSTO A TIMPO

Del 28 de mayo al 01 de junio de 2001

APUNTES GENERALES

Lic. Adriana Lopez Rojas

M. en |. Rdmulo Mejias Ruiz
Palacio de Mineria

Mayo - Junio /200 1
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CURSO:

OBJETIVO:

CALIDAD TOTAL Y JUSTO A TIEMPO

Que los participantes manejen una metodologia eficaz
para implantar Programas de Calidad en sus
respectivas dreas de trabajo, aplicando ios métodos y
herramientas de mayor actualidad para detectar
problemas de insuficiente calidad en su trabajo,
encontrar sus principales causas, y generar, evaluar,
seleccionar e implantar las soluciones mas
convenientes y viables. Asimismo, que conozcan el
concepto y la metodologia del Justo a Tiempo
aplicado al incremento de la productividad.

DURACION: 20 horas

TEMARIO:

1. Concepto, conciencia y principios basicos de calidad total y de
productividad

2. Preparacion para la elaboracion e implantacion de un Programa de

Calidad Total en un area de trabajo.

*

*

introduccién: etapas de un Programa de Calidad Total.
Delimitacion del érea de trabajo y proceso a mejorar,
actores involucrados y reconocimiento de la necesidad de
mejorar

Matriz de intereses de actores clave en acciones de cambio
Matriz de pesos de actores clave respecto de las acciones
de cambio

Matriz de intereses ponderados

Estrategias para la gestién del cambio

3. Deteccion de oportunidades de mejora

Introduccion
Deteccidn de insatisfacciones de los usuarios o clientes y

priorizacion de puntos a mejorar (Libreta de Calificaciones
Cliente-Proveedor).

Planteamiento de Proyectos de Mejora Continua.



4. Determinacion de las causas de las insatisfacciones

* Método causa-efecto de Ishikawa.

* Método plural: explicacidon plural de insatisfacciones, causas
ultimas, conflictivas y abordables, estrategias para manejar
causas conflictivas.

* Andlisis de Pareto para seleccionar las causas de mayor
peso.

5. Soluciones

* Generacion de opciones de solucidn a través de tormenta de
ideas, método de grupo nominal, método Delphi o método

plural.
* Evaluacion y seleccién de opciones de solucién.
6. Implantacién

Viabilidad estratégica de las soluciones' seleccionadas
Administracidn estratégica de la implantacion de las
soluciones

Recursos estratégicos disponibles/indisponibles y acciones
para desarrollarlos.

7. Justo a Tiempo (JAT): una estrategia efectiva para la
productividad

Union Calidad-JAT

Los siete principios y la metodologia del JAT
Programacién JAT

Sistema "jalar”

El "Kanban" y sus reglas

Actitud y relaciones JAT

implantaciéon del JAT

£ ok ok ok Kk K %

Coordinador Académico: M. en |. Rémulo Mejias Ruiz

Instructores: Lic. Adriana Lépez Rojas y M. en . Rdmulo Mejias
Ruiz
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TEMA 1: CONCEPTO, CONCIENCIA Y PRINCIPIOS BASICOS
DE CALIDAD TOTAL Y DE PRODUCTIVIDAD. |

CALIDAD

1. Es un concepto que soélo puede definirse en funcién de quien la juzga. Por lo
que, para dar calidad, es necesario conocer y satisfacer todos los requisitos que
el usuario o cliente espera recibir de! servicio o producto que ofrece nuestra
organizacién, nuestra oficina 0 nosotros mismos.

2. Segun la norma mexicana (NMX-CC-002/1-Anexo A-1995), calidad es ‘el
conjunto de caracteriticas de un eiemento que le confieren la aptitud -para
satisfacer las necesidades explicitas e implicitas.

CALIDAD TOTAL

1. Calidad total es hacer bien y a la primera vez todas las cosas que hacemos,
entendiéndose por "bien" el cumplir con todos los requisitos de usuarios o
clientes.

Calidad total incluye calidad en las personas, en sus acciones, en su trabajo y
en su ética.

2. Clientes y proveedores son tanto externos como internos.

3
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CLIENTE EXTERNO: es el usuario final de la organizacién, el que esta fuera de
ella y que paga por el servicio o producto que la organizacién ofrece. Es el
receptor del producto o servicio suministrado por el proveedor.

En el caso de una Institucidon Publica, el usuario o cliente externo es cualquier
ciudadano con derecho a recibir servicios piblicos.

Ejempio: Coloque una "V" (verdadero) o una "F" (falso):

Si una Institucién (pdblica o privada) no presta sus servicios con calidad, los
ciudadanos o los clientes externos:

a) No le dardn importancia;
b) Se inconformarén:
c) Pagaran gustosamente los incrementos en tarifas de los servicios que

presta la Institucion:

d) Estardan - mé&s dispuestos a pagar impuestos y/o el costo del
servicio:

CLIENTE INTERNO: es quien dentro de la organizacidon recibe de otro u otros
algun servicio, documento, informacién, material, etc., que él debe seguir
procesando o utilizando para alguna de sus tareas. Es factible que una oficina
sea usuaria o cliente de otra oficina y que una persona sea usuaria o cliente de
otra persona, que actla como proveedor.

Todos somos y tenemos clientes y proveedores internos y/o externos.
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La buena comunicacién nos lleva a conocer muy bien las expectativas vy
requisitos de nuestros usuarios/clientes y las mejores formas de satisfacerlas.

Todos somos parte de una cadena que lleva hacia el usuario/cliente externo.

Si falla algin eslabén de la cadena, el cliente lo resiente, se puede guejar en
forma abierta o reservada, y ello deteriora nuestra imagen.

Es por ello que: prevencién es la clave, perfeccion es la meta.

Seguidamente, coloque una "V" {verdadero) o una "F" {falso) a cada una de las
siguientes afirmaciones:

Si un ciudadano o cliente solicita un trdmite a una Institucion;

a)

b)

c)

d)

e)

f)

Es bueno hacerio esperar para que nos dé mas importancia:

Nos debe importar que el tramite se retrase en alguna oficina, aunque no
sea la nuestra:

No es tan importante que el tramite lleve algun pequeiio error:

Si el tramite pasa de una oficina a otra con algun error, ello io podré
retrasar:

Cuando hay que corregirie algan error, ello podrd ocasionar molestias,
conflictos, desperdicio de material, retraso en el trabajo, més costos,
etc.:

El tramite saldra bien a pesar de no existir una buena comunicacién entre
las personas que intervienen en su procesamiento:



LA CALIDAD TOTAL COMO FILOSOFIA

1. Calidad Tota! es una filosofia de vida que adoptan aquellas organizaciones y
personas que se lo proponen, y Que consiste en estar permanentemente
detectando y corrigiendo, previendo y previniendo aquetlios errores y deficiencias

gue alteran LA CALIDAD que espera el usuario.
2. Es el reto que nos obliga a ser constantemente mejores de 10 Que ya somos.

¢ POR QUE ES TAN NECESARIA LA CALIDAD TOTAL EN LA ERA ACTUAL ?
1. Porgue con el paso del tiempo, la sociedad se ha vuelto cada vez mas demandante
vy ha desarrollado més fuerza para reclamar calidad en los servicios publicos y

privados.

2. Porque la sociedad tiende a ser cada vez mas democrética y plural, y por lo tanto,” i
. v » A » - - . . B \ "-
las instituciones publicas se ven presionadas a satisfacer necesidades y requisitos™-

de grupos sociales y politicos mas diversos y con creciente poder.

3. Porque enla nueva era de intensas comunicaciones internacionales, las sociedades
estan cada vez mas informadas de la calidad que se ofrece en otras culturas, sobre
todo en las de alto desarrollo, lo que las lleva a exigir mayores niveles de calidad

en su propio pais.

4. Porque con la globalizacién, crecen las exigencias de que las organizaciones estén

certificadas con Sistemas tnternacionales de Calidad (tal como ISO 9000/14000).

5. Porque cada vez se hace ma&s necesario asegurar la gobernabilidad de las
sociedades plurales, a través de proporcionarles servicios pablicos que satisfagan

sus expectativas y requerimientos.

¢ Puede usted agregar alguna otra razén ?:

...........................................................



; CUALES SON LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA CALIDAD TOTAL ?

1.

LA Calidad la hacen los HOMBRES

L os hombres de altos niveles tienen la responsabilidad de la decision de trabajar
con Calidad, de crear ias condiciones humanas y fisicas necesarias, y de facilitar
la reeducacion y capacitacién que se requieren para lograrlo, y los trabajadores
tienen la responsabilidad de apoyar esa decisién, conocer la metodologia de la

calidad y ponerla en practica.

Si la Calidad Total se alcanza buscando oportunidades de mejorarmiento en el dia

a dia, sélo el hombre lo puede hacer, y no las méquinas ni los materiales.

La Calidad se hace para el USUARIO/CLIENTE

Dado gue las organizaciones viven de sus clientes y estamos en la era del cliente,
y éste exige cada vez mas calidad en nuestros servicios y productos, tenemos que

desarrollar y aplicar métodos y nuevas ideas para lograr siempre su satisfaccion.

Sicada proveedorinterno actla para satisfacer totalmente a su cliente, y éste hace
lo propio con su cliente, es seguro que el eslabdn final de la cadena, el cliente

externo (el que mantiene a la organizacién) sera complacido en sus expectativas.

La Calidad ia hacen TODOS

Todes en una organizacidn tienen incidencia en la calidad del servicio o del
producto que se ofrece, de manera que cualquiera que trabaje en la organizacién
puede causar lainconformidad de los usuarios y con ello, un deterioro de laimagen

institucional o empresarial.

Ed
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Cualquier error que se cometa en un puesto de trabajo puede afectar la calidad que '

espera el Usuario/Cliente. Veamos algunos ejemplos.

Coloque a continuacién una "V" donde haya una situacién de NO CALIDAD y una

"F" en caso contrario:

10.

Un servidor publico de mal habiar o que hace esperar mucho tiempo en el
teléfono:

Un empleado que atiende al publico con amabilidad, dando informacion
clara y precisa:

Un jefe que da instrucciones y toma decisiones que generan
inconformidades, conflictos, tortuguismo, desperdicios de tiempo y de
materiales, retrabajos, etc., y que culpa a sus colaboradores de su bajo
rendimiento:

Un analista o técnico administrativo que entrega sus reportes justo antes Q.
o requerido:

Un jefe que opina que los trabajadores deben estar motivados por si solos,
porgue para eso se les paga bien:

Un supervisor que no da instrucciones claras y oportunas, causando
retrasos en los trabajos que se hacen en su oficina:

Un almacenista gue no surte a tiempo los materiales a las oficinas:
Trabajadores gue lo Unico que les interesa es "checar tarjeta™:

Un jefe al que no le interesa gue se resuelvan los conflictos del
personal:

Un jefe interesado en las buenas relaciones humanas:

Lo anterior significa que, sabiéndolo o no, TODOS nosotros podemos estar

contribuyendo a deteriorar la Calidad que espera el usuario/cliente, a aumentar los

los tiempos y costos del servicio, haciendo cosas que se pueden evitar

trabajamos con Calidad.



4. La Calidad se hace ENTRE TODOS
La Calidad cree en la capacidad de todos, y no sé6lo en la de algunos, razon por la

cual, a la hora de reunir ideas para lograr mejoras, convoca a todos.

Al participar todos en la permanente busqueda de mejoras, se propicia el

compromiso de todos para lograr esas mejoras.

5. La Calidad se logra INNOVANDO

Las expectativas del usuario/cliente cambian tanto en el tiempo, como de usuario
a usuario, lo que lleva a la necesidad de estar innovando las formas de responder

oportuna y eficazmente a esos cambios incesantes.

Los trabajadores de las organizaciones encaminadas a la Calidad Total deben estar
permanentemente buscando como reparar lo desviado, cOmo evitar que se repita,

cémo mejorar lo mejorable y.cédmo saberse adaptar a los cambios.

Ser innovador o creativo no es un rasgo de la personalidad, sino una conducta que -

se puede desarrollar.
PRINCIPIOS DE LA CALIDAD SEGUN DEMING E ISHIKAWA:

Coloque a continuacién una "V" (Verdadero) o una "F" (Falso) en cada una de las
siguientes afirmaciones:

La Calidad se logra a través de:

1. La Constancia en el propdsito de mejorar el servicio:

2. Adoptar la filosofia de que el costo total de prestar un mal servicio es menor que el
costo de prestarlo con calidad:

3. Una mayor inspeccion y control del trabajo:

4. Comprarie al proveedor mas barato:

i
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5. Descubrir problemas en el sistema administrativo y mejorarl
permanentemente:

6. Instituir métodos modernos de capacitacién en el trabajo:

7. Responsabilizar a los trabajadores de los problemas de la organizacion:

8. Dirigir en base al miedo:

9. Eliminar las barreras entre los departamentos:

10. Difundir slogans, fotos y posters que prediquen la calidad:

11. Eliminar cuotas y metas numéricas de trabajo:

12. impedir que el trabajador se sienta orgulloso de su trabajo:

13. Instituir un vigoroso Programa de Educacion permanente:

14. Crear la estructura y las condiciones que impuisen dia a dia los 13 puntos
anteriores:

15. Poco compromiso de la direccion en la estrategia de calidad:

16. Politicas y procedimientos congruentes:

17. Educacidén eventual en control total de calidad: G
18. Participaciéon de algunos en la solucién de los problemas de calidad:

19. Control de calidad basado en datos reales y significativos:

20. Controlar algunas partes del proceso:

21. Concientizar a todos que la organizacién existe en funcién del usuario:

22. Internamente, la organizacion estd fomada por una cadena de clientes y proveedores
internos:

23. Dar al usuario lo gque uno cree gque necesita:

24, Usar los métodos estadisticos:

25. Fomentar los circulos de calidad:

¢ QUE ES CONCIENCIA DE CALIDAD ?
1. Es estar convencido de la necesidad y conveniencia de apiicar los principios de la

calidad en la organizacion y a nivel personal.

