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SECRETARIA DEL TRABAJO'Y. PREVISION:SOCIAL.
DIPLOMADO: IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA.
TEMA IV: INTRODUCCION'A-LA-MEJORA CONTINUA:

INTRODUCCION.
El Gobierno Federal en cumplimiento al Plan Nacional de Desarrollo y a las metas contenidas en éste,
ha desarrollado el modelo INTRAGOB el cual tiene como objetivo sustancial “la transformacién radical
de la Administracién Publica y de Ia imagen de las dependencias y entidades desde el punto de
vista de la ciudadania, asi como el incremento de la productividad y la competitividad en las
Dependencias y Entidades"”, ademas ha decidido apoyarse en una poderosa herramienta de calidad
que es la norma 1SQ, particularmente /SO 9001:2000 y como complemento /SO 9004:2000.
Desde esta perspectiva, el conocimiento y manejo de estas herramientas se hace necesaria para que
las Dependencias y Entidades, ademas de cumplir con las metas presidenciales, aseguren y promuevan
la calidad en la prestacion de sus servicios, siendo este el fin ultimo.
OBJETIVO DEL TEMA:

Al término del curso-taller, los participantes manejaran técnicas y herramientas que les permitira
generar y promover la mejora continua en el proceso de “Regisfro Nacional de Empresas”, lo
anterior en apego al modelo INTRAGOB y a las normas ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000.

DURACION:
15 horas.
TEMARIO:
1. Introduccién a la Mejora Continua. 1 hora

2. El par consistente, la norma 1SO-8001:2000 y la 2 horas
Guia 1S0-9004:2000.
3. Aplicacion de las Herramientas para la Mejora 12 horas
Continua.
Conceptos basicos estadisticos.
Lluvia de ideas.
Diagrama Causa-Efecto (Ishikawa).
Hoja de verificacién.
Histograma de Frecuencia.
Diagrama de Pareto.
Estratificacion.
Diagramas de Dispersion y correlacién.
Gréficos de Control.

Bibliografia.

REGLAS PARA EL BUEN FUNCIONAMIENTO DEL CURSO:

PUNTUALIDAD: E! curso dara inicio con una tolerancia de 15 minutos. Transcurrido el 50% del tiempo
de cada sesidn se dard un receso de 15 minutos.

ASISTENCIA: Al inicio los asistentes se anotaran en la lista de asistencia. Después de los 15 minutos
de tolerancia el Facilitador la recogera y a partir de este momento se contara como retardo o inasistencia
segun sea el caso.

PARTICIPACION: Los equipos de trabajo participaran de manera activa y con respeto a las dudas y
participaciones de los demas companeros y equipos.

En caso de dudas, los equipos o individualmente cada compaferc podra interrumpir al Facilitador,
cuidando que la pregunta se refiera a aspectos relativos al curso.

LIMITANTES: Durante el curso, los teléfonos celulares y localizadores permaneceran apagados o en
modo “vibrador” para evitar interrupciones.

Se evitaran interrupciones gue se refieran a asuntos ajenos a los temas del curso.

CRITERIOS DE EVALUACION:

Para la calificacion final del Médulo se tomaran en consideracién los criterios siguientes:

a. Participacion individual = 20%.

b. Participacion grupal = 25%.

FACILITADOR: L.A.E Sergio Suarez Castrejon 1
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¢c. Trabagjo final = 45%.
d. Paratener derecho a acreditar el modulo, los participantes deberan cubrir cuando menos el 80% de
las asistencias y obtener una calificacion de acuerdo a los criterios a, b y ¢ anteriores de 80/100.

METODOLOGIA DE LA INSTRUCCION:

La estructura es de curso - talier, lo que significa que los capacitandos tendran una participacion activa.
Cada tema se iniciara con la exposicion del Facilitador apoyada-con transparencias digitales dinamicas,
posteriormente se integraran grupos de trabajo con un tider nombrado por ellos mismos, en donde se
aplicara y resolvera cada concepto planteado, pasando a la exposicidon de resultados y la opinién tanto
de los demas participantes como la orientacion del Facilitador. .

El marco sobre el cual se hardn las practicas es el proceso denomlnado “‘Registro Nacional de
Empresas” haciendo este evento practico y pertinente. . -

PROCESO SUJETO DE TRABAJO:
“Registro Nacional de Empresas’.

PRESENTACION DE LOS ASISTENTES: _

En la primera reunion los asistentes se presentaran ante sus compaferos cumpliendo los puntos
siguientes:

a0 Nombre completo;

Profesién;

Cargo que ocupa; :

Antiguedad en el cargo actual,

Antigledad en la organizacion;

Experiencia en el area de calidad y mejora continua;

Expectativas det curso.

o0oo0ooDCD

_TEMA 1: INTRODUCCION A LA MEJORA CONTINUA.

