UVAQ |tz

UNIVERSIDAD VASCO DE QUIROGA l"ltl‘t“:lﬂnal

REPOSITORIO ACADEMICO DIGITAL INSTITUCIONAL

Desarrollo del sistema de verificacion del plan de

gestion C.F.E. Division Centro Occidente
Autor: Maria Guadalupe Zapién Solano

. i

)

’\v"\r

Tesis presentada para obtener el titulo de:
Maestria en Administracion

Nombre del asesor:

i Roberto Taboada Gonzalez

. N

Este documento estd disponible para su consulta en el Repositorio Académico Digital
Institucional de la Universidad Vasco de Quiroga, cuyo objetivo es integrar organizar,
almacenar, preservar y difundir en formato digital la produccion intelectual resultante
de la actividad académica, cientifica e investigadora de los diferentes campus de la
universidad, para beneficio de la comunidad universitaria.

Esta iniciativa estd a cargo del Centro de Informacion y Documentacion “Dr. Silvio
Zavala” que lleva adelante las tareas de gestion y coordinacion para la concrecion de
los objetivos planteados.

Esta Tesis se publica bajo licencia Creative Commons de tipo “Reconocimiento-
NoComercial-SinObraDerivada”, se permite su consulta siempre y cuando se mantenga
el reconocimiento de sus autores, no se haga uso comercial de las obras derivadas.

Esta obra esta bajo una licencia de Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-SinObraDerivada 3.0 Unported.

e | N —



http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/deed.es_ES
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/deed.es_ES

\S

MORELIA, MICHOACAN

3]
F-n
3
»
-

.
====‘:‘==1===.=|-;=
R W R

VASFM NE MNIND .\

DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

DESARROLLO DEL SISTEMA DE VERIFICACION
DEL PLAN DE GESTION
C.F.E. DIVISION CENTRO OCCIDENTE

TESIS

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE

MAESTRIA EN ADMINISTRACION

PRESENTA
Maria Guadalupe Zapién Solano

ASESOR
M.A. Roberto Taboada Gonzélez

CLAVE:16PSU0015P
ACUERDO:9510001

NOVIEMBRE 2008

7,




Desarrollo del Sistema de Verificacion del Plan de Gestién
C.F.E Divisién Centro Occidente

iNDICE

INTRODUGCCION . ...t e e e e e e,
CAPITULO 1. HISTORICO CONTEXTUAL ... i,

1.1 Historia y Evolucién de la calidad......................cocoiiinnne,
1.1.1DEfiNICIONES. .. ..uetie et e e e e e e e
1.1.2 Calidad total.........c.ouviniieie i e e
1.1.3 Maestros de la Calidad...............ccooveiii i,

1.2 Sistemas de Calidad.............cooiiiiiiiii
1.2.1 Sistemas de Administracion de Calidad.....................
1.2.2 Normatividad ISO 9000............covviiiiiii e e

1.3 Tablero de Mando Integral.............cooiiiiiiiiiiii e

1.4 Importancia de la calidad en las empresas........................

CAPITULO 2. MARCO TEORICO ....cnee e e e,

2.1 Aplicacién y medicion de los planes de calidad..................
2.2 Control estadistico del proceso..........c.covvveiiiiiiiieiiiine i,
2.3 La mejora continua e innovacion de los procesos...............
2.4 Sistemas de Informacion para la empresa.........................
2.4.1 Sistemas de apoyo para la toma de decisiones (DSS)..
2.5 Satisfaccion del cliente..........cccoooeiii i,

Universidad Vasco de Quiroga | Maestria en Administracion

10

16
16
18
23
27

29

29
37
40
46
49
53



Desarrollo del Sistema de Verificacion del Plan de Gestién
C.F.E Divisién Centro Occidente

CAPITULO 3. APLICACION EN CFE-DCO.......cveiiiieeiieeeiie e 59
3.1 Antecedentes Historicos CFE.............ccoviiiiii i, 59