2. Para que la Calidad Total sea posible, es necesario que todos los trabajadores °
directivos tengan absoluta conciencia de la calidad y la practiquen en todo

momento.
{C



EVALUACION DE LA CONCIENCIA DE CALIDAD

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

Considere cada una de las siguientes afirmaciones e indique si son verdaderas (V)

o falsas {F):

Calidad es prever los problemas para no tener que remediarlos mas tarde:

La calidad siempre puede mejorarse:

La razén principal para aplicar un programa de calidad es la satisfaccion de los
usuarios/clientes:

No es necesario prestar atencion constantemente a la calidad:_

Se logra mejor calidad cuando amenazamos Yy atemorizamos a {os
trabajadores:

La calidad se logra haciendo que cada quien se ocupe de lo suyo, sin importarle
to que hagan sus compar’ieros de trabajo:

La calidad se facilita al restringir las comunicaciones entre jefes y colaboradores,
entre departamentos, entre oficinas y entre los trabajadores de la
organizacion:

La calidad esta en las cosas pequeias al igual que en las grandes:

Un programa de calidad no tiene por qué contar con el apoyo de los superiores
para tener éxito:

Los gue mas necesitan capacitarse en calidad son los colaboradores, no los
directivos:

La calidad debe ser total 0 no existe:

La calidad requiere compromiso:

Los que pregonan la calidad son unos idealistas:

La calidad mejora la imagen de las Instituciones Pdblicas:

El trabajar con calidad aumenta las presiones y los conflictos:

Es imposible lograr que una persona irresponsable trabaje con calidad:

Si un jefe no cree en la calidad, no se puede hacer nada para cambiarlo:

Todo lo que se dice de la calidad es muy interesante, pero no es aplicable:

¢ Puede usted agregar alguna otra afirmacién sobre la calidad ?:

. e

........................................................

........................................................



CONCEPTO DE PRODUCTIVIDAD:

En términos sencillos, productividad es la division o 1a relaciéon entre 10 que se

produce y lo que-se invierte o entre resultados logrados y recursos empleados.
EJENVIPLOS DE INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD:

N° de solicitudes resueitas en un mes.

N° de tramites procesados por dia.

N° de usuarios atendidos por semana.

N° de llamadas atendidas por dia.

Tiempo de mecanografiado por trdmite.
Tiempo promedio de entrega de informes.
Tiempo de trabajo desperdiciado diariamente.

N° de errores por reporte.

© ® N kw2

Tiempo de respuesta de solicitudes. s

©

N¢ de viviendas construidas anualmente.

—_—
—

Metros: cuadrados de construccion de obras publicas.

12. N° de conflictos sociales resueltos favorablemente por afo.
13. N° de quejas presentadas por mes.

14. N° de registros en e! padrdn electoral por ano.

15. N° de personas capacitadas por semestre.

16. Poblacién con agua potable.

17. Tasa de desercidn escolar.

18. Indice de desnutricion infantil.

Puede agregar otros indicadores de productividad:

...........................................................
...........................................................

---------------------------------------------------------
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TEMA 2: PREPARACION PARA LA ELABORACION E IMPLANTACION DE UN
PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL EN UN AREA DE TRABAJO

INTRODUCCION

La elaboracién e implantacion de un Programa de Calidad Total contempla el desarrollo

de las siguientes etapas:

1. Preparacién

2. Deteccién de oportunidades de mejora y planteamiento de los proyectos del
programa

3. Determinacion de las causas de las insatisfacciones

4. Generacion de soluciones

5. implantacion.

Estas cinco (b} etapas se desarrolian siguiendo un Manual elaborado para tal fin, mediante
el cual se hace posible aplicar de una manera sencilla y practica los principios y métodos

de la Calidad Total a una determinada area de trabajo.

El Manual esta formado por un conjunto de formatos disenhados para recibir la informacion

que corresponde a cada uno de ios pasos que se siguen dentro de cada etapa.
La informacién que se recoge en cada formato sirve de insumo a los formatos siguientes,

de manera que la Metodologia consiste en ir llenando los formatos en forma secuenciada

y coherente hasta compietar todo el proceso.

/3



Ello permite que los participantes apliguen sus conocimientos y experiencias sobre

Calidad Total y temas conexos a situaciones de su interés particular.

En el presente tema nos dedicamos a desarrollar la primera de estas cinco etapas, y en

los cuatro temas siguientes se desarrollan las otras etapas.
¢ EN QUE CONSISTE LA PREPARACION ?
Consiste en:

1. Delimitar el drea de trabajo donde se pretende implantar el Programa de

Calidad Total e identificar a los actores involucrados.

El drea de trabajo puede ser toda una organizacién o0 empresa, o bien parte de ella: una
direccién, subdireccidn, divisién, subdivisién, gerencia, subgerencia, unidad administrativa’

u operativa, departamento, oficina, etc. L~

Los actores involucrados son tanto internos como externos al area de trabajo, y consisten
en las personas que ocupan cargos de importancia en esa area y otras relacionadas, asi
como grupos de empleados, usuarios, proveedores, sindicato, etc., que tengan influencia

en el logro de la Calidad Total en el darea bajo estudio.

2. Reconocer la necesidad de mejorar.

Para que el Programa de Calidad Total pueda ser implantado con éxito, es necesario
contar con uno o mas Agentes de Cambio, que puede ser alguno{s) de los Actor(es} ya

identificados 0 personas externas.

Los agentes de cambio deben tener absoluta conciencia y conviccidn de la necesidad e

importancia de implantar la Calidad Total en el drea de trabajo objeto de estudio.

4



Para ello, pueden apoyarse en cualquiera de los formatos relativos a Conciencia,

Importancia o Beneficios de la Calidad Total, que se vieron en el tema anterior.

A partir de alli, proceden a llenar el Formato relativo a "Reconocimiento de la Necesidad

de Mejorar".
3. Planeacién Estratégica del Cambio hacia la Calidad

La implantacidn de la Calidad Total suele provocar oposicion de personas que pueden no
estar apbsolutamente convencidas de ia conveniencia y necesidad de esta filosofia y
estrategia de mejoramiehto, asi como de aguellas que pueden sentir temor al cambio o
que presienten perder poder o que tienen intereses personales o de grupo que consideran
contradictorios con la calidad total.

Como se ha indicado en el tema anferior, la Calidad Total la tenemos que hacer todos
entre todos (de lo contrario no seria "total"}, Ello implica el hecho de que para elaborar
el Programa de Calidad Total, es necesario que los actores clave se involucren desde un
inicio en este proceso, pues de lo contrario, el mismo corre el riesgo de fracasar o al

menos, de no tener la eficacia necesaria para lograr los objetivos que se desean.

Por lo anterior, se hace necesario trabajar previamente para {fograr los apoyos de todos

fos actores involucrados.

Este trabajo de gestién de apoyos se realiza a través de un proceso de Planeacién
Estratégica y gestion preliminar del cambio hacia la Calidad, y posteriormente, al
momento de iniciar la implantacién del Programa, a través de un proceso de

Administracion Estratégica de ese cambio.

La Planeacion Estratégica del Cambio se desarrolla a través de los siguientes pasos:

15
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'DELIMITACION DEL AREA DE TRABAJO Y PROCESO A MEJORAR,
ACTORES INVOLUCRADOS Y RECONOCIMIENTO DE LAS
'NECESIDAD DE MEJORAR

AREA DE TRABAJO Y PROCESO O SERVICIO A MEJORAR:

VENTANILLA UNICA DELEGACIONAL
MEJORAR LA CALIDAD EN LA ATENCION AL PUBLICO

ACTORES DE LOS QUE DEPENDE LA MEJORA

Al DELEGADA DEL G.D.F. EN XOCHIMILCO

A2 COORDINADOR DE VENTANILLA UNICA

A3 OPERADORES DE VENTANILLA UNICA

A4 SECRETARIA DE DESARROLLO URBANO Y VIVIENDA
AS SUBDELEGACION JURIDICA Y DE GOBIERNO

A6 SUBDELEGACION DE OBRAS Y SERVICIOS

A7 CONTRALORIA INTERNA

RECONOCIMIENTO DE LA NECESIDAD DE MEJORAR:

- PERSONAL POCO CAPACITADO ,

- REDUCIR EL NUMERO DE VISITAS DE USUARIOS POR TRAMITES A VENTANILLA
UNICA

- RESPETAR LO CONTEMPLADO EN EL MTSP EN LO REFERENTE A TIEMPOS DE
RESPUESTA, Y REQUISITOS.

PRINCIPALES ACCIONES DE CAMBIO HUMANO
IMPLICADAS EN LA CALIDAD

al CAPACITACION

a2 INDUCIR O GENERAR EL COMPROMISO DE ATENCION CON CALIDAD

a3 INDUCIR O GENERAR EL COMPROMISO DE APLICAR BIEN LA
NORMATIVIDAD

ad COORDINAR LA COMUNICACION ( TRABAJO EN EQUIPO )
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p A ALIDAD
INSTITUCION O EMPRESA : GOBIERNO DEL DISTRITO FEDERAL

ACTIVIDAD PREPONDERANTE : PRESTACION DEL SERVICIO PUBLICO
AMBITO DE OPERACION : DELEGACION XOCHIMILCO

AREA DEL PROGRAMA : COORDINACION DE VENTANILLA UNICA
DELEGACIONAL ( XOCHIMILCO)

FECHA DE ELABORACION DEL PROGRAMA : JUNIO DE 1998
EQUIPO DE TRABAJO :
VUX'S
It SUSANA PATRICIA MARTINEZ GOMEZ,
JUAN CARLOS BECERRIL ENRIQUEZ
MAXIMINO EDGAR RUIZ LOPEZ

JAVIER REYES CRUZ
LUIS EDUARDO TREJO SAMANO
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a. Especificar las principales acciones de cambio humano implicadas en la Calidad.”

b. Eiaborar la Matriz de Intereses, la Matriz de Pesos y la Matriz de Intereses

Ponderados de los Actores respecto de las acciones de cambio.

c. Evaluar la Viabilidad Estratégica del Cambio y formular conclusiones vy

recomendaciones.

d. Si la recomendacién consiste en aumentar-la viabilidad estratégica del cambio, se
hara necesario entonces proceder a disenar y aplicar Estrategias para Gestionar o
Viabilizar el Cambio. Si no es asi, se pasa directamente a desarrollar la etapa de

Deteccién de Oportunidades de Mejora.

Seguidamente se llenan los formatos correspondientes a la etapa de Preparacidn.

/6
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MATRIZ DE PESOS DE ACTORES CLAVE EN ACCIONES DE CAMBIO (1 A10)

ACTITUDES Y INDUCIR O GENERAR EL COORDINAR LA
CONDICIONES A CAPACITACION COMPROMISO DE. lINDUCIR O GENERAR EL| COMUNICACION
CAMBIAR ATENCION CON |COMPROMISO DE APLICAR| (TRABAJO EN EQUIPO)
CALIDAD BIEN LA NORMATIVIDAD :
ACTOR al a2 : a3 a4
A4 DELEG 10 10 10 9
A2 COORD 10 10 10 10
OPER
A3 10 10 10 10
A5 SEDUVI 6 7 3 4
A6 JURIDI 6 7 5 : 6
A7 OBRAS 8 4 9 8
AB CONTRA 7 9 10 8
1 EQUILIBRIO
-1 INVIABLE
2A4 POCO VIABLE
5A8 VIABLE
9A10 ALTAMENTE VIABLE




bl

MATRIZ DE INTERESES DE ACTORES CLAVE EN ACCIONES DE CAMBIO ( DEL -3 AL 3 )

ACTITUDES Y
CONDICIONES A

CAPACITACION

INDUCIR O GENERAR EL

INDUCIR O GENERAR EL

COORDINAR LA
COMUNICACION

CAMBIAR COMPROMISO DE ATENCION|COMPROMISO DE APLICAR|(TRABAJO EN EQUIPO)
CON CALIDAD - {BIEN LA NORMATIVIDAD

ACTOR al a2 _a_a a4
A1 DELEG +3 +3 +3 +3
A2 COORD +3 +3 +3 +3
A3 OPER +3 +3 +3 +3
A5 SEDUVI 0 -3 -3 -2
A6 JURIDI +1 -1 +1 -2
A7 OBRAS +2 +2 +2 +1
A8 CONTRA +2 +2 +3 +3
APOYO TOTAL +3
APOYO MODERADO +2
POCO APOYO +1
INDIFERENTE 0
POCO RECHAZO -1
RECHAZO MODERADO -2
RECHAZO TOTAL -3




re

ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DEL CAMBIO

Y

ACTITUDES, CONDICIONES A CAMBIAR E

APOYOS Y RECHAZOS

ESTRATEGIAS DE VIABILIZACION

INTERESES NEGOCIABLES A1 Az A3 A5 | A6 | A7 | AB DEL CAMBIO
DELEG § COORD QPER SEDUVI JURIDI ORRAS CONTRA
INDUCIR O GENERAR EL COMPROMISO DE EV1.- OFRECER A A5 APOYARLO EN 5 A CAMBIO DE|
st st] st | NO| NO! s1 | 31 :
ATENCION CON CALIDAD QUE APOYE EN 2
INDUCIR O GENERAR EL COMPROMISO DE| o | o | o | no | g | | EV2..0FRECER A AB APOYARLO EN 6 A CAMBIO DE
APLICAR BIEN LA NORMATIVIDAD 5 S QUE APOYE EN 2
COORDINAR LA COMUNICACION si|st] sl | NO| SI Sl Sl EV3.. OFRECER A A5 APOYARLOEN 5, 6 Y 7 A
CAMBIO DE QUE APOYE EN 3