OBJETIVO DEL TEMA:

Al término del tema los participantes conoceran las bases y conceptos de la mejora continua
desde la dptica del modelo INTRAGOB, la norma ISO y el circulo de Demig, asi mismo, conocera
y aplicara seis acciones basicas, conocera sobre las herramientas estadisticas mas comunes en
la calidad y la mejora continua y tendra el conocimiento sobre las escalas aplicables a ésta.

QUE ES LA MEJORA CONTINUA:
Es la planeacion, ejecucion, control de mejores practicas en una organizacion para el logro de su Mision,
Visidn, objetivos y politicas estratégicas, tacticas y operativas.

REFERENCIAS:
, INTRAGOB:
PROPGSITO:

‘Impulsar la mejora continua de las instituciones de gobierno de cualquier giro o tamafio, para
proyectarlas de manera ordenada a niveles competitivos y de clase mundial”

) 1ISO 9001:2000
PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD.

. QOrganizacion enfocada al cliente

. Liderazgo.

. Participacién del personal.

. Enfoque basado en procesos.

. Enfoque de sistema para la gestién.

FACILITADOR: L.A.E. Sergio Suarez Castrejon . 2
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. MEJORA CONTINUA.
. Enfoque basado en hechos para la toma de decisién.
. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Lo que dice ISO 9001:2000 de |a mejora continua.

8.5.1 Mejora Continua. “La organizacion debe mejorar confinuamente la efectividad del sistema de
gestion de fa calidad a través del uso de la politica de calidad, objetivos de calidad, resultados de
auditorias, analisis de datos, acciones correctivas y preventivas y revisiones por la direccion.”

ACCIONES QUE PROPONE INTRAGOB PARA LA MEJORA CONTINUA.

. FACULTADES, MISION, VISION,
OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA ORGANIZACION, POLITICA Y OBJETIVO DE

CALIDAD Y OPINION DE LOS USUARIOS

Implantacién
Disefio de Definicién de de Sistemas, | Medicién del
Sistemas y Indicadores Procesos e Desempeiio
Procesos Indicadores
Acciones
correctivas y
preventivas
v
] Analisis:
Mejora e seguimiento,
innovacion |¢ revision de
diagnosticos y
auditorias

Comparacioén
con las mejores
practicas

FACILITADOR: L.A E. Sergio Suarez Castrején 3
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CIRCULO DEMING.

Planea

MEJORA™_ ..
" CONTINUA.

Actuar

PLANEAR:

FEEEFEEE

Diagndstico. En donde estamos.

Pronostico. En donde vamos a estar.

Objetivo. En donde queremos estar.

Politicas. Qué criterios necesitamos parta llegar a donde nos proponemos.

Procedimientos. Qué acciones secuenciales, ordenadas y coordinadas requerimos desempenar.
Organizacion. Que jerarquias, funciones y obligaciones requerimos instrumentar.

Estandares. Qué criterios para los insumos, procesos y productos requerimos.

Indicadores. Como nos daremos cuenta de que la Mejora Continua esta funcionando.

HACER:

L<Y
LSS

Instrumentacion. Hacer la Mejora Continua.
Elaboracién de propuestas. Proponer mejoras.

VERIFICAR:

L
S

Medicién. Comparar resultados.
Supervisién. Ver que lo que se estad haciendo esta de acuerdo con lo planeado.

ACTUAR:

Mejoramiento de los métodos de mejora. Incorporar y eliminar herramientas y métodos para la Mejora
Continua.

Ejercicio 1.

1.
2.

3.
4,

Formar equipos de conformidad con las indicaciones del Facilitador.

El grupo nombrara aun lider quien se encargara de la participacion de los integrantes del equipo y
de que el gjercicio se desarrolle dentro del tiempo y resultados indicados.

El grupo asignara un nombre al equipo. 5 minutos.

El grupo identificard cada una de las etapas del Circulo Deming en la propuesta de Mejora
Continua que plantea el INTRAGOB. 30 minutos.

El grupo expondra sus conclusiones a los demas grupos. 5 minutos.

FACILITADOR: L.A.E. Sergio Suarez Castrején : 4
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FASE DEMING R _ ' - .EASE INTRAGOB.

PLANEAR:
Diagnéstico
Pronostico
Objetivo
Politicas
Procedimientos
Organizacion
Estandares.
Indicadores.