K 0 I R /7T 63

312, VISION . ..t e e e e e s 63

3.1.3. Valores Personales..........cccocvveuiiiiin i e, 63

3.1.4. Valores Organizacionales.............ccoooviiiiiiiieinnnns 63

3.1.5. Politicade Calidad.............cooviiieiii e e, 64

3.2 Sistema de Administracion para la Calidad...................... 64

3.2.1 Interpretacion del Modelo..............ccooviiiiiii i, 65

CAPITULO 4. SISTEMA DE VERIFICACION DEL PLAN DE GESTION... 74

4.1 Objetivo del SVPG.......ciiii i 76

4.2 Metodologia de Investigacion.............ccooviiviiiieciiiennnns 77

4.2.1. Metodologia DMAIC.........coiiiiiiiiii e e 77

4.2.2. Definicion del problema............ccooooiiii i 77

4.2.3. Medicion de la Variabilidad...............ccooeii i, 78

4.2.4. Andlisis de las Causas Raiz.............cooevviiiiiiiininnn 79

4.2.5. Implantacion de las mejoras............c.cooveveineeiinnnnnn. 81

4.2.6. Control del ProCeso..........cocvoviiiiiiiii i e 94

4.3. Beneficios del SVPG en CFE.........coooviiiiiii i, 95

4.4 Areas de Oportunidad.............co.veeeieeiiieee e e 96
CONCIUSIONES. .. .. e e e e e e e e e e a e 98
Bibliografia. ... 100

Universidad Vasco de Quiroga | Maestria en Administracion



Desarrollo del Sistema de Verificacion del Plan de Gestién
C.F.E Divisién Centro Occidente

INTRODUCCION

La presente tesis tiene como propdsito explicar un proyecto de mejora el cual se
refiere al Sistema de Verificaciéon del Plan de Gestion.

La razon por la cual se decidio trabajar en este proyecto es porque se percibio
que era importante llevar un control y monitoreo del cumplimiento de las
actividades de los procesos de negocio, ya que si no se verifica que se estan
realizando correctamente todas y cada una de las tareas, finalmente se brindara

un servicio de mala calidad a los clientes de la empresa.

La Aplicacion del Plan de Gestion es uno de los indicadores del Tablero de
Mando Integral en la perspectiva de Productividad de los Procesos, el cual tiene
como proposito verificar el porcentaje de cumplimiento de las actividades de los
planes de gestion. El problema surge al no contar con una herramienta que

permitiera verificar y medir este indicador de una manera precisa y rapida.

El no contar con una herramienta que proporcione resultados confiables, provoca
confusidbn y no se tiene la seguridad de que se estdn tomando decisiones

confiables y certeras.

Al carecer de medicion constante tampoco se podran corregir los problemas
surgidos en las actividades de los planes de gestidn, por lo tanto lo que no se

supervisa o mide no se puede mejorar.

Para resolver tal situacion se decidié elaborar un sistema que sirviera como
herramienta de medicion, que permitiera verificar y evaluar el grado de Aplicacién
del Plan de Gestion de los Procesos de Negocio, asi como también muestre

resultados confiables para la toma de decisiones.
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El contar con este sistema los duefios de los procesos podran verificar si se esta
cumpliendo o no con las actividades especificadas en su plan de gestion,
pudiendo obtener y monitorear el porcentaje de cumplimiento en tiempo real el

cual se mostrara mediante una pagina web.

La Division Centro Occidente necesita tener un sistema de medicion que permita
evaluar el grado de aplicacion del plan de gestion de cualquier proceso, sin
importar la cantidad de actividades a realizar o tipo de proceso de, contribuyendo
al cumplimiento de las expectativas de cada uno de ellos, asi como de los
compromisos pactados con el cliente, al ser una fuente de informacion que
permitira tomar decisiones. Por lo tanto se supone que a mayor cumplimiento de
las actividades de los procesos de negocio, mejor servicio y mayor satisfaccion
para los clientes.

Finalmente este sistema permitira contar con una base de datos con informacion
gue puede ser analizada, y tomarse las medidas necesarias para la correccion de
cualquier anomalia que impida la correcta aplicacién del Plan de Gestion.

Para entender mejor la importancia que tiene la calidad en las organizaciones, en
el primer capitulo se sefalan algunos conceptos relacionados con la evolucién
que ha tenido la calidad, asi como también se muestran los puntos principales que

los maestros de la calidad consideraron importantes.

Los planes de gestion requieren un control continuo para asegurar su efectividad,
esto significa desarrollar sistemas de control a todos los niveles del plan, en el
capitulo 2 se menciona como es la Aplicacion de los Planes de Calidad y como la

medicién de los mismos es una actividad necesaria.

En la actualidad los sistemas de informacién son una herramienta indispensable
para agilizar el trabajo y poder tomar decisiones a tiempo, tema que también se

tratara a fondo en el capitulo 2.
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Para entender de una mejor manera la aplicacion del Sistema de Verificacion del
Plan de Gestion en Comision Federal de Electricidad, Division Centro Occidente,
en el capitulo 3 se sefalaran puntos generales de la organizacién tales como su
mision, valores, politica, etc., y se explicara como es la interpretacion del modelo

del Sistema de Administracion para Calidad.