PROMOVER LA REICORPORACION DE st | s EV4.. OFRECER A AD APOYARLO EN 8 Y 9 A
CERTIFICADORES A LAS 16 DELEGACIONES CAMBIO DE QUE APOYE EN 4
REDUCIR EL NUMERO DE OBSERVACIONES .
EN CONTRALORIA
REDUCIR EL NUMERO DE QUEJAS |
SIMPLIFICACION DE TRABAJO ( APOYO S|
OPERATIVO )
REDUCCION DE CARGAS DE TRABAJO sl
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MATRIZ DE INTERESES PONDERADOS ( SIN ESCALA)

ACTITUDES Y ; o .
CONDICIONES A INDUCIR O GENERAR EL INDUCIR O GENERAR EL . COORDINAR LA
CAMBIAR CAPACITACION COMPROMISO DE COMPROMISO DE APLICAR COMUNICACION (.
. ATENCION CON CALIDAD BIEN LA NORMATIVIDAD TRABAJO EN EQUIPO )
ACTOR at a2 ald ad
A1 DELEG 30 30 30 27
A2 COORD 30 30 30 30
A3 OFER 30 30 30 30
Ad SEDUVI 1 _21 9 -8
A4 JURIDI 6 _7 5 _12
AB OBRAS 16 8 18 8
A7 CONTRA 14 18 30 24
TOTAL A FAVOR Y EN
CONTRA 127 116 -28 143 -9 119 -20
BALANCE DE INTERESES
PONDERADOS BIP =( +/ -) 127 4.1 15.9 6.0

VIABILIDAD :

a1 ES ALTAMENTE VIABLE
a3 MODERADAMENTE VIABLE
a2 Y a4 SON POCO VIABLES

a2 SE RECOMIENDA GESTIONAR EL APOYO A LOS ACTORES QUE TIENEN POSICION NEGATIVA
a4 SE RECOMIENDA GESTIONAR EL APOYO A LOS ACTORES QUE TIENEN POSICION NEGATIVA

rl
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PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL

...........................................................

...........................................................

...........................................................

FECHA DE ELABORACION DEL PROGRAMA: . . ... ... .. .. .. . ... . . ...

EQUIPO DE TRABAJO:

...........................................................
...........................................................
...........................................................
...........................................................
...........................................................

...........................................................

-----------------------------------------------------------

i



DELIMITACION DEL AREA DE TRABAJO Y PROCESO A MEJORAR, ACTORE"
INVOLUCRADOS Y RECONOCIMIENTO DE LA NECESIDAD DE MEJORAR

AREA DE TRABAJO Y PROCESO O SERVICIO A MEJORAR:

...........................................................
...........................................................

...........................................................

...........................................................
...........................................................
-----------------------------------------------------------

...........................................................
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MATRIZ DE INTERESES DE ACTORES CLAVE EN ACCIONES DE CAMBIO

(DEL -3 AL 3)

ACCIONES

ACTOR
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MATRIZ DE PESOS DE ACTORES CLAVE RESPECTO DE ACCIONES DE CAMBIO (DEL 1 AL 10)

ACCIONES




IAd

MATRIZ DE INTERESES PONDERADOS (SIN ESCALA)

ACCIONES

TOTAL A FA-
VOR Y EN
CONTRA »

BALANCE DE
INTERESES
PONDERADOS
BIP = (+/-)

VIABILIDAD:




¢

ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DEL CAMBIO

ACCIONES DE APOYOS Y RECHAZOS DE ESTRATEGIAS DE
CAMBIO E INTERESES ACTORES CLAVE VIABILIZACION

NEGOCIABLES A A2 A3 Aa]As] A DEL CAMBIO

p

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12
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TEMA 3: DETECCION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA
INTRODUCCION

Una vez preparadas las condiciones para elaborar el Programa de Calidad Total, se
procede a desarrollar la segunda etapa que consiste en la deteccion de oportunidades de
mejora y/o de problemas que conviene enfrentar para lograr la calidad en el drea de

trabajo bajo estudio.

En esta segdnda etapa también se realiza el Enunciado del Programa de Calidad Total ,

a través del Planteamiento de un conjunto de Proyectos prioritarios de Mejora Continua.
La deteccién de oportunidades de mejora se realiza a través de dos pasos:

1. La deteccidn de insatisfacciones de los usuarios o clientes

2. La deteccién de problemas en el proceso de trabajo (cuando proceda).
¢ QUE ES LA DETECCION DE INSATISFACCIONES DE LOS USUARIOS O CLIENTES ?

Consiste enladeterminacidn de fallas, errores, quejas, incumplimientos, bajo rendimiento,

desperdicios, retrasos, deficiencias, etc., y en la priorizacidén de puntos a mejorar.

Esta deteccidn se realiza a través de contactos directos o indirectos gue solemos tener
con nuestros usuarios, de donde derivamos su apreciacién sobre nuestro desempeio, o
bien, cuando es posible, necesario y financiable, podemos realizar sondeos de opinién a
los usuarios de nuestros servicios. También se puede realizar esta deteccidn consultando
de una manera formal o informal a todos aquellos actores que tengan relacién con el area

de trabajo bajo estudio.

La informacion obtenida de usuarios y/o de otros actores relevantes, se especifica en un

instrumento practico denominado Libreta de Calificaciones Cliente-Proveedor.

29
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LIBRETA DE CALIFICACIONES CLIENTE - PROVEEDOR

CLIENTE : USUARIOS EN GENERAL

PROVEEDOR:VENTANILLA UNICA

' ~ GRADO DE ORDEN DE.
NECESIDADES DEL CLIENTE REQUISITOS ESPECIFICOS DEL CLIENTE SATISFAC(_:ION MEJORA ]
- DEL CLIENTE ME
TRAMITE SIN RETRASO 50% 3
O K0S k0% o [ s exor
REALIZAR 1 VISITA COMO MAXIMO PARA RECOGER
RESPUESTA 60% 4-A
CUMPLIR CON LOS REQUISITOS Y |SOLICITUD UNICA Y COMPLETA 90% 6-A
PROCEDIMIENTOS QUE MARCA LA |NO CONDICIONAR EL SERVICIO ( TRANSPARENCIA ) 100% 7-A
NORMATIVIDAD LA NO EXISTENCIA DE CONTUBERNIO CON LAS AREAS
OPERATIVAS 85% 5-B
ATENCION AMABLE 90% 6-B
EMPATIA 90% 6-C
CALIDAD EN EL SERVICIO TIEMPO DE ESPERA EN FILA 10 MINS. MAX. 100% 7-B
INSTALACIONES ADECUADAS 100% 7-C
VISITA A VENTANILLA UNICA 3 VECES COMO MAXIMO 60% 4-C
INFORMACION DE FACULTADES Y ATRIBUCIONES DE
VENTANILLA UNICA 40% 2
MAYOR DIFUSION A VENTANILLA INFORMACION SOBRE TRAMITES QUE SE REALIZAN EN
UNICA V.U, 4-8

INFORMACION SOBRE ACUERDOS Y REFORMAS EMITIDOS

60%

20%

POR EL GOBIERNO




e
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¢ QUE ES LA LIBRETA DE CALIFICACIONES CLIENTE-PROVEEDOR ?

Es una herramienta practica para precisar l0s reguisitos y expectativas de nuestros
clientes (internos y externos), evaluar el grado en que cada cliente se siente
satisfecho o insatisfecho en cada requisito, para de alli identificar oportunidades

de mejora {requisitos no satisfechos en un 100%).
La Libreta de Calificaciones consta de los siguientes elementos:

- Necesidades del Cliente {0 Usuario): son el conjunto de aspectos que el
cliente espera obtener de su proveedor, tanto tangibles como intangibles.
Estas necesidades pueden ser tanto conscientes COmMo inconscientes.

- Requisitos especificos del Cliente: son las espei\;ificaciones detalladas de o

que el cliente espera de su proveedor en cada una de sus necesidades.

- Grado de Satisfaccion: es el porcentaje que el cliente asigna a su proveedor
en cuanto a queé tan satisfecho o insatisfecho estd en cada requisito
especifico.

- Orden de Mejora: indica el orden en que conviene actuar para aprovechar

oportunidades de mejora o corregir problemas en el trabajo.

{(Utilizar e! formato "Libreta de Calificaciones Cliente-Proveedor")
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¢ COMO SE REALIZA LA DETECCION DE PROBLEMAS A LO LARGO DEL PROCESO D"
TRABAJO ?

Cuando el trabajo que se realiza dentro del drea bajo estudio consiste en un
proceso formado por una serie de actividades facilmente secuenciables, es
conveniente realizar una deteccién de problemas a lo largo de todo el proceso, a
fin de complementar la deteccién de insatisfacciones de los usuarios, que se realiza

con la libreta de calificaciones cliente-proveedor.

En esta deteccion de problemas también se identifican los actores involucrados en

cada una de ios problemas que se presentan en cada actividad.
(Utilizar el formato "Deteccion de Problemas en el Proceso de Trabajo)

¢ COMO SE ENUNCIA UN PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL ? o7

H
1

P

A través de integrar un conjunto de Proyectos de Mejora Continua que son

planteados para ser desarrollados en el area de trabajo bajo estudio.
¢ QUE ES UN PROYECTO DE MEJORA CONTINUA ?

Es un medio por el cual identificamos aspectos mejorables en la empresa
{problemas), investigamos las causas por las que esos aspectos no estan bien,
generamos alternativas para mejorar, de donde seleccionamos acciones
correctivas, aplicamos estas acciones y hacemos un seguimiento,

retroalimentaciéon y control.
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PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL EN EL AREA DE VENTANILLA UNICA

OPORTUNIDADES DE MEJORA

PLANTEAMIENTO DE PROYECTOS DE MEJORA CONTINUA |

DIRECCION

RELACION

RESPUESTA

UNA SCLA VISITA

DEL CAMBIO MEDIDA DE CALIDAD _ . CON u
( VERBO) PROCESO " .
EL NO. DE DUDAS POR ol
4 NFORMACION SOBRE ACUERDOS Y REFORMAS REDUCIR PARTE DE USUARIOS, A|INFORMACION Yi
EMITIDOS POR EL GOBIERNO TRAVES DE UN PROCESO|ORIENTACION
INTEGRAL
LA FALTA DE |
INFORMACION SOBRE FACULTADES Y ATRIBUCIONES INFORMACION YIO|
12 REDUCIR CONOCIMIENTO POR PARTE
DE VENTANILLA UNICA DEL USUARIO ORIENTACION
No. DE TRAMITES SI
3 TRAMITES SIN RETRASO AUMENTAR No. DE TRAMITES RETRASO EN SU TIEMP
DE RESPUESTA Y ENTREG
No. DE USUARIOS QUE|EN AREA OPERATIVA Y|
g4 REALIZAR 1 VISITA COMO MAXIMO PARA RECOGER INCREMENTAR RECOJAN 'SU TRAMITE EN|VENTANILLA  UNICA

SEGUIMIENTO )




¢ COMO SE SELECCIONAN LOS PROYECTOS DE MEJORA CONTINUA ?
Los Proyectos de Mejora Continua se seleccionan siguiendo el mismo orden de
mejora establecido para priorizar los problemas en el trabajo u oportunidades de
mejora, que fueron detectados(as) en ia Libreta de Calificaciones.

¢ COMO SE PLANTEA UN PROYECTO DE MEJORA CONTINUA ?
El Planteamiento de un Proyecto de Mejora Continua consiste en darie nombre, y
para ello, se indica e! resultado que se busca con la mejora, y éste sera el nombre

del proyecto.

En tal sentido, el planteamiento de un proyecto consta de tres elementos

principales:

1) Direccion del cambio: verbo que indica la direccidon hacia donde se desea lgé

mejora {aumentar, reducir, eliminar, mejorar, implantar, etc.).

2) Medida de calidad: lo que se desea cambiar, expresado en forma medible
(ventas, ingresos, costos, tiempos, etc.).

3) Relacién con un proceso: indica donde se desea el cambio.

(Utilizar e! Formato "Programa de Calidad Total en el Area: ")
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TRABAJO O PROCESO:

LIBRETA DE CALIFICACIONES CLIENTE - PROVEEDOR

CLIENTE:

PROVEEDOR:

NECESIDADES DEL
CLIENTE

REQUISITOS ESPECIFICOS
DEL CLIENTE

GRADO DE SATISFACCION
DEL CLIENTE

ORDEN DE
MEJORA




2¢

PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL EN EL AREA: . . . . . .. . e e e

OPORTUNIDADES

PLANTEAMIENTO DE PROYECTOS DE MEJORA CONTINUA

DE DIRECCION DEL CAMBIQO (VER- | MEDIDA DE CALIDAD RELACION CON UN PROCESO
MEJORA BO)
0t:
[
f
02:
03:

04:




TEMA 4: DETERMINACION DE LAS CAUSAS DE LAS INSATISFACCIONES

INTRODUCCION

Una vez enunciado el Programa de Calidad Total, se procede a su elaboracion a
través de desarroliar cada uno de los Proyectos de Mejora Continua antes

planteados.