FEFFEEEE

HACER:
% Instrumentacion
%  Elaboracién de propuestas

VERIFICAR:
%  Medicion
% Supervision
ACTUAR:
%  Mejoramiento de los métodos de
mejora

SEIS ACCIONES DE MEJORA CONTINUA:
1. Medicién, analisis y mejora.
2.  Satisfaccion del cliente.
3. Auditoria interna.
4.  Mejora continua.
5.  Accion correctiva.
6. Accién preventiva.

1. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.
1.1. MEDICION:

Es prudente recordar que “Lo que no se puede medir, no se puede mejorar y si algo se.considera
gue no se puede medir... habra que hacerlo medible”, por |6'que se recomienda el uso de una

sencilla guia para esa importante fase de la Mejora Continua.
&, Qué se requiere medir?.

& Quién lo va a medir?

. COmo se va a medir?

¢, Con qué se va a medir?

¢.En donde se va a registrar?

Verificar que se estd cumpliendo con lo establecido.
Retroinformar para mejorar.

jercicio 2.
Formar equipos de igual manera que en €l ejercicio 1.

Nam @roooTw

El grupo nombrara aun lider o ratificara al anterior, quien se encargara de la participacién de los
integrantes del equipo y de que el ejercicio se desarrolle dentro del tiempo y resultados
indicados.

3. El grupo aplicara los siete puntos de la medicion al proceso "Registro Nacional de Empresas’,.
30 minutos.
4. El grupo expondra sus conclusiones a los demas grupos. 5 minutos.

FACILITADOR: L.A.E. Sergio Suarez Castrejon 5
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1.2. ANALISIS:

Es la comprension de lo que esta ocurriendo, utilizando herramientas estadisticas.
Algunos de las herramientas estadisticas que mas se utilizan son:

IDENTIFICACION DEL .
PROBLEMA AMBOS, ANALISIS DEL PROBLEMA

©  Diagrama de flujo; © Gréfico de Pareto; © Histograma;

© Diagrama interdisciplinario | © Diagrama causa — efecto; ©@ Diagrama de dispersion;
de procesos; © Grafico de desarrollo; © Grafico de control;

©®  Diagrama Puesto Actividad; | © Estratificacion; © Capacidad del proceso;

©  Hoja de inspeccion; © Analisis de campos de

©@  Lluvia de ideas; fuerza.

©  Grupo Nominal.

Ejercicic 3

1. Formar equipos de igual manera que en el gjercicic 1.

2. El grupo nombrara aun lider nombrara aun lider o ratificara al anterior, quien se encargara de la
participacion de los integrantes del equipo y de que el gjercicio se desarrolle dentro del tiempo y
resultados indicados.

3. El grupo verificara las herramientas del cuadro anterior, preguntara a sus integrantes cuales
conoce (15 minutos) y le pedira que haga una breve presentacién de éstas (5 minutos por
herramienta como maximo, no pudiendo ser mas de tres por equipo).

4. El orden de presentacién de los grupos sera sorteado. En el momento de que un grupo haga ia
presentacion de alguna de las herramientas ninguno otro la podra repetir.

5.  El grupo que no pueda presentar por lo menos dos herramientas le sera reducido un punto en &.

examen final.

1.3. MEJORA:

Es la modificaciéon de todo o alguno de los elementos del proceso para gue satisfaga o rebase las
expectativas de los usuarios y partes interesadas. Algunas de las herramientas mas comunes en esta
area son: Reingenieria, Benchmarking, JIT, Kamban, Simplificaciéon Administrativa, C.C., Equipos de
Trabajo, etc.

FACILITADOR: L.AE. Sergio Suarez Castrejon 6




SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL.

DIPLOMADO: IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA.

La mejora de procesos puede ser vista en dos grandes escalas que son:

TEMA IV: INTRODUCCION A LA MEJORA CONTINUA.

POR SU FORMA: ' .

POR SU RIGOR.

CAMBIOS DE
SEGUNDO ORDEN.

Son “las modificaciones
al proceso, que
representan mejores
formas- de trabajar, vy
que contribuyen a un
mejor desempefio
permanente del mismo.
v Son el resultado de
atender causas raiz.
¥ Son el producto del
entendimiento  de
las necesidades del
cliente y de ia

aplicacién de
pensamiento
sistémico. .

¥ Son el resultado

del -conocimiento
profundo de un

equipo de
personas, que
aplicando

metodologias  de
mejora  continua,

se desarrolla vy
aprenden de su
proceso.

MEJORAS
RADICALES

Son las modificaciones
gue se practican a los
procesos y que tienen
como principal intencion
el transformarlos de
manera radical,
llegando al grado de
“reinventarlos”.

Se aplican a procesos

clave, sobre todo
cuando estos se
encuentran calificados

como “alto” en la escala
ENTROPIA -
HOMEQOSTASIS.