Por ultimo en el capitulo 4 se detallaran los objetivos de este proyecto, asi como
también la metodologia que se utilizé para su desarrollo y los beneficios que este

ha traido a la organizacion.
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CAPITULO 1. HISTORICO CONTEXTUAL

En este capitulo se pretende mencionar algunos conceptos relacionados con la
evolucion que ha tenido la calidad, asi como también darle un vistazo a los puntos
principales que los maestros de la calidad consideraron importantes, esto con la
finalidad de comprender mejor la importancia que tiene la calidad en las

organizaciones.

1.1Historiay Evolucién de la calidad.

1.1.1Definiciones

El aseguramiento de la calidad se define en la norma ISO 9000-2000 como “parte
de la administraciéon de calidad enfocada a proporcionar confianza en que los

requisitos de calidad se cumplan” (American Society for Quality, 2000).

Control de calidad se refiere a las actividades o herramientas que se emplean
para proporcionar este aseguramiento. Aqui la palabra “calidad” se refiere a la
conveniencia de un producto o servicio para su uso propuesto.

En general esta conveniencia se mide con gran dificultad y costo, y por acuerdo
general (en términos de especificaciones) se emplean ciertas cantidades,
denominadas atributos, como sustitutos de la capacidad. Estos atributos deben
ser faciles y baratos de medirse y, por tanto, de controlarse. Se deben definir de
tal manera que cuando se encuentren en sus especificaciones, el producto o

servicio cumpla su uso propuesto.

La medicion de estos atributos esta sujeta a error, y cuando las mediciones
varian, el estudio de las variaciones pasa a ser un tema de estadistica. Uno de los
propositos de este proyecto de tesis es presentar una herramienta estadistica que

apoye a la toma de decisiones respecto a estos atributos de calidad.
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1.1.2 Calidad Total.

Se puede decir que el concepto de calidad y su aplicacion han tenido la siguiente

evolucion:

a) Control de calidad enfocada hacia los productos terminados.
b) Control Estadistico de procesos.
c) Control Total de Calidad o Calidad Total.

La primera etapa iniciada con la revolucion industrial consistio en la inspeccion de
los productos terminados, clasificandolos como aprobados o rechazados. Estos
altimos debian ser sometidos a un reprocesamiento en caso de ser posible o
simplemente ser eliminados. Este concepto tradicional de calidad se centra en la
correccion de errores después de cometidos. Esta filosofia no solo permite la
existencia de errores sino que los incorpora al sistema. Resulta asi muy caro

arreglar las cosas que han salido mal.

La segunda etapa, consistié en el desarrollo y aplicacion de técnicas estadisticas
para disminuir los costos de inspeccién. Con este enfoque se logro extender el
concepto de calidad a todo el proceso de produccion, lograndose mejoras
significativas en términos de calidad, reduccién de costos, etc. Las ventajas que
ofrecia el Control Estadistico permitid6 ampliar su aplicacion a otras areas de la

organizacion.

La tercera etapa. Control Total de Calidad y la idea del Mejoramiento Continuo,
aparece como una manera de tener éxito en el proceso hacia la excelencia
(Lograr la Calidad Total). Este concepto nacio en la década de los cincuenta en
los Estados Unidos, pero fue en el Japén donde se desarrollé y aplicé a plenitud,
introduciéndose importantes y novedosos conceptos tales como:

La calidad significa satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.
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La concepcidn de clientes internos y clientes externos.

La responsabilidad de la direccion en la calidad.

La calidad no solo debe buscarse en el producto sino en todas las funciones de la
organizacion.

La participacion del personal en el mejoramiento de la calidad.

La aplicacion de principios y herramientas para el mejoramiento continuo de los

productos y servicios.

La Calidad es total porque comprende todos y cada uno de los aspectos de la
organizacion, porque involucra y compromete a todas y cada una de las personas
de la organizacion; se centra en conseguir que las cosas se hagan bien a la

primera.

La calidad se incorpora al sistema y se considera que también se incorpora la
idea de Cliente Interno, las personas de la organizacibn a quienes pasamos
nuestro trabajo y asi todas las personas de la organizacion se convierten en
clientes; ademéas adquiere un caracter dual el de ser Cliente y Proveedor,
interrelacion de las personas dentro de la organizacion, y dependencia lo que
incentiva la cooperacion y la participacion. Observemos que los conceptos de
producto y servicio no estan separados, o el producto incluye al servicio, deben
planificarse separada y simultdneamente para lograr satisfacer las necesidades y

expectativas del cliente.