Para ello, el primer paso consiste en buscar las causas del problema objeto del
respectivo proyecto, para iuego generar alternativas de solucion, evaluar estas
alternativas, seleccionar las de mayor conveniencia y desarrollar el proceso de

implantacién de soluciones.
La bdsqueda de causas se realiza a través de dos métodos:

1. El método causa-efecto de Ishikawa.

2. El método plural.
METODO CAUSA-EFECTO DE ISHIKAWA

En esta método se exploran las causas y subcausas gue estan generando el efecto

gue se desea corregir o mejorar.

Esto se realiza a través de una lluvia de ideas realizada por las personas
involucradas en el proceso donde se esta produciendo el efecto que se desea

corregir.

Durante la lluvia de ideas, las personas involucradas se concentran para encontrar

en su mente las causas mas probables del efecto bajo estudio.
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Dado que este método de busqueda es mental, a las causas asi encontradas se le
denomina Potenciales o Probables, y como son causas diversas, se les llama

"Factores Causales Potenciales”.

Este método se aplica a través del denominado Diagrama de Causa-Efecto de

Ishikawa o "esqueleto de pescado”.
Seqgun este método, las causas pueden dividirse en cuatro categorias o tipos:

1) Por Factor Humano {o Mano de Obra)
2) Por Métodos
3) Por Materiales

4) Por Maguinaria.

Se trata de identificar (por tormenta de ideas) las causas que corresponden a cads
una de estas cuatro categorias y seguidamente buscamos las subcausas (las ..

causas de causas hasta llegar a las causas de fondo).
(Utilizar el formato "Diagrama Causa-Efecto de Ishikawa)
METODO PLURAL

El andlisis causa-efecto de Ishikawa se desarrolla a través de una exploracién de
causas y subcausas potenciales de un problema que se estudia en forma puntual
por un grupo de personas que lo conocen ampliamente y estan directamente
involucradas en su solucidn, pero sin que sea importante el hacer la distincién de

qué personas identifican qué causas.

En tal sentido, el analisis causa-efecto de Ishikawa sélo puede aplicarse con validez

en situaciones de consenso, de respeto mutuo de las ideas. Son situaciones en lar
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que no importa guién sea el que identifique las causas ni los intereses que dicha
identificacion pueda afectar. De todas maneras dichas causas seran respetadas y

tomadas como base para buscar soluciones.

Pero en el caso de situaciones diferentes a las antes indicadas, serd necesario
emplear el Método Plural, el cual se basa en ia interpretacion de las causas de los
problemas en estudio, incluyendo como interpretadores a todas aqguellas personas
o grupos (actores) de quienes depende la solucion o agudizacion de esos

problemas.

Estas explicaciones causales podran ser diferentes entre si, toda vez que cada
actor explica en funcién de un éonjunto de factores particulares, tales como:

conocimiento, experiencia, intereses, posicidn, paradigmas, compromisos, etc.

fu

El Método Plural parte de la base de que mientras no se resuelvan estas
diferencias de explicaciones o puntos de vista de los actores involucrados, no seré

posible enfrentar eficazmente las causas de los problemas que se desean resolver.

Por tal motivo, se hace necesario reforzar este proceso desarroliando una fase de
Manejo de Conflictos de Puntos de Vista e Intereses de los Actores, que comienza
con la identificacién de causas conflictivas y nudos criticos, y que continda con
un proceso de negociacién de intereses para aislar el componente conflictivo o
manejar fructiferamente el conflicto, de modo de poder incidir sobre las causas que

verdaderamente conviene actuar, independientemente que sean conflictivas o no.

Esta fase es absolutamente necesaria para lograr la Calidad Total, dado que se ha
podido comprobar que existen muchas causas conflictivas que tienen gran

incidencia sobre los problemas, y que por diversas razones los actores tienden a

no enfrentartas.
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- Esta fase conviene desarroilarla en la presente etapa de elaboracion del Program:
de Calidad Total, pero también es 'posible hacerlo sin perder mucha eficacia
después de haber seleccionado las soluciones. Esto Ultimo es valido siempre y
cuando los actores se dispongan a buscar causas y seoluciones bajo el entendido
de que las posibles afectaciones en sus intereses seran resueltas a través de una

negociacién que se realice después de tener definidas las soluciones.

- En caso de desarrollar esta fase en la presente etapa, deberan utilizarse los

siguientes formatos:
"Explicacién plural de causas de insatisfacciones”)

"Causas conflictivas y abordables dentro del proyecto"

"Estrategias para manejar causas conflictivas” 7

- De no desarrollarla en esta etapa, utilizar unicamente el primer formato.

ANALISIS DE PARETO PARA SELECCIONAR LAS CAUSAS DE MAYOR PESO

REGLA DE PARETO:

- "El 20 % de las causas generan el 80 % - del efecto, por lo que el 80 % de las
causas

restantes apenas generan el 20 % del efecto”.

- El 20% de las causas generadoras del 80% del efecto son denominadas "Causas

Vitales" y el 80% de todas las demas causas son denominadas "Causas Triviales".
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CAUSAY

TIMAS, CONFLICTIVAS Y ABORDABLES

-\ J;r

PROBLEMAS

CAUSA ULTIMAS { CU }

CAUSAS CONFLICTIVAS

CAUSAS ABORDABLES DENTRO

DEL
PROYECTO L

FALTA DE CONOCIMIENTO SOBRE
ACUERDOS Y REFORMAS DE LA
NORMATIVIDAD EMITIDAS POR EL
GOBIERNO EN TIEMPO Y FORMA

FALTA DE

COORDINACION

SI, GENERARIA CONFLICTO
ENTRE A3, A5 Y A6 CON
A7

Sl, ES ABORDABLE A TRAVES DE
DISENO DE PROCESOS INTEGRALES
ENTRE LOS INVOLUCRADOS

DESCONOCIMIENTO
NECESIDADES

DE

Sl, GENERARIA CONFLICTO
ENTRE A3, A4, A5 Y A6
CON A7

S|, ES ABORDABLE ESTABLECIENDO
NEGOCIACIONES ENTRE LAS AREAS
INVOLUCRADAS

FALTA DE OPORTUNIDAD|
EN LA ENTREGA ODE
MATERIALES (
NORMATIVIDAD)

SI,EN A3 Y A7

S| ES ABORDABLE MEDIANTE LA
PREVISION DE LAS NECESIDADES DE
LA VENTANILLA UNICA

FALTA
PROGRAMACION
PRESUPUESTAL

DE

S| GENERARIA CONFLICTO
ENTRE A2, A4, A5 Y AG CON
LA SUBDELEGACION DE
ADMINISTRACION

S! ES ABORDABLE
CONSIDERANDOLO DENTRO DE SUS
PARTIDAS PRESUPUESTALES




EXPLICACION PLURAL DE LAS INSATISFACCIONES

INSATISFACCIONES: FALTA DE CONOCIMIENTO SOBRE ACUER EFECTOS:
E DOS Y
REFORMAS DE LA NORMATIVIDAD EMITIDAS POR EL EESGTUC;SST % oy cl;f:fc_l?"\c ORI;EPCISFEIMPO,
GOBIERNO EN TIEMPO Y FORMA '

EXPLICACIONES CAUSALES SEGUN LOS ACTORES CLAVE

DELEGADA COORDINADOR OPERADOR SEDUVI JURIDICA OBRAS CONTRALORIA

Al: A2: A3: Ad: AS: AS: AT:
FALTA DE COMUNICACI6N, NULO APOYO|SE ENVIA EN|LA SE CUENTA|LA
DIFUSION COORDINACION |EN EL ENVIO A|DESTIEMPO AL|DELEGACION CON CONTRALORIA
MASIVA)Y CON LAS AREASI|TIEMPO EISUPERIOR NO COMPRA(NORMATIVIDAD |CUENTA CON
CREACION DE([ENCARGADAS |INFORMACION |JERARQUICO Y|DONDE VIENE NORMATIVIDAD
MECANISMOS Y|(DEL ENVIO DE|POR PARTE DE|ESTE A SU VEZ|PUBLICADA LA A TIEMPO,
ESTRATEGIAS |ESTE TIPO DE|AREA CENTRAL |TARDA . EN|[NORMATIVIDAD OBSERVANDO
QUE CODYUVEN{INFORMACION BAJARLO A SUS|Y EN ALGUNAS SOLAMENTE
A UN ATINADO SUBORDINADOS|OCASIONES QUE EN
ACERCAMIENTO ESTA SE LE ALGUNAS
ENTRE ENVIA A OTRAS AREAS SE
COMUNIDAD Y AREAS CARECE DE
AUTORIDAD DANDOLE ESTE TIPO DE
FREFERENCIA A INFORMACION

ESTAS

£




DIAGRAT

FECHA: JUNIO DE 1997

A4

PAPELERIA RACIONADA

PROCESOS
FRACCIONADOS

FALTA DE DISENQS DE

PROCESQOS INTEGRALES
FALTA DE VISION
FALTA DE VOLUNTAD

FALTA DE MATERIAL

RECURSOS ESCASOS

CAUSA - EFECTO DE ISHIKAWA
NOMBRE DEL PROYECTO : FALTA DE CONOCIMIENTO SOBRE ACUE

"

EMITIDAS POR EI. GOBIERNO EN TIEMPO Y FORMA

ELABORADO POR EL. EQUIPO: VUX'S

METODOS
|
|
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|
PUBLICIDAD
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MATERIALES

FACTOR HUMANO

DE CAPACITACION

FALTA DE PROGRAMAS
FALTA DE INCENTIVOS

MALA PLANEACION EN LA
DISTRIBUCION DEL EQUIPO

MAQUINARIA

RDOS Y REFORMAS DE LA NORMATIVIDAD

PERSONAL
POCO
CAPACITADO

FALTA DE COMPROMISO
FALTA DE CAPACIDAD

|

FALTA DE i

EQUIPO { FAX,
IMPRESORA,
VEHICULOS,
ETC.

DESCONOCIMIENTO DE
LAS NECESIDADES

FALTA DE
CONOCIMIENTO
SCBRE
ACUERDOS Y
REFORMAS DE
NORMATIVIDAD



La aplicacién de la Regla de Pareto nos ayuda a identificar aquelias causas sobr
ias que verdaderamente conviene “actuar, haciendo que con ello podamos”

concentrar nuestros esfuerzos en aquello que nos produciré mejores resultados.

En consecuencia, la Regla de Pareto nos permite una mayor eficiencia en el uso de

esfuerzos, tiempo y dinero, y una mayor eficacia en la solucién de los problemas.

Para que el Andlisis de Pareto sea absolutamente vélido, es necesario tener
superado el problema de las causas conflictivas, pues de lo contrario la seleccién
de las causas vitales estara sesgada hacia los intereses de los actores, lo cual
puede ocuitar a las causas que verdaderamente conviene enfrentar (las que estan

dentro del grupo que genera el 80% de los problemas.

{Utilizar el formato "Anéalisis de Pareto"}
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ANALIS@DE PARETO

NOMBRE DEL PROYECTO:FALTA DE CONOCIMIENTO

2

‘

BRE ACUERDOS Y REFORMAS DE LA

NORMATIVIDAD EMITIDAS POR EL, GOBIERNO EN TIEMPO Y FORMA

EFECTO NO DESEADO :

CAUSA ULTIMAS

REPARTIR 100 PUNTOS SEGUN
EL PESO DE LAS CAUSAS
ULTIMAS

CAUSAS VITALES : o
DEL 20 % AL 30 % DE LAS CAUSAS QUE GENERAN
DEL 70 % AL 80 % DEL EFECTO

C4: FALTA DE PROGRAMACION PRESUPUESTAL

15
C1: FALTA DE COORDINACION

5
C2: DESCONOCIMIENTO DE NECESIDADES
C3: FALTA OPORTUNA DE ENTREGA DE MATERIAL ( 30 cv2
NORMATIVIDAD)

50 cV1

&




ESTRATEGIAS PARA MANEJAR CAUSAS CONFLICTIVAS

NOMBRE DEL PROYECTO:FALTA DE CONOCIMIENTO SOBRE ACUERDOQS Y REFORMAS DE LA

NORMATIVIDAD EMITIDAS POR EL. GORIERNO EN TIEMPO Y FORMA

CAUSAS CONFLICTIVAS E
INTERESES DE LOS ACTORES

APCYOS Y RECHAZOS DE ACTORES

A1l

A2

A3

Ad

A5

A6

A7

A8

DELE

COORD

OPER

SEDUVI

JURI

OBRAS

CONTRA

_ADMON

ESTRATEGIAS

E1: OFRECER A A7 APOYOEN S A

. SUPERIORES ( OFICIALIA MAYOR,
FINANZAS )

. FALTA DE COORDINACION st | st | si| st | st | sl {NO
CAMBIO DE QUE APOYE EN 1

_ DESCONOCIMIENTO DEl o | o | st | s1 | s | st | no E2: OFRECER A A7 APOYO EN 6 A
NECESIDADES " |CAMBIO DE QUE APOYE EN 2
FALTA OPORTUNA DE ENTREGA o | o | s | s1 | st | s | no "|\E3: OFRECER A A7 APOYOA 7 A

' DE MATERIAL { NORMATIVIDAD ) ~ |CAMBIO DE QUE APOYE EN 3

. : OFRE 8 APOY

FALTA DE  PROGRAMACION| o | o | o | o | st | st | s | ho E4 CER A A8 APOYOEN 8 A
PRESUPUESTAL CAMBIO DE QUE APOYE EN 4
CREAR ACUERDOS DE

" COLABORACION v

. DESARROLLO PROFESIONAL ‘/

. SIMPLIFICACION DE TRABAJO \/
ACCESO A INSTANCIAS

&




DIAGRAMA CAUSA - EFECTO DE ISHIKAWA

NOMBRE DEL PROYECTO:

FECHA: » ELABORADO POR:
~ METODOS FACTCR HUMANO-
| S A
-
o |
£ * ¢

MATERIALES

" MAQUINARIA -

EFECTO NO DESEADO:




v

EXPLICACION PLURAL DE LAS INSATISFACCIONES

INSATISFACCIONES: EFECTOS :
=
EXPLICACICONES CAUSALES SEGUN LOS ACTORES CLAVE
Al: A2: A3: Ad: AS: A6:




LY

CAUSAS ULTIMAS, CONFLICTIVAS Y ABORDABLES

PROBLEMAS

CAUSAS ULTIMAS (CU)

CAUSAS CONFLICTIVAS

CAUSAS ABORDABLES
DENTRO DEL PROYECTO




ESTRATEGIAS PARA MANEJAR CAUSAS CONFLICTIVAS.