CAMBIOS DE
PRIMER ORDEN

Son cambios
superficiales, basados
en la distorsién de los
datos o del proceso:

= No se atienden las

causas raiz por
desconocimiento o
por falta de
pensamiento
sistémico.

= Se optmiza un
elemento no
restrictivo del
sistema.

= Se aplican acciones
“parche”.

= No se estandariza
la nueva o mejor
forma de trabajar.

MEJORA MARGINAL
0O DE CAMBIOS
SUPERFICIALES.

Se practican a procesos
no claves © que, en
términos generales,
estan calificados como
‘bajo" en la escala
ENTROPIA -
HOMEOSTASIS.

Su intencién es mejorar
el proceso de manera
ligera pero constante.

FACILITADOR: L.A.E. Sergio Sudrez Castrejon
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Ejercicio 4

1.
2.

Formar equipos de igual manera que en el gjercicio 1.

El grupo nombrara aun lider nombrara aun lider o ratificaré al anterior, quien se encargara de la
participacién de los integrantes del equipo y de que e! ejercicio se desarrolle dentro del tiempo y
resultados indicados,

El grupo deliberara (15 minutos) sobre {a aplicacion de una mejora marginal © una radical al
proceso “Registro Nacional de Empresas”, exponiendo las causas de la decision a los otros
equipos. (5 minutos).

2. SATISFACCION DEL CLIENTE (USUARIO)

Consiste en proporcionar y exceder las necesidades y deseos del cliente y de las partes interesadas.
Para lograr lo anterior, es necesario efectuar algunas actividades, mismas que se sintetizan en las
siguientes:

TT@Q e 00T

Identificacién del cliente y de las partes interesadas.

Segmentacion del cliente y de las partes interesadas.

Determinacién de los instrumentos de captura.

Prueba de los instrumentos de captura.

Aplicacion de los instrumentos de captura.

Tabulacién e interpretacion de datos.

Clasificacidon de necesidades o deseos.

Conversion de necesidades o deseos a objetivo y métricas de valor del producto.
Determinacion de "Brechas”.

EJERCICIO 5, b

1.
2.

Formar equipos de igual manera que en el gjercicio 1.

El grupo nombrara aun lider nombrara aun lider ¢ ratificara al anterior, quien se encargara de la
participacion de los integrantes del equipo y de que el gjercicio se desarrolle dentro del tiempo y
resultados indicados.

El grupo deliberara (20 minutos) sobre la aplicacion los puntos a., b. y c. de la lista anterior al
proceso ‘Registro Nacional de Empresas”, exponiendo los resultados a los otros equipos. (5
minutos).

3. AUDITORIA INTERNA.

Son el medio para determinar el cumplimiento de la organizacion con ciertos requisitos previamente
establecidos. Existen basicamente cuatro tipos de auditorias internas a saber:

oo

FACILITADOR: L.A E. Sergio Suarez Castrejon

Auditoria de implantacion. Permisores y obstructores.

Auditoria de proceso, Escala Entropia — Homeostasis.

Auditoria de producto. Conformidad o No conformidad.

Auditoria a parte o toda la organizacion. Adecuada o inadecuada.
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4. MEJORA CONTINUA...
Es la aplicacion del Circulo Deming a la propia Mejora Continua, es decnr
Planear.

Diagnostico.
Prondstico.
Objetivo.
Politicas.
Procedimientos.
Organizacion.
Estandares.
Indicadores.

SNENENENENENRNEN

MEJORA CONTINUA
Hacer.
v Instrumentacion
v Propuestas

Verificar.
v Medicion
v Supervision

Actuar.
v Mejoramiento de los métodos de mejora.

EJERCICIO 6.

1. Formar equipos de igual manera que en el ejercicio 1.

2. El grupo nombrara aun lider nombrara aun lider o ratificara al anterior, quien se encargara de la
participacion de los integrantes del equipo y de que el gjercicio se desarrolle dentro del tiempo y
resultados indicados.

3. El Facilitador asignara a cada grupo una etapa del Circulo Deming sobre el que trabajara (20
minutos) elaborando declaraciones y propuestas para su propia organizacién mismas que

L expondra a los demas grupos. (5 minutos).