En la expresion Calidad Total, Calidad significa que el Producto o Servicio debe
estar al nivel de satisfaccion del cliente; y el término Total es lograda con la
participacion de todos los miembros de la organizacion. La Calidad Total significa
un cambio de paradigmas en la manera de concebir y gestionar una organizacion.
Uno de estos paradigmas fundamentales y que constituye su razon de ser es el
perfeccionamiento constante o mejoramiento continuo. La Calidad Total comienza
comprendiendo las necesidades y expectativas del cliente para luego satisfacerlas

y superarlas.
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1.1.3 Maestros de la Calidad
Deming

Considera que la calidad debe de incorporar al producto en todas las etapas, a fin

de alcanzar un alto nivel de excelencia.

Define la calidad como cero defectos o0 menos variaciones y se basa en el control
estadistico del proceso como la técnica esencial para la resolucion de problemas,

con el fin de distinguir entre las causas sistematicas y las causas especiales.

La busqueda de la calidad se traduce en costos mas bajos, mayor productividad y

el éxito en el plano competitivo.

Deming hace mas énfasis en el orgullo y la satisfacciéon del trabajador, que en la

imposicion de metas que sea posible medir.

El enfoque general se centra en el mejoramiento del proceso, considerando que la
causa de las variaciones en el proceso radica en el sistema, mas que en el

trabajador.
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Crear la concordancia entre propositos par
medio de un plan.

Ciesechar el temor.

Adoptar la nueva filosofia de la calidad.

Derribar las barreras ¢ue separan a los
departamentos.

Acabar con la dependencia de la inspeccion
&n masa.

Dejar de exigir mas productividad sin proveer
los métodos para lograrlo.

Fonerfin a la practica de sleqir proveedores
bajo criterio exclusivo del precio.

Suprimir las normas de trabajo en las que se
prescriben cuatas numericas.

Detectar los problemas v trabajar sin cesar.

Suprimir las barreras que menoscaban el
orgullo del trabajador por su propio oficio.

Adoptar métodos modernos de capacitacion
en el trabajo.

Instituir sistemas vigorosos de educacion y
readiestramiento.

Cambiar de enfoque centrado en las cifras
de produccidn.

Crear una estructura de alta gerencia que
todos los dias haga enfasis en los puntos
anteriores.

Tabla 1.1.3.1 Catorce puntos de calidad de Deming.

Juran

Define la calidad como la adecuacion para el uso en términos de disefio,

conformacion, disponibilidad, seguridad y uso practico.

Se incorpora mas desde el punto de vista del cliente.

Establecer metas de mejoramiento.

Informar 05 progresos.

Organizarse para alcanzar esas metas.

Car el debido
fersons.

reconocimiento a cada

Impartir capacitacion

Comunizar 1os resultados.

Despertar la conciencia en torno a las
oportunidades de mejorar.

Llevar un recuento delproceso.

Llevar a cabo proyectos para la resoluzicn
de problemas.

Mantener el impetu haciendo que el
mejoramiento anual sea parte integral de
los sistermas y procesos habituales de la

compafia.

Tabla 1.1.3.2. Los diez puntos de la calidad de Juran
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Philip Crosby
Sus conceptos absolutos sobre la calidad son los siguientes:

v' La calidad se define como el fiel cumplimiento de los requisitos y no como
lo "bueno”.

v' El sistema adecuado para lograr la calidad se basa en la prevencion, no
en la evaluacion.

v' La norma de desempefio consiste en reducir a cero los defectos y no sélo
en lograr una buena aproximacion.

v' La medicion de la calidad es el precio que se paga por las discrepancias

en relacion con los requisitos; y no un medio de obtener indices utiles.

Hace énfasis en la motivacion y la planificacién y no presta atencién ni al control

estadistico del proceso ni a las diversas técnicas de Deming y Juran.

El afirma que la calidad es gratuita porque el modesto costo de la prevencion

siempre sera menor que los costos derivados de la deteccion, la correccion y el

fracaso.
Compromiso de la gerencia Capadtacidn del supervisor
Eq_mpo para el mejoramiento de la El dia de caro defectos
calidad
Medicion de la calidad Establecimiento de metas
Zosto de la calidad Eliminacion de las causas de error
Conciencia de la calidad Feconocimiento
Accion correctiva Zonsejos de calidad

Flanificacidn para lograr la meta de

Hagalo todo ofra vez
cero defectos J

Tabla 1.1.3.3. Catorce puntos de calidad de Crosbhy
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Kaoru Ishikawa

Nacié en 1915. Se gradud en el departamento de ingenieria de la Universidad de

Tokio. Obtuvo su doctorado en ingenieria y fue promovido a profesor en 1960.