CAUSAS CONFLICTIVAS E
INTERESES DE LOS
ACTORES

APOYOS Y RECHAZOS DE ACTORES

Al

A2

A3

A4

A5

A6

ESTRATEGIAS

05|




ANALISIS DE PARETO

EFECTO NO DESEADO:

CAUSAS ULTIMAS

REPARTIR 100 PUNTOS SE-
GUN EL PESO DE LAS CAU-
SAS ULTIMAS

CAUSAS VITALES:

DEL 20 AL 30% DE LAS CAUSAS
QUE GENERAN DEL 70 AL 80%
DEL EFECTO
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"Tres décadas de orgullosé excelencia” 1971 - 2001

DESARROLLO EMPRESARIAL

CALIDAD TOTAL Y JUSTO A TIEMPO

Del 28 de mayo al 01 de junio de 2001

ANEXO 11

Lic. Adriana Lopez Rojas

M. en 1. Romulo Mejias Ruiz
Palacio de Mineria

Mayo - junio /200 1
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"JAT - CALIDAD |

La importancia de la calidad para el
sistema Justo a tiempo '
es VITAL.

En JAT no podemos darnos el lujo de desechar producto sélo porque af
finy al cabo hay parareponerlo, porque simplemente no habré repuestos.
Eso nos fuerza a hacer bien las cosas desde {a primera vez.

Objetivo, es una operacion de manufactura:
Reducir ¢ eliminar:

- Las inspecciones de envio/recibo.
- Los paros de produccién.

Son resultado de los defectos del material comprado.
Objetivo, en una operacién de servicio:

Reducir o eliminar:
- Las correcciones y retrabajos en reportes, avisos, contratos,
memoranda, etcétera.
- Las demoras innecesarias en tramites o su prolongacion
innecesaria.

Son ocasionadas por no hacer el trabajo bien desde la primera vez.

I



CALIDAD TOTAL

. La Calidad comienza satisfaciendo al cliente.

- Mi cliente es quien recibe mi trabajo.

. Debemos conocer ei proceso de nuestro cliente para adelan-

tarnos a sus necesldades.

. Lasatisfacciondel cliente no se consigue mediantelainspeccion.

- Debemos controlar el proceso.
- Hacer las cosas bien desde la primera vez.
- La inspeccién es una solucion temporal.

. Todo el personal debe conocer y entender cual es la misioén de

la empresa.

. Todos, Independientemente del nivel, deben trabajar en equipo.

- Eliminar barreras entre departamentos.
- Potenciar la escucha a subordinados.

El objetivo comtin que promueve el trabajo de equipo es la satis-
taccion del cliente y la mejora continua de todas nuestras activi-

“dades.’ ‘
. Todos deben conocer: o
- Quién es su cliente. - Su puesto, tecnologia,
etcétera.
- Qué es importante para él. - Cémo afecta su trabajo al
‘ : cliente dltimo.

Usar datos para la toma de declsiones.

. Convertir a los suministradores en socios de calidad.

- Reducir el nimero de proveedores.
- No basar la compra Unicamente en el precio.
- Establecer una relacion a largo plazo.

10. Desarrollar una nueva cultura en la empresa.

- Acercamiento al cliente.

.. = Mutuo respeto.

- Trabajo en equipo. —
- Orgulio en el trabajo. D i.
- Importancia de los datos. A



ESTRATEGIAS PARA .
YW LA TRANSEFORMACION W3¢

1. La Direccién es la promotora del cambio.

* Iniciar una nueva forma de trabajar.
- Mas busqueda de la mejora y menos culpables.
- - Mas escuchar y menos 6rdenes. '
- Mé&s datos y menos conjeturas.
- Mas precisién y cuidado y menos prisas.

* Verse a si mismo como proveedor de varios clientes

* Extender la filosofia de calidad a todas las actividades.
* Escuchar a los subordinados, trabajar con “ellos.

* Ayudar a la gente en el proceso de cambio.

2, Consegulr mejoras traba]andd enh grupos interdepartamentales,
. usando la metodologia de solucién de problemas.

3. Debe planearse teniendo en cuenta el iargo plazo. '
4. Algulen debe coordinar la transformacion.

5. La linea de mando debe esforzarse en cambiar Ia cultura de la
organizacidn a otra donde las personas se sientan:
- Orgullosas de lo que hacen.
- Valoradas en la empresa.
- Formando equipo.

6. Proporclonar entrenamiento:
- Técnico del puesto. :
- Como afecta mi trabajo ai cliente.
- Nuevos conoccimientos técnicos.
- Como trabajar en grupos.
- Herramientas basicas de analisis y control. -



LOS SIETE PRINCIPIOS
DEL JAT.

1. lgualar oferta y demanda.

2. El peor enemlgd: el desperdiclo.
3. Continuo, no por bultos.

4. Mejorar constanfemente.

5. Primero el ser humano.

6. Sobreproteccion = Ineficiencia.

7. No vender el futuro.




LOS SIETE PRINCIPIOS
DE CALIDAD EN EL ORIGEN

1. Consistencia en Calidad y Servicio.
. Autocontrol responsable.

. Todos tenemos un cliente.

. Mejor parar que hacerio mal.

2
3
4. Buscar la herramienta adecuada.
5
6. Senciliez y Claridad.

7

Siempre estar listos.

O0e
N N Nd




PROGRAMACION JAT

Elmétodo para programar en Justo a tiempo se llama: Cédula Uniforme
o Nivelada.

Una cédula es un programa de ejecucion.

Cédula Nivelada (definicion)

Producir igual a la demanda del mercado.

B A L e R L L T T T D L T el et e e L L T e s s st

PRINCIPIOS CLAVE:
1. Balancear el flujo. No, la capacidad.
2. Hacer un poco de cada producto cada dia.

3. Hacer muchos cambios pequefios, en vez de pocos
cambios grandes que interrumpen secuencias.

Es comun pensar que /a planta no puede parar. Esto tiene como base:

- El equipo, maquinaria, edificio, etcétera, tienen que desquitar lo
que se tiene invertido en ellos.

- Sipara la planta, estamos pagando sueldos sin producir. Para
JAT, es mas importante:

- Que haya una demanda real de! producto, o no fabricarlo.

- Eliminar las colas, los montoncitos de productos en proceso, los
desbalanceos. '

-Noimportala capacidad instalada, sino la capacidad de los cuellos
de botella. -




SISTEMA JALAR

ES UN SISTEMA DE PRODUCCION DONDE CADA
OPERACION ESTIRA EL MATERIAL QUE NECESITA
DE LA OPERACION ANTERIOR.

Meta 6ptima:
Mover material entre operaciones de uno por uno.

Permilte:

- Reducir inventario, y por lo tanto, poner al descubierto los
problemas.

- Hacer sélo lo necesario, facilitando el control.

‘Kanban:

Significa tarjetaen japonés. Eslasefal que se usa paramovero producir
un material.

En un sistema como este, no tlene sentido de usar
KANBANS o tarjetas... seria redundante.

En ta practica, se utilizan varios tipos de sefiales ademas de tarjetas.
|

; X Luces, colores... Cajas o contenedores

illll'l 1

O hasta cuadros pintados en el piso 0 mesa. Asi, la operacién productora
sabra cuando y cuénto surtirle a la Op. consumidora.



SISTEMA JALAR

Consiste en producir s4lo lo necesario, tomando el material requerido de
la operacién anterior.

Sitoda la gente lo hace, se formara una cadena sincronizada.

IDEAL: JALAR DE UNO EN UNO.

@ 1 4 - Minimiza inventario en proceso.

-‘Maximiza velocidad de

|:Jl> ~ retroalimentacion. (Nos damos
O] cuenta al instante cuando algo

anda mal).

J ” L | J U [ - Minimiza tiempo de entrega.

- Reduce espacio.

PRACTICA: JALAR DE POCOS EN POCOS.
pocos - Manejo de pequefio stock de
seguridad.
- Optimizacién de manejo de
materiales.
- Se necesita al comenzar la
implementacién del JAT.

EL CUADRO KANBAN.

Cuando los centros de trabajo de
dos operaciones subsecuentes son visibles
entre sl, se puede dibujar un cuadro entre
ambas; sl esta lieno, no producir,
si est4 vacio, llenarlo.




N\

REGLAS DEL KANBAN

1. No producir nada sin autorizacién. (Tarjeta u otra sefal
convenida).

2. Producir sélo lo que se esta consumiendo.

3. Mover sélo con autorizacion. (Tarjeta u otra sefial
" convenida).

-

INVENTARIO

Limitar el tamafio del inventario, restringe el tiempo que tiene
la gente para solucionar los problemas, ya que no hay repuestos.

Si el personal de produccion no esta entrenado y desarrollado, lot
resultados seran frustrantes.

Un sistema Kanban no funcionara si no existe potencial repetitivo
- En un proceso. No es para productos Gnicos u obras de arte.

|



FLUJO KANBAN

MOVIMIENTO PARA: | DE: '
PARTENO. 1. El operario dos necesita material,
TARJETA: le lleva una tarjeta de movimiento al
| CoOMTENEDOR operario uno, éste la cuelga a un
contenedor, descolgandole ia tarjeta
TARJETA DE 1 de produccidn y poniéndola en el tar-
MOVIMIENTO MIP jetero. Esta tarjeta, lo autorizara a

producir otro contenedor de material.

2. El operario dos se lleva el conte-
nedor con la tarjeta de movimiento

colgada. (Es el material que nece-
sitaba).

0000000

3.Eloperariouno produce el material;
lo pone en un contenedor, anudan-
dole la tarjeta de produccion; (que lo
autorizd a producirlo).

OPERACION 2
4. Se repiten los pasos 1, 2 y 3;
mientras no haya tarjeta, no se produ-
ce 0 mueve.
p—p ‘
5. La cantidad de tarjetas y contene-
OPERACION 1 dores en el sistema, sirve como regu-
lador del inventario en proceso.
PRODUCCION J,?SSEE?; I%EN Nota: Si las estaciones son visibies
ESTACION. entre si quiza sélo se requiera una
PARTE NO.:
TARJETA:
CAPACIDAD:;
CONTENEDOR:
CONTENEDOR CON KANBAN
COLGADO -
: Se puede asumir que un -
< contenedor estandar debe ser

llenado siempre con un
nimero determinado de
partes.



DETERMINACION DE KANBANS

Objetivo:
Definir la cantidad de tarjetas KANBAN a utilizar como reguladoras de
nuestro nivel de inventario en proceso.

DAYTOS A CONSIDERAR
CONCEPTO EXPRESADO EN:

DD DEMANDA PROMEDIO UNIDADES DE PRODUCTO.
. DIARIA.
cc CAPACIDAD DEL CONTENE-  UNIDADES DE PRODUCTO.
, DOR ESTANDAR A USAR.
TEO TIEMPO ENTRE ORDENES. HORAS/CONTENEDOR.
1C TIEMPO DE CICLO. HORAS/CONTENEDOR.
T3S TAMANO DEL STOCK DE CONTENEDORES ESTANDAR.
SEGURIDAD EN CADA
ESTACION.
A UNA HORA ESTANDAR. HORAS.
NC CANTIDAD DE CONTENEDORES.
CONTENEDORES
ESTANDAR TOTAL A
LLENAR.
#K CANTIDAD DE KANBANS POR  CANTIDAD DE KANBANS.
ESTACION.
CE : CANTIDAD DE CONTENEDORES ESTANDAR.
CONTENEDORES ESTANDAR
QUE PUEDE PRODUCIR
UNA ESTACION EN UNA
HORA ESTANDAR.

PASOS A SEGUIR:

1. Calcular NC = DD/CC

Este resultado es la cantidad total de contenedores estandar a ser
llenados por estacién.

Representa el maximo inventario posible en proceso, y equivale al
sistema "empujar” o por iotes.

2. Calculamosla cantidad de contenedores estandar que puede producir

una estacion, considerando los tiempos de ciclo, entre érdenes y
margen de seguridad, en una jornada.

CE = A ]
[ TEo.Tc ] * TS° [[?




3. Para encontrar el nimero de Kanbans o tarjetas dividimos el resultado
del paso 1 entre el paso 2.

#K = [NC/CE] + TSS

Es decir la cantidad total de contenedores que se requnere IIenar para
cubrir la demanda del dia. '

Entre la cantidad de contenedores que una estacion es capaz de produ-
cir en la jornada...

Nos da la cantidad de ciclos a autorizar, cada uno de los cuales
representa una tarjeta. Ademas agregamos una tarjeta por cada
contenedor estandar de seguridad que coloquemos por estacion.