5. ACCIONES CORRECTIVAS
Son el mecanismo que nos permite evitar que los errores se repitan. Representan la oportunidad de
meijorar.
Los pasos que se requieren para su aplicacion son:
a. Deteccion del error. Los limites de “lo conforme” o “no conforme” se establecen en los estandares,
ya sean de insumo (Ei), de proceso (Ep) o de producto (EPr) y ratificados en la descripcién narrativa de
los procedimientos. Estos estandares han de ser documentados y difundidos entre aquellos que los
aplican. La capacitacién juega un papel muy importante en esta etapa asi como la aplicacion de técnicas
de complementacién "hombre — maquina”,
b. Aplicacion de la accion correctiva. Lo que el trabajador habra de hacer en caso de detectar un error
también se habra de documentar en los estandares y en el procedimiento a fin de que éste sepa los
limites de aceptacion y aquello que puede corregir o, en su defecto, aquello gue debe rechazar,
c. Reporte. Los errores en cualquiera de los estandares habran de reportarse de una manera, a una
persona o grupo de personas y en un formato y tiempo determinado que asegure la aplicacién de las
medidas disefiadas.
d. Analisis Causa — Efecto. Una vez detectado el error, los equipos de mejora ¢ equipos de trabajo
habran de generar los analisis gue ileven a determinar las causas raiz de los errores.

FACILITADOR: L.A.E. Sergio Suarez Castrején 9
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e. Eliminacién del error. Una vez determinada la causa - raiz, se procedera a su disminucion o
eliminacion.

f. Mejora. E! establecimiento de medidas que reduzcan ¢ eliminen errores ocasiona la mejora. Es
necesario que se proceda a la documentacion de los cambios, a la capacitacién y a la maduracion del
cambio para su aseguramiento. .

EJERCICIO 7.

1.
2.

Formar equipos de igual manera que en el gjercicio 1.

El grupo nombrara aun lider nombrara aun lider o ratlficara al anterlor quien se encargara de la
participacion de los integrantes del equipo y de que el ejercicio se desarrolle dentro del tiempo y
resultados indicados.

Cada grupo seleccionara una actividad del proceso “Registro Nacional de Empresas” de
preferencia aquella que mas influya en el resultado final de! mismo y le aplicara los seis puntos
anteriores (30 minutos), elaborando declaraciones y propuestas para la actividad, mismas que
expondra a los demas grupos. (10 minutos).

6. ACCIONES PREVENTIVAS..

Se disefan y operan para evitar problemas que se pudieran presentar y danar los resultados esperados.
Los pasos que se aconsejan a dar para éstas son:

b.

Estudio del medio ambiente y de los recursos internos. Cadena productiva, recursos y procesos
internos y cadena de usuarios.

Ubicacion de las debilidades y amenazas de los recursos y procesos. Determinacién de su
consistencia para detectar probables falias.

c. Establecimiento de medidas preventivas. Se determinan con antericridad las medidas para evit
los problemas potenciales. Es necesario documentarlas, capacitar y supervisar su aplicacion.

d. Rediseno del proceso. Las medidas correctivas se incorporan al proceso.

EJERCICIO 8. '

1. Formar equipos de igual manera que en el gjercicio 1.

2. El grupo nombrara aun lider nombrara aun lider ¢ ratificara al anterior, quien se encargara de la

participacion de ios integrantes del equipo vy de que el gjercicio se desarrolle dentro del tiempo y
resultados indicados.

El grupo hara un ejercicio de acciones preventivas siguiendo los pascs sefalados (30 minutos)
elaborando declaraciones y propuestas para el procedimiento “Registro Nacional de Empresas’,
mismas gue expondra a los demas grupos. (5 minutos).

FACILITADOR: L.A E. Sergio Suarez Castrejon 10
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_TEMA 2. EL PAR CONSISTENTE ISO $001:2000 E 1SO 9004:2000.

| OBJETIVO DEL TEMA:

El participante, al término del tema, comprendera la relacion, diferencias y consistencia entre la

norma ISO 8001:2000 e 1SO 9004:2000.

[ 1SO.

CARACTERISTICAS:

9001:2000

Se enfoca a la satisfaccidon de los requisitos
de los clientes.

Establece las condiciones minimas para la
satisfaccion de las necesidades del cliente

Apropiada para la certificacion.

9004:2000
Preparada por el Comité Técnico ISO/TC,
Quality Managerment and quality assurance,
Subcomite SC2, Quality Systems.

Se enfoca a la satisfaccidon de los requisitos
de las paries interesadas (clientes, personal,
accionistas, sociedad).

Establece los requisitos deseables para llevar
a la organizacion a la excelencia.

No es apr_opiada para la cerificacion.

Basada en ocho principios de la calidad.
Apunta hacia la mejora del desempefio.
Estructura consistente con I1SO 9001:2000,
pero el contenido no tiene Ia intencion de ser

guia para su implantacion.

l.ogra beneficios para todas las partes
interesadas

EJERCICIO 9.

resuitados indicados.