Lleg6 a obtener el Premio Deming y un reconocimiento. Fue el primer autor que

intentdé destacar las diferencias entre los estilos de administracion japonés y

occidentales.

Algunos de los principios basicos del pensamiento de Ishikawa en relacion a la

calidad total son:

v

\

NS N N N N N NN

En cualquier industria, controlar la calidad es hacer lo que se tiene que
hacer.

El control de la calidad que no se puede mostrar resultados no es control
de calidad. Involucrarse en actividades de control de calidad genera tanto
dinero para la compafiia que no sabra que hacer con el.

El control de calidad empieza y termina en la capacitacion.

Es necesario capacitar continuamente a todos

El control de la calidad revela lo mejor de cada empleado. Cuando se pone
en la practica la falsedad desaparece.

Existen muchas diferencias entre las actividades del control de calidad
Japonés, Estados Unidos y Europa Occidental, debido en parte a los
diversos antecedentes sociales y culturales entre las naciones. Las
diferencias principales son:

El profesionalismo.

Japon es una sociedad vertical.

Los sindicatos.

Los métodos de trabajo y su relacion con el ausentismo.

El elitismo y la conciencia de clasificacion.

La rotacion en los puestos de trabajo.

Las politicas de despido y el sistema de empleo vitalicio

La homogeneidad racial.
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Los sistemas de educacion.

Religion.

Los primeros pasos del control de la calidad deben estar orientados a
conocer los requerimientos de los consumidores y los factores que los
impulsan a comprar.

Anticipar problemas potenciales y quejas.

Siempre se deben tomar las acciones correctivas apropiadas. El control
de calidad no acompafiado de accién es simple diversion.

El estado ideal del control de calidad se logra cuando la funcion de
controlar no necesita mas de inspeccion.

Eliminar la causa, no los sintomas. No confundir los objetivos con los
medios para lograrlos.

El control de calidad es uno de los mayores objetivos de la compafiia. Es
una nueva filosofia de administracion. Es necesario fijar las metas en los
beneficios a largo plazo y poner la calidad primero en todas las decisiones.
El control de calidad no se puede progresar si no existe una politica clara.
La organizacion requiere de una responsabilidad y autoridad clasificadas.

El control de calidad solo puede ser exitoso cuando los trabajadores
asumen el compromiso para con el proceso.

El departamento de mercadotecnia desempefia roles clave en este

proceso de control de calidad.
Algunas similitudes son las siguientes:

Todos estos precursores han llegado a la conclusion de que la
administracion y el sistema son la causa de la mala calidad, no los
trabajadores.

Han absorbido y sintetizado en gran parte sus ideas en forma reciproca,
pero en términos generales pertenecen a dos escuelas de pensamiento: los
gue enfocan su atencion en los procesos e instrumentos técnicos y los que

centran en las dimensiones administrativas.
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v

v

v

A pesar de las diferencias entre los autores podemos observar que
contemplan varios temas en comun.

La inspeccion nunca es la solucién para el mejoramiento de la calidad, ni
tampoco lo es la actitud policial.

La participacion y el liderazgo de la alta gerencia son esenciales para
generar la tan necesaria cultura en la que todos se comprometen a lograr la
calidad.

Un programa para elevar la calidad requiere el esfuerzo y un compromiso
a largo plazo de toda la organizacion, ademas de la inversion necesaria
para la capacitacion.

La calidad es lo primero y los calendarios de trabajo son secundarios.

Analizando todo lo anterior se llega a la conclusiéon de que la mayor parte de lo

tratado sobre control de la calidad se clasifica en los siguientes rubros o

categorias:

NN N N N N N N N N N N SR NN

Compromiso de alta administracion-liderazgo.
Equipos de mejoramiento de calidad.
Medicion de la calidad.

Planeacién estratégica.

Correccién de problemas.

Comité de calidad.

Educacion y capacitacion.

Cultura de calidad.

Metas de mejoramiento Prevencion de defectos.
Recompensas y reconocimiento.
Procedimientos del programa de calidad.
Crecimiento con rentabilidad economica.
Necesidades del consumidor.

Enfoque total de sistemas.
Informacién/comunicacion.

Politicas de calidad.
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Constancia y planeacion para lo competitividad Métodos de supervision
Interaccion entre departamentos.