4. Probar: dejar funcionar el sistema.
Si tenemos un sistema de doble tarjeta (Produccién-Movimiento) hay

que repartir el nimero de Kanbans por estacién en una proporcién
aproximada de mitad y mitad.

5. Ajustar en Linea:

Se ajusta sobre la marcha; los sintomas de que hay desajuste son:

A) Si se ven varios contenedores llenos en un punto, hay que quitar
tarjetas.

B) Si se ven varios contenedores vacios en un punto, agregar
tarjetas.

Al aumentar el nimero de tarjetas, nos aumentara

el inventario en proceso, al reducirlo, lo reducira.




PROBLEMA EJEMPLO KANBANS

Una fabrica esta produciendo partes metalicas para repuesto de
soportes. El proceso consta de tres operaciones. (estaciones de
trabajo).

Conbase enlos siguientes datos, determine el nimero de tarjetas
Kanban a utilizar como regquladores.

DATOS A CONSIDERAR

CONCEPTO EXPRESADO EN:

DD DEMANDA -

PROMEDIO DIARIA +225 UNIDADES
cC CAPACIDAD DEL

CONTENEDOR

ESTANDAR A USAR «5 UNIDADES
TEQ -TIEMPO ENTRE ORDENES - 0 HORAS
TC TIEMPO DE CICLO *HORAS / CONTENEDOR
TC = (2 MINUTOS 7 UNIDAD, -

(5 UDS.JCONTENEDOR + .1 MINUTO
(TRANSPORTE)

TC= 11 MINUTOS 7 CONTENEDOR.

=0.1833 HORAS /

CONTENEDOR.
TSS -TAMANO DEL STOCK DE

SEGURIDAD EN CADA
‘ ESTACION. «1 CONTENEDOR ESTANDAR.
A ‘UNAHORA ESTANDAR.  «1 HORA.
NC CANTIDAD DE '
- CONTENEDORES

ESTANDAR TOTAL A

LLENAR. «?
K sCANTIDAD DE KANBANS

POR ESTACION. °?
CE CANTIDAD DE CONTENE-

DORES ESTANDAR QUE

PUEDE PRODUCIR

UNA ESTACION EN UNA

HORA ESTANDAR. «?

- PASOS A SEGUIR:

1. Calcular NC = DD/CC.

Este resultado es la cantidad total de contenedores estandar a ser

ilenados por estacion.

Representa el maximo inventario posible en proceso, y-equivale al

sistema empujar o por lotes.

En el ejemplo: NC = 225/4 = 45 Contenedores
Aqui vemos que si siguiéramos un sistema empujar la operacion 1
llenaria 45 contenedores, luego los pasaria a la operacién.2 y luego
ésla a la 3 y asi sucesivamente.




2. Calculamoslacantidad de contenedores estandar que puede producir
una estacion, considerando los tiempos de ciclo, y entre 6rdenes.

sustituyendo:

) A _ 1 HORA
CE= [T_—_—EO " TC] —> CE= [,o +0.1833 HRS. ]

CE = 5.45 contenedores

3. Calculamos el numero de Kanbans, dividiendo el paso 1 entre el Z...
sustituyendo:
# K =NC/CE => # K = 45/5.45

# K =8.2 TARJETAS...
...Y luego agregamos tss que es el stock de seguridad

#K=82+1=9.2

CONCLUSIONES:

Usando nueve tarjetas Kanban (o bien cinco de produccion y
cuatro de movimiento) podremos controlar el nivel de inventario en
proceso:

- EI maximo nivel sera: nueve tarjetas x tres estaciones
«27contenedores x 5 unidades = 135 Uds.

- Produciremos en un sistema jalar de ocho en ocho como
maximo, {0 bien de cuatro en cuatro en sistemas de doble

tarjeta) y manejando un stock de seguridad de un contenedor
estandar en cada estacién.

- Tendremos como maximo 27 contenedores en proceso
contra 45 x 3 = 135 de un sistema empuje.

- Los ajustes se pueden hacer en linea, hay flexibilidad.




DEFINIR DEMANDA

\

) 4

PLAN
MAESTRO DE

PATRON DE LA DEMANDA BRUTA
DEMANDA :
4 £L MERCADO PIDE| |
l EL PRODUCTO O
DAC= DEMANDA PERIODO BASE « 7 SERVICIO = DCR
AGREGADA
CALENDARIZADA
Dem.8 + DA,
OAC~ ~prrns
1 PEDIDOS
PLAN
AGREGADO
EXPLOSION DE
POOLCIN REQUERIMIENTOS
PROGRAMA DE FABRI- SE RECIBEN LAS
CACION/ADQUISICION ORDENES O
MENSUAL PEDIDOS
v
SE EJECUTA EL
PROGRAA SEENTREGA A
CLIENTE
) 4
FIN DEL MES O
SEMANA Y
PRODUCTO FINAL PRODUCTO FINAL
N OALMACEN OALMACEN
JALAN PRODUCE O SURTE EL
s MATERIAL REQUERIDO PRODUCTO FINAL
DAC-DCR y
9
‘ CEDULA DE PRODUCCION
FINAL:
NS -NIVELADA
, 1 - APAREJADA A LA
' VELOCIDAD 4——@
L NUSTAR ENTREGADE o LA DEVAIDA
MATERIAL - SEMANAL/ DIARIA




ACTITUD JAT

Consiste en apreciar el potenclal humano de la gente, ya
que ésta es el activo mas Importante. .

rrz. Apoyar, ho solo de palabra.
L\

\\
& 4. Premiar.

- Lagente tiene necesidad de estabilidad en el empleo. La
' empresa.debe procuraria.




8. ELEMENTOS DEL JAT
Y LA GENTE

-
1. Cambio de actitud de la gerencia hacia el trabajador.
2. Motivacién viainvolucramiento y orgulio en el trabajo.
3. El reconocimiento como incentivo.

4. Mayor resppnsabilidad en manos del trabajador.

5. Prqgramas participativos.

6. Asignaciones de trabajo flescibles.

7. Educacion y entrenamiento.

8. Reducir miedos, aumentar apertura y confianza.




RELACION CON PROVEEDORES

Principio No. 1:

La compafiia compradora debera haber logrado progresos con
JAT antes de pedir algo a sus proveedores o clientes.

N

Estrategia General:

Manejarlos recursos delproveedor
para mejorar el valor de los bienes
que compramos.

Esto se logra con:

- Calidad de su proceso-calidad en el origen.
- Relacion a largo plazo-incentivo para mejorar.
- Buena actitud-eliminar strés, formalidades.

Principlos
Para relacionarnos con proveedores

1. Selecclén basada en:
- Capacidad de respuesta.

- Localizacién geografica. :{ %}:j

- Estabilidad econémica y administrativa.

RAPIDA Y EFICIENTE

- Competencia técnica. .

Y% principalmente:

Actitud de Servicio y Dedicaclon. @



SELECCION DE PROVEEDORES

S0LO MATERIALES
SERVICIO PO UNicos
bE a

COMPRA

ARTICULOS
COMUNES
PROVEEDORES A LARGO
COMPRA PLAZO, COMPRAS
CIILICAS
i
b ESTRATEGHA
' TECNICA
| ESPECIAL
i
y

DESARROLLARLOS BUENA HALA |

COMOPROVEEDORES | ACTITUD .

DE LARGO PLAZO, ?

RECHAZO

, LA SELECCION DE PROVEEDORES ES TODO :
i . . UN PROCESO EN JAT. : ;
i L
o ?
i ! ‘u
i |
i |



PRINCIPIO 2: EDUCACION

Concepto de desarrollo de proveedores.

Asistir al proveedor para ayudarlo a ponerse al nivel requerido por
nosotros como cliente.

/ CALIDAD

ES VENTAJOSO
TENERLA.

Ensenarle los beneficios mutuos de trabajar con calidad.
Tratar de convencerlo de que adopte el JAT.

—

PRINCIPIO 3: CONTRATOS
A LARGO PLAZO

Se trata de manejar contratos de 3 a
5 afhos de duracién.

Estos seran rotos unlcamente por
mal desempefio.

CONTRATO
CLAUSULAS
-CALIDAD Este tipo de contratos:

- Facilitalaestabilidadde lacédulade
programacion.
- Sienta las bases para Ia evaluacion
y reportes a los proveedores.
) Con el objetivo = Mejorar.

-CAPACIDAD

Un cliente puede comprar capacidad a un proveedor



PRINCIPIO 4: REDUCCION DE NUMERO

Concepto de Fuente tinica (Single Sourcing).

* 100% de las compras de un material con un proveedor.
* Mientras éste cumpla con requerimientos.
* Responsabilidad total por Ia calidad.

VENTAJAS:

1. Mejora |a facilidad de rastreo en caso de un problema.

2. Se elimina esfuerzo innecesario y contactos.
- Se tienen'menos fuentes de error.

3. Permite entregas mas frecuentes y estables.
4. Es posible eliminar papeleria.

5. Le da al comprador fuerza porque compra mas con
un proveedor.

6. Programas conjuntos de mejora son posibles.

7. Mejora la calidad porque disminuye la variacién ocasionada
por material proveniente de varios procesos distintos
(proveedores).

8. Le da al proveedor seguridad, facilidad para planear y mayor
participacion en el mercado.

OBJECIONES TIPICAS

1. Nadie te asegura un precio atractivo.
(Pero el precio por si sélo no significa nada).

2. El proveedor puede tener huelgas, etcétera.
(Muy raras posibilidades).

3. Hay que confiar en el proveedor.
(Recordar que no hay que ser adversarios, sino socios).

_4. Hay mucha dependencia en un cliente/proveedor.
(Por eso es importante la seleccion del mismo).




PRINCIPIO 5: CERTIFICACION
DEL PROVEEDOR

El cliente le DEBE al proveedor:

* Especlficaciones claras.
Entendidas y aceptadas por él.
* Medicién consistente de calidad.
Medirlo siempre con el mismo
estandar.
* Estabilidad de programas.
Evitar cambios demasiado abruptos.
* Visibilidad (no incertidumbre).
Compartir informacion importante, (trato de socio).
* Confianza para invertir en la mejora continua.
* Reportes de desempefio (retroalimentacion).

ES UNA CALLE DE DOS SENTIDOS.
Unproveedor certificado, deberatener suproceso bajo control estadistico.

Asi, el material podra pasar directo de |a (iitima operacién de! proveedor
a la primera del cliente.

PRINCIPIO 6: REDUCCION EN
TIEMPOS DE ENTREGA

Eitiempo de entrega alto se debe a la incertidumbre.

1. Una forma de reducir la incertidumbre y nivelar las cédulas, es la
compra de capacidad.
El cliente se compromete a comprar cierto % de la capacidad del
_proveedor, siendo esto fiexible en cuanto al tipo de material.

Esto facilita el desarrollo de equipos JAT formados por gente de ambos
lados.




PRINCIPIOS DE

P

IMPLEMENTACION JAT |

1. Una jornada, no uh destino.
2. Calidad en primer término.

3. Eliminar el: ; Qué contra Qué?

4, Edugaclién, no sélo cursos.

5. Seleccionar y ejecutar plan piloto.

6. Cambios en medicién de desempefio.

P
2
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COSTO - BENEFICIO DEL JAT

DESEMPENO

- COSTOS BENEFICIOS
REDUCCION DE:
REACOMODO DE , .
MAQUINAS Y « INVENTARIOS
DISTRIBUCION EN » MOVIMIENTO DE -
CELDAS MATERIALES
' » ESPACIO DE PLANTA
MENOR INVENTARIO
TRANSPORTE FLEXIBILIDAD DE ENTREGAS
| - CONFIABILIDAD
CONTENEDORES ~ INVENTARIOS VISIBLES
ESTANDAR REDUCCION DE DANOS
DURABLES ORDEN Y LIMPIEZA
COMUNICACION ELECTRONICA AHORRO DE PAPELEQ
- RAPIDEZ Y PRECISION EN
- EQUIPO'Y ENTRENAMIENTO LA TRANSMISION DE
| REQUERIMIENTOS
CAMBIO DE CULTURA - héﬁéYh?TFé MOTIVACION EN LA
- SOLTAR EL CONTROL
ADMINISTRATIVO - MEJOR USO DE LOS
- - EDUCACION Y RECURSOS
ENTRENAMIENTO CONSTANTE
- REESTRUCTURAR LOS - - MEJOR ENTENDIMIENTO
SISTEMAS DE EVALUACION DE DE PRIORIDADES

LA DISCIPLINAYY EL SENTIDO COMUN PUEDEN HACER
DE LA MEJORA CONTINUA UNA FORMA DE VIDA




PARADIGMAS JAT

CONCEPTO

AHORA

JAT

PRODUCIR_LOTES
PEQUENOS

SERIA PROBLEMATICO, PORQUE:
- LOS TIEMPOS DE PREFPARACION SON LARGOS

- EL EQUIPO TRABAJARIA A UN BAJO % DE SU
CAPACIDAD”

- LA DISTRIBUCION DE LA PLANTA ES
FUNCIONAL.
{ POR DEPARTAMENTOS).

SERIA FACTIBLE PORQUE:

- LOS TIEMPOS DE PRER SON CORTOS

- EL % CAR UTILIZADA ES IRRELEVANTE.

- EQUIPOS MAS PEQUENOS DISPONIBLES.
- LA DISTRIBUCION ES POR CELDAS.

TAMANO DE LOS
PEDIDOS
PEQUENOS

- SE TIENEN QUE JUNTAR \ARIAS ORDENES
FARA COMPLETAR UN BATCH

- EL COSTO DEL FLETE AUMENTARIA.

- ORDEN RECIBIDA, ACTIVA LA CADENA KANBAN,
Y LA CELDA PRODUCE AL INSTANTE LA ORDEN.