1. Formar equipos de igual manera que en el ejercicio 1.
2. El grupo nombrara aun lider nombrara aun lider o ratificara al anterior, quien se encargara de la
participacién de los integrantes del equipo y de que el ejercicio se desarrolle dentro del tiempo y

3. El grupo comparara la 1SO 9004:2000 con el cuadro que se encuentra enseguida y determinara
hasta donde esta el limite entre 1SO 9001:2000 e 1SO 9004:2000. (20 minutos), posteriormente
expondra a |os demas grupos sus conclusiones. (5 minutos).

FACILITADOR: L.A.E. Sergio Suéarez Castrejon
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MEJORA CONTINUA INTRAGOB.

“Mejor en su clase” - El .
Desempeiio robusto. me]or
Mejoras importantes al
proceso. Desempeiio Competitivo
libre de falla. _ S
Desempefio El proceso no tiene
interno problemas
del Proceso operacionales Estable
(Eficiencia) significativos.
Proceso tiene algunos R f-.-zl. SR
problemas eguar C
operacionales. - T
El proceso tiene Cntlco o
problemas importantes : ;
de eficiencia.
Los resultados no L°% resultados  Los resultado
cumplen lag Sumplen las  exceden la
expectativas de los ©xpectativas de los  expectati de
clientes en todas las cliente

clientes en algunas de
las caracteristicas del
producto / servicio

caracteristicas del

producto / servicio.

Desempeiio desde el punto de vista del Cliente
{Efectividad)

TEMA 3. APLICACION DE LAS HERRAMIENTAS DE LA MEJORA CONTINUA.

OBJETIVO DEL TEMA:

El participante, al término del tema conocera y aplicara de manera sencilla las herramientas mas
comunes en los modelos de calidad y mejora continua

3.1. LLUVIA DE IDEAS.

OBJETIVO:

Generar tantas ideas como sea posible, en el menor tiempo para dimensionar y resolver problemas.

REGLAS:

. Nunca se critican ideas;

. Cada idea nueva se escribe en un rotafolios y se mantiene a la vista de todos, esto evita malos
entendidos y genera mas ideas;

. Todos los participantes deberan tener claro el punto de discusion y la terminologia utilizada;

. Se anotan las palabras de la persona que aporta la idea, no del que las escribe.

. Inicie la reunidén en punto y terminela en punto. Sea breve.

FACILITADOR. L.A.E. Sergio Suarez Castrejon
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DIPLOMADO: IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA.

TEMA IV: INTRODUCCION A LA MEJORA CONTINUA.

FORMAS:

ESTRUCTURADA: Cada persona del equipo debe dar una idea conforme le toca su turno, en caso de
no aportar debera esperar la vuelta siguiente.

Se aplica cuando en el grupo existen personas timidas, pero crea cierta presion en ellas.

NO ESTRUCTURADA: Cada persona aporta ideas tan pronto se le vienen a la mente. Se crea una
atmosfera mas relajada pero se corre el riesgo de que solo participen los mas extrovertidos y que el
ejercicio se salga de control.

EJERCICIO 10.

1. Formar equipos de acuerdo a las instrucciones del Facilitador.

2. El grupo nombrara aun lider nombrara aun lider quien se encargard de la participacion de ios
integrantes del equipo y de que el ejercicio se desarrolle dentro del tiempo y resultados indicados.

3. El grupo analizara las condiciones ideales en que la técnica de “Lluvia de |deas” se puede aplicar.
(20 minutos), posteriormente expondra a los demas grupos sus conclusiones. (5 minutos).

3.2. DIAGRAMA CAUSA EFECTO (Pescado de Ichikawa).

OBJETIVO:
Representar la relacion entre algun efecto y todas las posibles causas que lo influyen relacionandolas
unas con otras.

FORMAS:

Generalmente se aplica con las 5M's ( Mano de obra, Método, Maguinaria y equipo, Medio ambiente y
Método}, sin embargo estas son tan solo indicativas y se podran usar tantas variaciones como se
considere necesario.

REGLAS:

1. Asegurese de tener el “efecto” bien detectado y coléguelo en la “cabeza del pescado”.

2. De acuerdo al “efecto” determine las causas tradicionales y/o aquellas que se determine incluir.

3. Para cada causa el equipo se preguntard ;por qué sucede?, listando las respuestas como
ramificaciones de las causas.

Procure no ir mas alla de las areas de las “causas asignables” o bajo el control de! grupo.

Observe las causas que aparecen repetidamente.

Utilice cifras confiables (dato duro) para el analisis.

Repita el ejercicio hasta encontrar la “causa raiz” asegurandose de que sea una variable
controlada por el grupo.

NOO A

FACILITADOR: L.A_E. Sergio Suarez Castrején : 13




SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL.