Planeacion de procesos.

Control de proveedores.

Auditorias al sistema de calidad.

Disefio del producto.

N N N N SR NN

Mision y Vision.

1.2 Sistemas de Calidad.

1.2.1 Sistemas de Administracién de Calidad

Todas las empresas, grandes y pequefias, ya tienen una forma establecida o un
sistema de hacer negocios. En una empresa pequefia, lo mas probable es que el
sistema sea muy efectivo, pero informal y probablemente no documentado. Las
normas del sistema de calidad identifican estos rasgos que pueden ayudar a que
la empresa satisfaga consistentemente los requisitos de sus clientes. No tratan

de imponer algo totalmente nuevo.

Los Sistemas de Calidad tratan sobre la evaluacion de como y porqué se hacen
las cosas. Gran numero de empresas pequefias ya estaran realizando muchas

de las operaciones que especifican las normas.

Es importante contar con un Sistema de Calidad ya que algunos clientes, tanto
en el sector privado como en e! publico, buscan la confianza que puede dar el
gue un pequefio negocio tenga un sistema de calidad. Si bien satisfacer estas
expectativas es una razén para tener un sistema de calidad, puede haber otras,

como:

« Mejorar el desempefio coordinacion y productividad.

« Enfocarse en los objetivos de su negocio y las expectativas de sus clientes.
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e Lograr y mantener la calidad de su producto para satisfacer las

necesidades implicitas y explicitas de sus clientes.

Confianza en que la calidad que se busca, se esta logrando y manteniendo
evidencia a los clientes y clientes potenciales de las capacidades de la

organizacion.

Apertura de nuevas oportunidades en el mercado, o mantener la

participacion en él.

Certificacion / registro.
Oportunidad de competir en igualdad de condiciones con organizaciones

mas grandes (por ejemplo, habilidad para ofrecer cotizaciones o participar

en licitaciones publicas).

Aunque el sistema de calidad puede ayudar a llenar estas expectativas, es solo
un medio y no puede tomar el lugar de los objetivos fijados para la empresa. El
sistema de calidad debe ser revisado y actualizado regularmente para estar

seguro de que se estan logrando mejoras valiosas y econémicamente viables.

Un sistema de calidad, en si mismo, no conduce automaticamente a mejorar los
procesos de trabajo o la calidad del producto No resuelve todos los problemas.
Esto significa que se debe dar un enfoque mas sistematico a la empresa. Los
sistemas de calidad no son solo para grandes compafiias ya que tratan de como
se maneja una empresa, se pueden aplicar a todos los tamafios de empresasy a
todos los aspectos de la administraciébn, como mercadeo, ventas y finanzas, asi
como el negocio bésico. Le corresponde a cada cual decidir el alcance de la
aplicacion.

Las normas sobre calidad no se deben confundir con las normas sobre
productos. La mayoria de organizaciones, para las cuales los conceptos de
sistemas de calidad y en particular la serie ISO 9000 son nuevos, confunden la

calidad del producto con el concepto de administracion de la calidad.
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El uso de normas sobre productos, normas sobre sistemas de calidad y
aproximaciones- al mejoramiento de la calidad, son medios para aumentar la
satisfaccion del cliente y la competitividad de la empresa y no se excluyen uno

del otro.

No es conveniente que los sistemas de calidad resulten en burocracia excesiva,
papeleo o falta de flexibilidad. Todos los negocios tienen una estructura de

administracion y ésta es la base sobre la que se construye el sistema de calidad.

No es suficiente estar cumpliendo muchos de los requisitos incluidos en estas
normas si no se ha registrado como lo hace. Es conveniente hacer cambios y
adiciones so6lo si son necesarios para cumplir los requisitos de la norma o

ayudan de alguna manera a la empresa.

En fin, un sistema de calidad no significa la solucion a todos los problemas, pero
en estos tiempos de alta competitividad e internacionalizacion mas vale contar

con uno.

1.2.2 Normatividad ISO 9000

La Organizacion Internacional de Normalizacion (International Standards

Organization) es una organizacion que desarrolla diversos tipos de normas.

La norma ISO 9000 se refiere a una serie de criterios que definen un sistema de
garantia de calidad. La norma especifica los requisitos para el sistema. Los
criterios han sido determinados por un grupo internacional de profesionales del

area de negocios y calidad.

Estos criterios son fundamentales para contar con Optimas practicas

comerciales, como por ejemplo:

= Establecer metas de calidad
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= Garantizar que los requerimientos del cliente se entiendan y satisfagan.