-EL $ FLETE SE OPTIMIZA ORGANIZANDO
MILK RUNS O VIAJES LECHEROS.

NIVEL BAJO DEL
INVENTARIO DE
MAT, PRIMAS

- HABRIA STOCKOQUTS FRECUENTES O FALTA
DE MATERIALES.

- El. ECHAR A PERDER MATERIALES PROVOCARIA

- SOLO HABRIA EL MATERIAL REQUERIDO.
- FORZARIA A TENER CALIDAD EN EL ORIGEN.

PAROS DE PRODUCCION. - CONCQRDAF?IA CON PRODUCIR LOTES
PEQUENO
- ES MAS LO QUE CUESTA TENER EL INVENTARIO, - CONTRATOS A LARGOPLAZO CON LOS
DESCUENTOS LAOBSOLESCENCIA ETCETERA QUE EL PROVEEDORES POR CAPACIDAD.
POR DESCUENTO. .
VOLUMEN -SINO LO VASA USAR PARAQUE LE METES
- ESPECULACION O MANUFACTURA. RECURSOS,
PRODUCCION - ENFOCADOS EN HACER LO QUE VENDEMOS

- ENFOCADOS A PRODUCIR MAS CANTIDAD.

MEJOR QUE LA COMPETENCIA.
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FACWULTAD DE INGENgERiA UN AN
DIVISION DE EDUCACION CONTINU A

"Tres décadas de orguliosa excelencia”™ 1971 - 2001

DESARROLLO EMPRESARIAL

CALIDAD TOTAL Y JUSTO A TIEMPO

Del 28 de mayo al 01 de junio de 2001

ANEXO 1[I

Lic. Adriana Lopez Rojas

M. en [. Rémulo Mejias Ruiz
Palacio de Mineria

Mayo - junio /2001

Palacio de Mineria, Calle de Tacuba No 5, Primer pisa, Delegeadén Cuauhtémoc, CP 6000, Col Centro, México DF,
APDO Postal M-2285 ® Tels: 5521 4021 al 24, 5623.2910 y 5623.2971 @ Fax. 5510.0573
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JAT - CALIDAD

La importancia de la calidad para el
sistema Justo a tiempo :
es VITAL.

EnJAT no podemos darnos el lujo de desechar producto s6lo porque al
finy alcabo hay parareponerlo, porque simplemente no habra repuestos.
Eso nos fuerza a hacer bien las cosas desde la primera vez.

Objetivo, es una operacién de manufactura: | )
Reducir o eliminar:

- Las inspecciones de envio/recibo.
- Los paros de produccién.

Son resultado de los defectos del material comprado.
Objetivo, en una operacion de servicio:

Reducir o eliminar:
- Las correcciones y retrabajos en reportes, avisos, contratos,
memoranda, etcétera.
- Las demoras innecesarias en trdmites o su prolongacion
innecesaria.

Son ocasionadas por no hacer el trabajo bien desde la primera vez.

i



1.

CALIDAD TOTAL

La Calidad comienza satisfaciendo al cliente.
- Mi cliente es quien recibe mi trabajo.

Debemos conocer el proceso de nuestro cliente para adelan-
tarnos a sus necesldades.

. Lasatisfacciondel cliente no se consigue mediantelainspeccion.

- Debemos controlar el proceso.
- Hacer las cosas bien desde la primera vez.
- La inspeccidn es una solucion temporal.

. Todo el personal debe conocer y entender cual es la misién de

la empresa.

. Todos, Independientemente del nivel, deben trabajar en equipo.

- Eliminar barreras entre departamentos.
- Potenciar la escucha a subordinados.

El objetivo comun que promueve el trabajo de equipo es la satis-
facclion del cliente y la mejora continua de todas nuestras activi-

‘dades."

. Todos deben conocer:

- Quién es su cliente. - Su puesto, tecnologia,
etcétera.

- Qué es importante para é!. - Como afecta su trabajo al
cliente Gltimo.

. Usar datos para la toma de decisiones.

. Convertir a los suministradores en socios de calidad.

- Reducir el nimero de proveedores.
- No basar la compra Unicamente en el precio.
- Establecer una relacién a largo plazo.

10. Desarrollar una nueva cultura en la empresa.

- Acercamiento al cliente.

.. - Mutuo respeto.

- Trabajo en equipo. —
- Orgullo en el trabajo. D l.
- Importancia de los datos. | A



ESTRATEGIAS PARA
 WWW LA TRANSFORMACION AGASA

1. La Direccion es la promotora del cambio.

* Iniciar una nueva forma de trabajar.
- Mas bisqueda de la mejora y menos culpables.
- Mas escuchar y menos érdenes.
- Mas datos y menos conjeturas.
- Mas precisidén y cuidado y menos prisas.

* Verse a si mismo como proveedor de varios clientes

* Extender la filosofia de calidad a todas las actividades.
* Escuchar a los subordinados, trabajar con ellos. |

* Ayudar a la gente en el proceso de cambio.

2. Conseguirimejoras trabajandd en grupos interdepartamentales,
usando la metodologia de solucién de problemas.

3. Debe planearse teniendo en cuenta el largo plazo.
4. Alguien debe coordinar la transformacion.

5. La linea de mando debe esforzarse en cambiar Ia cultura de la
organizacion a otra donde las personas se sientan:
- Orgullosas de lo que hacen.
- Valoradas en la empresa.
- Formando equipo.

6. Proparcionar entrenamiento:
- Técnico del puesto. ~
- Como afecta mi trabajo al cliente:
- Nuevos conocimientos técnicos.
- Cémo trabajar en grupos. :
- Herramientas basicas de analisis y control. -



LOS SIETE PRINCIPIOS
DEL JAT.

1. Igualar oferta y demanda. |

2. E!lpeor enemigd: el desperdicio.
3. .Coﬁtiﬁuo, no por bultos.

4. Mejorar constantemente.

5. Primero el ser humano.

6. Sobreproteccion = Ineficiencia.

No vender el futuro.




LOS SIETE PRINCIPIOS
DE CALIDAD EN EL ORIGEN

. Consistencia en Calidad y Servicio.

v

Autocontrol responsable.

Todos tenemos un cliente.
Buscar la herramienta adecuada.
Mejor parar que .hacerlo mal.

Senclllez y Claridad.

R L o I

Siempre estar listos.
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PROGRAMACION JAT

El método para programar en Justo a tiempo se llama: Cédula Uniforme
o Nivelada.

Una cédula es un programa de ejecucién.

Cédula Nivelada (definicion)

Producir igual a la demanda del mercado.

~PRINCIPIOS CLAVE:
1. Balancear el flujo. No, la capacidad.
2. Hacer un poco de cada producto cada dia.

3. Hacer muchos cambios pequefos, en vez de pocos
cambios grandes que interrumpen secuencias.

Es comun pensar que /a planta no puede parar. Esto tiene como base:

- El equipo, maquinaria, edificio, etcétera, tienen que desquitar lo
que se tiene invertido en ellos.

- Si para la planta, estamos pagando sueldos sin producir. Para
JAT, es mas importante:

- Que haya una demanda real del producto, o no fabricarlo.

- Eliminar las colas, los montoncitos de productos en proceso, los
desbalanceos.

- Noimportala capacidad instalada, sino la capacidad de los cuellos
de botella. .




SISTEMA JALAR

ES UN SISTEMA DE PRODUCCION DONDE CADA
OPERACION ESTIRA EL MATERIAL QUE NECESITA
DE LA OPERACION ANTERIOR.

Meta Optima:
Mover material entre operaciones de uno por uno.

Permite:
- Reducir inventario, y por lo tanto, poner al descubierto los
problemas. '
- Hacer sélo lo necesario, facilitando el control.

Kanban:

Significa tarjetaen japonés. Es la sefial que se usaparamover o producir
un material.

|

En un sistema como este, no tiene sentido de usar
KANBANS o tarjetas... serfa redundante.

En la practica, se utilizan varios tipos de sefiales ademas de tarjetas.

< Luces, colores... Cajas o contenedores

O hasta cuadros pintados en el piso 0 mesa. Asi, la operacién productora
sabra cuando y cuanto surtirle a la Op. consumidora.



SISTEMA JALAR

Consiste en producir s#lo lo necesario, tomando el material requerido de
[a operacién anterior.

Si toda la gente lo hace, se formara una cadena sincronizada.

IDEAL: JALAR DE UNO EN UNO.

1 - Minimiza inventario en proceso.

- Maximiza velocidad de

~ retroalimentacion. (Nos damos
O :> & cuenta al instante cuando algo
anda mal).
I | I - Minimiza tiempo de entrega.
} [ J l - Reduce espacio.

PRACTICA: JALAR DE POCOS EN POCOS.
pocos

- Manejo de pequefio stock de
seguridad.

- Optimizacién de manejo de
materiales.

- Se necesita al comenzar la
implementacion del JAT.

EL CUADRO KANBAN.

Cuando los centros de trabajo de
dos operaciones subsecuentes son visibles
entre si, se puede dibujar un cuadro entre
ambas; si esta lleno, no producir,
si esta vacio, llenarlo.
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REGLAS DEL KANBAN

1. No producir nada sin autorizacién. (Tarjeta u otra sefial
convenida).

2. Producir solo lo que se esta consumiendo.

3. Mover sélo con autorizacién. (Tarjeta u otra sefial
convenida). -

—

INVENTARIO

Limitar el tamafio del inventario, restringe el tiempo que tiene
la gente para solucionar los problemas, ya que no hay repuestos.

Si el personal de produccién no esta entrenado y desarroliado, lo:
resultados seran frustrantes.

Un sistema Kanban no funcionara si no existe potencial repetitivo
En un proceso. No es para productos Unicos u obras de arte.



MOVIMIENTO PARA: | DE:

PARTE NO.
TARJETA:
CAPACIDAD:

g | CONTENEDOR:

TARJETA DE .
MOVIMIENTO M|P

&

. WO

0600000
L_E=t_ b

OPERACION 1

PRODUCCION TARJETA DE
PRODUCCION

ESTACION.
PARTE NO.:
TARJETA:
CAPACIDAD:
CONTENEDOR:

CONTENEDOR CON KANBAN
COLGADO

FLUJO KANBAN

1. El operario dos necesita material,
le lleva una tarjeta de movimiento al
operario uno, éste la cuelga a un
contenedor, descolgandole la tarjeta
de produccién y poniéndola en el tar-
jetero. Esta tarjeta, lo autorizara a
producir otro contenedor de material.

2. El operario dos se lleva el conte-
nedor con la tarjeta de movimiento
colgada. {Es el material que nece-
sitaba).

3.Eloperario uno produce el material;
lo pone en un contenedor, anudan-
dole la tarjeta de produccion; (que lo
autorizé a producirlo).

4. Se repiten los pasos 1, 2 y 3;
mientras no hayatarjeta, no se produ-
ce 0 mueve.

5. La cantidad de tarjetas y contene-
dores en el sistema, sirve como regu-
lador del inventario en proceso.

Nota: Si las estaciones son visibles
entre si quiza solo se requiera una

Se puede asumir que un
contenedor estandar debe ser
llenado siempre con un
numero determinado de

partes. '



DETERMINACION DE KANBANS |

Objetivo:
Definir a cantidad de tarjetas KANBAN a utilizar como reguladoras de
nuestro nivel de inventario en proceso.

DATOS A CONSIDERAR
CONCEPTO EXPRESADO EN:
DD DEMANDA PROMEDIO UNIDADES DE PRODUCTO.
DIARIA.
cc CAPACIDAD DELCONTENE-  UNIDADES DE PRODUCTO.
, DOR ESTANDAR A USAR.
TEO TIEMPO ENTRE ORDENES. HORAS/CONTENEDOR.
TC TIEMPO DE CICLO. HORAS/CONTENEDOR.
TSS TAMANO DEL STOCK DE CONTENEDORES ESTANDAR.
SEGURIDAD EN CADA
ESTACION.
A UNA HORA ESTANDAR. HORAS.
NC " CANTIDAD DE CONTENEDORES.
CONTENEDORES
ESTANDAR TOTAL A
LLENAR.
#K CANTIDAD DE KANBANS POR  CANTIDAD DE KANBANS,
ESTACION.
CE CANTIDAD DE CONTENEDORES ESTANDAR.
CONTENEDORES ESTANDAR -
QUE PUEDE PRODUCIR
UNA ESTACION EN UNA
HORA ESTANDAR.
PASOS A SEGUIR:

1. Calcular NC = DD/CC

Este resultado es la cantidad total de contenedores estandar a ser
llenados por estacién.

Representa el maximo inventario posible en proceso, y equivale al
sistema "empujar" o por lotes.

2. Calculamos la cantidad de contenedores estandar que puede producir

una estacién, considerando los tiempos de ciclo, entre 6rdenes vy
margen de seguridad, en una jornada.

CE = [ TEo0 T ] + 1SS s




3. Para encontrar el nimero de Kanbans o tarjetas dividimos el resultado
del paso 1 entre el paso 2.

#K = [NC/CE] + TSS

Es decir la cantidad total de contenedores que se requ:ere Ilenar para
cubrir la demanda del dia.

Entre la cantidad de contenedores que una estacion es capaz de produ-
cir en la jornada...

Nos da la cantidad de ciclos a autorizar, cada uno de los cuales
representa una tarjeta. Ademas agregamos una tarjeta por cada
contenedor estandar de seguridad que coloquemaos por estacion.

4. Probar: dejar funcionar él sistema.
Si tenemos un sistema de doble tarjeta (Produccién-Movimiento) hay

que repartir el nimero de Kanbans por estacién en una proporcién
aproximada de mitad y mitad.