ADMINISTRACION PUBLICA.
TEMA IV: INTRODUCCION A LA MEJORA CONTINUA.

RECURSO HUMANO
MATERIALES (MANO DE OBRA)

~ PROBLEMA

.OPORTUNIDAD

. RAIZ O
' . “EFECTO

ENTORNO O
MEDIO AMBIENTE :
METODO MAQUINARIA Y
EQUIPO
EJERCICIO 11.

1.
2.

3.

Formar equipos de acuerdo a las instrucciones del Facilitador.

E!l grupo nombrara aun lider nombraréd aun lider quien se encargara de ia participacién de los
integrantes del equipo y de que el gjercicio se desarrolle dentro del tiempo y resultados indicados.

El grupo analizara un problema que tenga el procedimiento “Registro Nacional de Empresas’, con
técnica del “Pescado de Ichikawa”. (20 minutos), posteriormente expondra a los demas grupos su
conclusiones. (5 minutos). B

3.3. HOJA DE VERIFICACION O DE INSPECCION.

OBJETIVO:
Registran |a frecuencia con que ocurren ciertos eventos y proporcionan informacién para la toma de
decisiones de los problemas gue se presentan.

FORMAS:
Existen tantas formas como problemas se presentan. Pueden incluir otros datos como la probabilidad y
la gravedad de los fenémenos observados.

REGLAS:

SR e

Especificar con precision lo que ha de observarse y registrarse.

Decidir el periodo, momentos y condiciones en que ha de recolectarse la informacion.
Disefar un formato facil de entender, requisitar y tabular.

Recopilar los datos de manera consistente y honesta.

Designar responsables de 10s registros.

FACILITADCR: L.A.E. Sergio Suérez Castrejon 14



SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL.
DIPLOMADO: IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
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TEMA IV: INTRODUCCION A LA MEJORA CONTINUA.

SEMESTRE. 2002.
PROBLEMA 1° 2° TOTAL.
A 1 11 8
B L 151! CRLETH L 29
Cc (1 EH i 10
D UL i 1] 17
TOTAL 39 25 64
DESCRIPCION TOTAL
ACTIVIDAD DEL ERROR “F” “G” “D” |
DETECTADO | FERCUENCIA | GRAVEDAD DETECCION FxGxD
EJERCICIO 12.

1. Formar equipos de acuerdo a las instrucciones del Faciiitador.

2. El grupo nombrara aun lider nombrara aun lider quien se encargara de |a participacién de los
integrantes del equipo y de que el gjercicio se desarrolle dentro del tiempo y resultados indicados.

3. El grupo disefara una hoja de inspeccién para un problema que presente el procedimiento
“‘Registro Nacional de Empresas”, (20 minutos), posteriormente expondra a los demas grupos sus
conclusiones. (5 minutos).

3.4.
OBJETIVO:

HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS.

Mostrar en graficos de barras las caracteristicas, distribucidn y la variacion propia de un fenémeno

observado

FORMAS:

En un esquema de cartesianas ordena las observaciones hechas y las distribuye en barras.

REGLAS:

Nooas LN

Se tiene con una serie desordenada de datos.

Se cuenta el niumero de datos.

Se determina et Rango, es decir la diferencia entre el valor mas aito y el mas bajo.
Se obtiene el numere de clases.

Se obtienen los intervalos H de clase.
Se construye una Tabla de Intervalos.
Se construye un histograma.

FACILITADOR: L.A.E. Sergio Sudrez Castrejon
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T
AR AR
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EJERCICIO 13. :

1. Formar equipos de acuerdo a las instrucciones del Facilitador.

2. El grupo nombrara aun lider nombrara aun lider quien se encargarad de la participaciéon de los
integrantes del equipo y de que el ejercicio se desarrolle dentro del tiempo y resultados indicados.

3 El grupo elaborard un- histograma de frecuencias de acuerdo al ejercicio que le entregue ei
Facilitador (20 minutos), posteriormente expondrd a los demas grupos sus conclusiones. (5
minutos).

3.5. DIAGRAMA DE PARETO.
OBJETIVO:
Ayuda a determinar el orden de los problemas.

FORMAS:
En una grafica de barras se agrupan los fenémenos observados partiendo del mayor hacia el menor..

REGLAS:

Se selecciona el problema a ser graficado.

Se selecciona Ja unidad de medicidén propia del problema observado.
Se determina‘el tiempo y frecuencia de la observacién.

Se reunen los datos.

Se obtienen los nimeros absolutos de las observaciones.

Se obtienen los numeros relativos de las observaciones.

Se ordenan los numeros relativos del mayor al menor.

Se grafican los resultados.