Capacitar a los empleados.

Controlar los procesos de produccion.

= Recurrir a proveedores que puedan ofrecer un producto de calidad.

Corregir los problemas y garantizar que no vuelvan a ocurrir.

Una vez puesto en practica el sistema de calidad, un auditor hard una auditoria
de la empresa. Si se cumplen todos los criterios, la empresa recibira su registro
de calidad ISO 9000.

Las empresas registradas pueden colocar el sello de Registro de Calidad en sus
materiales de mercadeo. Asi, podria ofrecerles a los clientes la certeza de que
su empresa tiene definido un buen Sistema de Administracién de Calidad.

Los beneficios del registro incluyen:
= Expansion en el mercado

Reconocimiento externo

Mejores operaciones

Mayores ganancias

Mejor comunicacion.

Los diferentes ISO’s son los siguientes:

e IS0 9000 - Expone los conceptos y las definiciones basicas y explica como

seleccionar y usar las normas en la serie.
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ISO 9001, 9002 y 9003 - Son modelos de sistemas de calidad actuales que
un proveedor debe implementar para certificarse en el estandar

internacional.

ISO 9004 - También es un modelo de sistema de calidad, pero las
empresas no se certifican en él. ISO 9004 es mas bien una guia para
aquellas empresas que quieren implementar el sistema de calidad 1SO
9000 por sus beneficios inherentes, pero no quieren estar en obligacion
contractual o que se les impongan condiciones que estan asociadas con la

certificacion.

ISO14000 — Son estandares (de ecologia) para empresas que manejan

productos nocivos al medio ambiente.

QS9000 — Es un modelo de sistema de calidad para empresas proveedoras
del &rea automotriz. (Fue adecuado por la Ford, Chrysler y GM) .

ISO9000:2000 — Es un sistema de gestién de calidad que representa la
revision que se realiza a la norma cada seis afos. Esta nueva version
comprende los ISO 1, 2 y 3 en la misma norma. A partir de su emision en
Diciembre del 2000 cualquier empresa tiene la opcion de certificarse en la

version 1994 o la 2000, y sera obligatoria a partir de diciembre del 2003.
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Las etapas para Implementar el ISO son las siguientes:

Diagndstico: En esta etapa inicial se determinan los recursos con los que
se cuenta; la conveniencia de contratar un asesor externo, desarrollar
personal internamente 0 ambos; detectar la interferencia de algun proyecto;

detectar el compromiso del personal.

Compromiso: En esta etapa se debe concientizar a todos los niveles de la
empresa, de la importancia de iniciar el proyecto. El nivel jerarquico mas
alto de la organizacion debe estar comprometido de lo contrario el proyecto

guedara solo en buenas intenciones.

Planeacion: En esta etapa se definen los tiempos de cada una de las
actividades a realizar. La experiencia nos dice que una empresa que busca
implementar un sistema de calidad sin el apoyo de un asesor tiene mas
probabilidad de duplicar el tiempo del proyecto. En promedio, un proyecto
de ISO 9000 lleva entre 1 y 1.5 afios en implementarse. Si su empresa esta
familiarizada con manuales, procedimientos, control de formatos, etc.

posiblemente el periodo baje a entre 6 y 10 meses.

Capacitacion: En esta etapa generalmente se inicia con un curso de
sensibilizacién para todo el personal para que conozcan el alcance del
proyecto y lo que se espera de cada area. En el transcurso del proyecto se
deben impartir diferentes cursos de acuerdo a la necesidad de cada

organizacion.
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Documentacion: En esta etapa se establece por escrito a través de
manuales cada una de las politicas de la organizacion y su manera de
cumplir la norma o estandar. También se definen los procedimientos e
instrucciones de trabajo de los procesos operativos. La pregunta de hasta
donde o que tan detallado se van a documentar los procedimientos va a

depender del tipo de organizacion.

Implementacion: En esta etapa se llevan a la practica todas las politicas
definidas y los procedimientos desarrollados. Es una de las etapa mas

dificiles porgue involucra la participacion de todo el personal.

Auditorias Internas: En esta etapa personal de la misma empresa realiza
auditorias para detectar evidencias sobre incumplimientos en la
documentacién, en los registros o en el conocimiento del personal. Las
auditorias internas son un ejercicio para conocer el grado de
implementacion del sistema y detectar oportunidades de mejora. Esta es la
etapa limite para seleccionar una Compafia Certificadora una vez que la

empresa esté lista para recibir una auditoria.