5. Ajustar en Linea:
Se ajusta sobre 1a marcha; los sintomas de que hay desajuste son:

A) Sise ven varios contenedores lienos en un punto, hay que quitar
tarjetas.

B) Si se ven varios contenedores vacios en un punto, agregar
tarjetas.

Al aumentar el niumero de tarjetas, nos aumentara
el inventario en proceso, al reducirlo, lo reduclra.




PROBLEMA EJEMPLO KANBANS

Una fabrica esta produciendo partes metalicas para repuesto de
soportes. El proceso consta de tres operaciones. (estaciones de
trabajo). '

Conbase en los siguientes datos, determine el nimero de tarjetas
Kanban a utilizar como reguladores.

. DATOS A CONSIDERAR

CONCEPTO EXPRESADO EN:

DD -DEMANDA -

PROMEDIO DIARIA +225 UNIDADES
cC «CAPACIDAD DEL

CONTENEDOR

ESTANDAR A USAR -5 UNIDADES
TEQ TIEMPO ENTRE ORDENES + 0 HORAS
TC -TIEMPQ DE CICLO -HORAS / CONTENEDOR
TC = (2 MINUTOS / UNIDAD

(5 UDSJCONTENEDOR + .1 MINUTO
{TRANSPORTE)

TC= 11 MINUTOS / CONTENEDOR.

=0.1833 HORAS /

CONTENEDOR.
TSS TAMANO DEL STOCK DE

SEGURIDAD EN CADA

ESTACION. +1 CONTENEDOR ESTANDAR.
A -UNAHORA ESTANDAR.  +1 HORA.
NC - «CANTIDAD DE

CONTENEDORES

ESTANDAR TOTAL A

LLENAR. «?
K CANTIDAD DE KANBANS

, POR ESTACION. «?

CE CANTIDAD DE CONTENE-

DORES ESTANDAR QUE

PUEDE PRODUCIR

UNA ESTACION EN UNA

HORA ESTANDAR. +?

PASOS A SEGUIR:
1. Calcular NC = DD/CC.
Este resultado es la cantidad total de contenedores estandar a ser
llenados por estacion.
Representa el maximo inventario posibie en proceso, y equivale al
sistema empujar o por lotes.
En el ejemplo: NC = 225/4 = 45 Contenedores
Aqui vemos que si siguiéramos un sistema empujar la operacién 1
llenaria 45 contenedores, luego los pasaria a la operacion.2 y luego
ésta a la 3 y asi sucesivamente.




2. Calculamosla cantidad de contenedores estandar que puede producir
una estacion, considerando los tiempos de ciclo, y entre érdenes.

sustituyendo:

. A _ 1 HORA
CE—[f§5:76] => CE*[O+&HB3HRS ]

CE = 5.45 contenedores

3. Calculamos el numero de Kanbans, dividiendo el paso 1 enfre el 2...

sustituyendo:
# K =NC/CE => #K=45/545
# K =82 TARJETAS...
...Y luego agregamos tss que es el stock de seguridad
#K=82+1=92 '

CONCLUSIONES:

Usando nueve tarjetas Kanban (o bien cinco de produccidn y

cuatro de movimiento) podremos controlar el nivel de inventario en
proceso:

- EI maximo nivel sera: nueve tarjetas x tres estaciones
«27contenedores x 5 unidades = 135 Uds.

- Produciremos en un sistema jalar de ocho en ocho como
maximo, (0 bien de cuatro en cuatro en sistemas de doble
tarjeta) y manejando un stock de seguridad de un contenedor
estandar en cada estacion.

- Tendremos ¢como maximo 27 contenedores en proceso
contra 45 x 3 = 135 de un sistema empuje.

- Los ajustes se pueden hacer en linea, hay flexibilidad.
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ACTITUD JAT

Consiste en aprecliar el potencial humano de la gente, ya r
que ésta es el activo mas importante.

i
(2. Apoyar, no sélo de palabra. \
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3. Reconocer. . i
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- La gente tiene necesidad de estabilidad en el empleo. La
' empresa debe procuraria.




8. ELEMENTOS DEL JAT
Y LA GENTE

-
1. Cambio de actitud de la gerencia hacia el trabajador.
2. Motivac.ién via Involucrémiento yorgulloen el trabajo.
3. El reconocimiento como incentivo.

4. Mayor responsabilidad en manos del trabajador.

5. Prqgramas participativos. |

6. Asignhaciones de trabajo flexibles.

7. Educacién y entrenamiento.

8. Reducir miedos, aumentar apertura y confianza.




RELACION CON PROVEEDORES

Principlo No. 1:

La compafiia compradora debera haber logrado progresos con
JAT antes de pedir algo a sus proveedores o clientes.
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Estrategia General:

Manejarlos recursosdel proveedor
para mejorar el valor de los bienes
que compramos.

Esto se logra con:

- Calidad de su proceso-calidad en el origen.
- Relacidn a largo plazo-incentivo para mejorar.
- Buena actitud-eliminar strés, formalidades.

Principlos
Para relacionarnos con proveedores.

1. Seleccién basada en:
- Capacidad de respuesta.

o
- Localizacién geografica. 67
% ] N

- Estabilidad econémica y administrativa. %

- Competencia técnica.

RAPIDA Y EFICIENTE

Y principaimente: -

Actitud de Servicio y Dedicaclén. @



SELECCION DE PROVEEDORES

SoL0 MATERIALES
SERVICIO o UNICOS
. DE - >
COMPRA
HABLIDAD O
ARTICULOS EXPERIENCIA

COMUNES

PROVEEDORES A LARGO

COMFRA PLAZO, COMPRAS
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CIILICAS

RECHAZ0

RECHAZO

DESARROLLARLOS
COMO PROVEEDORES
DE LARGO PLAZO.

RECHAZO

o LA SELECCION DE PROVEEDORES ES TODO
UN PROCESOEN JAT,



PRINCIPIO 2: EDUCACION

Concepto de desarrollo de proveedores.

Asistir al proveedor para ayudarlo a ponerse al nivel réquerido por
nosotros como cliente.

Ll

Ensefiarle los beneficios mutuos de trabajar con calidad.
Tratar de convencerio de que adopte el JAT.

/ CALIDAD

ES VENTAJOSO -
TENERLA.
I

~

PRINCIPIO 3: CONTRATOS
A LARGO PLAZO

Se trata de manejar contratos de 3 a
5 anos de duracidn.

Estos seran rotos Unicamente por

CONTRATO mal desempefio.

CLAUSULAS
-CALIDAD
-CAPACIDAD

Este tipo de contratos:
- Facilitala estabilidad de la cédulade
programacion.
- Sienta las bases para la evaluacién
y reportes a los proveedores.
) Con el objetivo = Mejorar.

1

Un cliente puede comprar capacidad a un proveedor



PRINCIPIO 4: REDUCCION DE NUMERO

Concepto de Fuente unica (Single Sourcing).

* 100% de las compras de un material con un proveedor.
* Mientras éste cumpla con requerimientos.
* Responsabilidad total por la calidad.

VENTAJAS:
1. Mejora la facilidad de rastreo en caso de un problema.

2. Se elimina esfuerzo innecesario y contactos.
- - Se tienen'menos fuentes de error.

3. Permite entregas més frecuentes y estables.
4. Es posible eliminar papeleria. '

5. Le da al comprador fuerza porgue compra mas con
un proveedor.

6. Programas conjuntos de mejora son posibles.

7. Mejora la calidad porque disminuye.la variacion ocasionada
por material proveniente de varios procesos distintos
(proveedores).

8. Le da al proveedor seguridad, facilidad paralplanear y mayor
participacién en el mercado.

OBJECIONES TiPICAS

1. Nadie te asegura un precio atractivo.
(Pero el precio por si sélo no significa nada).

2. El proveedor puede tener huelgas, etcétera.
(Muy raras posibilidades).

3. Hay que confiar en el proveedor.
(Recordar que no hay que ser adversarios, sino socios).

.4. Hay mucha dependencia en un cliente/proveedor.
(Por eso es importante la seleccion del mismo).




PRINCIPIO 5: CERTIFICACION  , .
DEL PROVEEDOR RO

E!lcliente le DEBE al proveedor:

* Especificaciones ciaras.
Entendidas y aceptadas por él.

* Medicidn consistente de calidad.
Medirlo siempre con el mismo
estandar.

* Estabilidad de programas.
Evitar cambios demasiado abruptos.

* Visibilidad (no incertidumbre).’
Compartir informacién importante, (trato de socio).

" * Confianza para invertir en ia mejora continua.
* Reportes de desempefio (retroalimentacion).

ES UNA CALLE DE DOS SENTIDOS. .
Unproveedor certificado, deber4 tener su proceso bajo control estadistico.

Asf, el material podra pasar directo de la Gltima operacion del proveedor
a la primera del cliente.

PRINCIPIO 6: REDUCCION EN
" TIEMPOS DE ENTREGA

El tiempo de entrega alto se debe a la incertidumbre.

1. Una forma de reducir la incertidumbre y nivelar las cédulas, es la
compra de capacidad.
El cliente se compromete a comprar cierto % de la capacidad del
‘ proveedor, siendo esto flexible en cuanto al tipo de material.

Esto facilita el desarrol!o de equipos JAT formados por gente de ambos
lados.



PRINCIPIOS DE

A R

IMPLEMENTACION JAT |

1. Una jornada, no un destino.
2. Calidad en primer término.

3. Eliminar el: ;Qué contra Qué?

4, Educacién, no sdélo cursos.

5. Seleccionar y ejecutar plan piloto.

. 6. Cambios en medicién de desempefio.
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COSTO - BENEFICIO DEL JAT

DESEMPENO

- COSTOS BENEFICIOS
REDUCCION DE:
REACOMODO DE | |
MAQUINAS Y » INVENTARIOS
DISTRIBUCION EN « MOVIMIENTO DE
CELDAS MATERIALES
| + ESPACIO DE PLANTA
MENOR INVENTARIO
TRANSPORTE FLEXIBILIDAD DE ENTREGAS
CONFIABILIDAD
CONTENEDORES INVENTARIOS VISIBLES
ESTANDAR REDUCCION DE DANOS
DURABLES ORDEN Y LIMPIEZA
COMUNICACION ELECTRONICA AHORRO DE PAPELEQ
-RAPIDEZ Y PRECISION EN
- EQUIPO Y ENTRENAMIENTO LA TRANSMISION DE
a REQUERIMIENTOS
CAMBIO DE CULTURA . ’é@",%% MOTIVACION EN LA
- SOLTAR EL CONTROL
ADMINISTRATIVO -MEJOR USO DE LOS
- -EDUCACION'Y RECURSOS
ENTRENAMIENTO CONSTANTE
- REESTRUCTURARLOS - MEJOR ENTENDIMIENTO
SISTEMAS DE EVALUACION DE DE PRIORIDADES

LA DISCIPLINAY EL SENTIDO COMUN PUEDEN HACER
DE LA MEJORA CONTINUA UNA FORMA DE VIDA
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PARADIGMAS JAT

CONCEPTO

AHORA

JAT

PRODUCIR_LOTES
PEQUENOS

SERIA PROBLEMATICO, PORQUE:
- LOS TIEMPOS DE PREPARACION SON LARGOS

- EL EQUIPO TRABAJARMA UN BAJO % DE SU
CAPACIDAD "

- LA DISTRIBUCION DE LA PLANTA ES
FUNCIONAL,
( POR DEFARTAMENTOS).

SERIA FACTIBLE PORQUE:

-LOS TIEMPOS DE PRER SON CORTOS
-EL % CAP UTILIZADA ES IRRELE\ANTE.

- EQUIPOS MAS PEQUENOS DISPONIBLES.
- LADISTRIBUCION ES POR CELDAS.,

TAMARO DE LOS
EDIDOS
PEQUENOS

- SE TIENEN QUE JUNTAR VARIAS ORDENES
PARA COMPLETAR UN BATCH

- EL COSTO DEL FLETE AUMENTARIA.

- ORDEN RECIBIDA, ACTIVA LA CADENA KANBAN,
Y LA CELDA PRODUCE AL INSTANTE LA ORDEN.

-EL $ FLETE SE OPTIMIZA ORGANIZANDO
MILK RUNS O VIAJES LECHEROS.

NIVEL BAJO DEL
INVENTARIO DE
MAT. PRIMAS

- HABRIA STOCKOUTS FRECUENTES O FALTA
DE MATERIALES.

- EL ECHARA PERDER MATEF?I;QLES PROVWOCARIA

- 8OLO HABRIA EL MATERIAL REQUERIDO.
- FORZARIA A TENER CALIDAD EN EL ORIGEN,

FPAROS DE PRODUCCION. - CONCQRDARIA CON PRODUCIR LOTES
- PEQUENO
-ES MASLO QUE CUESTA TENER EL INVENTARIO, - CONTRATOS A LARGOC PLAZO CON LOS
DESCUENTOS LAOBSOLESCENCIA, ETCETERA QUE EL PROVEEDORES POR CAPACIDAD.
POR DESCUENTO.
VOLUMEN -SINO LO VASA USAR PARAQUE LE METES
-ESPECULACION O MANUMCTURA. RECURSOS.
ESTAI'EI,I% ARES . %% ngvogb,?f,qs O CANTIDAD POR - EN TIEMPO DE ENTREGA.
PRODUGCION - ENFOCADOS EN HACER LO QUE VENDEMOS

- ENFOCADOS A PRODUCIR MAS CANTIDAD.

MEJOR QUE LA COMPETENCIA.