ONOO R WD =

EJERCICIO 14,

1. Formar equipos de acuerdo a las instrucciones del Facilitador.

2. El grupo nombrara aun lider nombrara aun lider quien se encargara de la participacion de los
integrantes del equipo y de que el gjercicio se desarrolie dentro del tiempo y resultados indicados.

3. El grupo elaborara un diagrama de Pareto de acuerdo al ejercicio que le entregue el Facilitador (20
minutos), posteriormente expondra a los demas grupos sus conclusiones. (5 minutos).

FACILITADOR: L.A.E. Sergio Suarez Castrejon 16
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3.6 ESTRATIFICACION.

OBJETIVO:

Ayuda a encontrar oportunidades de mejora a través del andlisis los casos en los que la informacién
oculta hechos reales.

FORMAS:

En una gréfica cartesiana se diagraman los fenémenos observados separando o estratificando
informacién cada vez mas especifica.

REGLAS:

. Se selecciona el problema a ser analizado.

. Se selecciona la unidad de medicion propia del problema observado.
. Se determina el tiempo y frecuencia de la observacion.

. Se retinen los datos.

. Se subdividen los valores en categorias o clasificaciones.
. Se grafican los resultados,
. Se obtienen conclusiones.

FACILITADOR: L.A.E. Sergic Suarez Castre)on 17
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EJERCICIO 15. .

1. Formar equipos de acuerdo a las instrucciones del Facilitador.

2. El grupo nombrara aun lider nombrara aun lider guien se encargara de la participacion de los
integrantes del equipo y de que el gjercicio se desarrolle dentro del tiempo y resultados indicados.

3. El grupo disefara un ejemplo de estratificacion aplicado a la realidad del proceso “Registro
Nacional de Empresas”, (20 minutos), posteriormente expondréa a los demas grupos sus
conclusiones. (5 minutos). :

ACCIDENTES EN FABRICA ACCIDENTES EN MANOS
. — A
t ESTRATIFICACION + \ /
S Yy
w |

3.7 DIAGRAMAS DE COORELACION.

OBJETIVO:
Muestra lo que sucede con una variable cuando otra cambia probando o disprobando |a hipdtesis de que
las dos variables se correlacionan.

FORMAS:;
En una grafica cartesiana se diagraman dos fendmenos observados anotando los datos de Ia ‘causa”
en el eje de la “x" y el efecto en et de las “y"

REGLAS:

+ Se seleccionan dos fendomenos que se consideren uno la causa y el otro ef efecto.

+ Se grafican ambos fendmenos en la misma cartesiana.

* Se observa si el resultado se parece a una linea recta, si es asi existe una correlacion entre ambos
fendmenos.

O-COommm

CAUSA.

FACILITADOR: L A.E. Sergio Suarez Castrejon 18
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EJERCICIO 16.
1.  Formar equipos de acuerdo a las instrucciones del Facilitador.

2. El grupo nombrara aun lider nombrard aun lider quien se encargara de la participacion de los
integrantes del equipo y de que el ejercicio se desarrolle dentro del tiempo y resultados indicados.

3. El grupo disefara un ejemplo de correlacién aplicado al proceso “Registro Nacional de Empresa
(20 minutos), posteriormente expondra a los demas grupos sus conclusiones. (5 minutos).

S"'

3.8. GRAFICOS DE CONTROL.

OBJETIVO:
Determina estadisticamente los limites de control de los resultados de un proceso.

FORMAS:

En una grafica cartesiana se diagraman los limites de control (LCS y L.Cl), ademas se pueden graficar

los limites de especificaciéon y compararlos.

REGLAS:
1. Se cuenta con una serie de datos obtenidos de un nimero de observaciones determinadas en
periodos también previamente determinados.
2. Se obtiene el promedio de las observaciones hechas en cada periodo.
3. Se obtienen los rangos de cada grupo de datos de cada cbservacién.
4. Se calculan los limites de control (superior e inferior}.

_________________________________ JCS
————————————————————————————————— +ES
-\ /N ~
————rt = Z
X P ~= \ > . ey
N/
—————————————————————————————————— LE
—————————————————————————————————— Ll
EJERCICIO 17.

1. Formar equipos de acuerdo a las instrucciones del Facilitador.

2. El grupo nombrara aun lider nombrara aun lider quien se encargara de la participacion de fos
integrantes del equipo y de que el gjercicio se desarrolle dentro del tiempo y resultados indicados.

3. El calculard y elaborara un grafico de control de acuerdo al gjercicio que le entregue el Facilitador
{20 minutos), posteriormente expondra a los deméas grupos sus conclusiones. {5 minutos).

FACILITADOR: L.A_E. Sergio Suarez Castrejon
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