Pre-Auditoria: En esta etapa se realiza la visita de la compafia
certificadora para evaluar el grado de cumplimiento del sistema de calidad.
Las pre-auditorias son una auditoria de certificacion real solo que no tiene
validez para registro. Esta sirve como un sano ejercicio de preparacion para
la certificacion, algunas organizaciones eximen esta evaluacion, pero es

recomendable para ubicar donde se esta débil.
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e Certificacion: En esta etapa se realiza la visita de la compafia
certificadora para evaluar el grado de cumplimiento del sistema de calidad y
los resultados de esta tienen validez de acreditacion. Las auditorias de
certificacion tienen validez para registro. En el caso cumplir con todos los
requisitos, el organismo certificador emite una constancia con duracion de
tres afios y bajo la condicion de mantener el sistema de calidad. Una vez

certificada la organizacion se tiene que volver a certificar al tercer afio.

e Visitas de Seguimiento: En esta etapa se realizan las visitas acordadas
con el organismo certificador. Normalmente se realizan dos visitas al afio

pero el requisito minimo es al menos una visita anual.

1.3 Tablero de Mando Integral

Se considera importante mencionar un poco sobre este tema ya que el
Sistema de Verificacion del Plan de Gestién es una herramienta que muestra
resultados sobre la métrica de Aplicacién de los Planes de Gestion, la cual

esta integrada en el Tablero de Mando Integral de CFE.

El Tablero de Mando Integral es una técnica que ayuda a trasladar la
estrategia en accién y provee a la gerencia un mapa comprensivo de las
operaciones del negocio y una metodologia que facilita la comunicacion y
entendimiento de las metas del negocio y sus estrategias a todos los niveles

de la organizacion.

Sus principales etapas son:
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1.- Formular la Visién de la Organizacion
2.- Formular la Estrategia
2.1 Definir la oferta de valor
3.- Establecer objetivos segun las perspectivas del Cliente, Financiera,
Procesos, Aprendizaje y crecimiento.
4.- Establecer indicadores y metas en una relacion de causa efecto.

5.- Establecer iniciativas para la accion.

La Division Centro Occidente toma como referencia los principios de la
metodologia de Organizacion Enfocada a la Estrategia, con el Mapa de

Estrategia, Tablero de Mando Integral y las métricas que lo componen.

A continuacion se explicara la forma para el calculo de los valores, los datos
basicos que lo componen, la fuente de informacién asi como la periodicidad

de medicion.

Los criterios de medicion se enmarcan en las cuatro perspectivas del Mapa de
Estrategia: Clientes y Sociedad, Competitividad, Productividad de los Procesos
y Personas; a partir de aqui cada perspectiva contempla los Objetivos
Estratégicos que contribuyen a cumplir la estrategia final de la DCO en la
Perspectiva de Clientes y Sociedad.

Se menciona también una forma rapida de comprender el cumplimiento de las
métricas, por medio de la “semaforizacion” mostrando mediante una imagen si
cumple o no la meta, si mejord, permanecio igual o se deteriord el valor del
indicador. Para los Lideres del proceso resulta una ayuda de analisis al revisar

a primera vista las métricas con informacién en colores preventivos o de alerta.

En la Intranet de la DCO se encuentra disponible el Sistema TMI el cual es un
software creado en la DCO por los integrantes del Proceso proveedor de

Tecnologias de Informacion apoyados por el Proceso de Estandarizacién de
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Practicas Exitosas, con esta herramienta se facilita la carga de informacion
como datos basicos o importacion de cifras de otros sistemas que utilizan los

procesos, uno de ellos el Sistema de Verificacion del Plan de Gestién.

La clasificacion para el estudio del cumplimiento de las métricas del Cuadro de
Mando Integral se divide en dos: Cumplio y No Cumplié. Dentro de ellas se

tienen las siguientes alternativas de clasificacion.
Cumplio:

Cumplio y Mejoro

Cumplié y Sigue Igual

Cumplié y Empeoro6

No cumplio:

No Cumplié y Mejoré

No Cumplié y Sigue Igual

No Cumplié y Empeoro
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El codigo de colores para clasificacion (semaforo) es la siguiente:

Cumplio No Cumplié

@) Mejoré Mejoré

@) Permaneci6 Igual Permaneci6 Igual

@ Empeoro6 Empeoré

o Seializa Indicadores
Cumplidos y Rebasados

Fig.1.3.1. Codigo de colores para clasificacion.

Para asignar el fondo en Blanco de la métrica, se tomaran dos criterios: el
primero es tomar como referencia la meta establecida en el periodo
correspondiente y el resultado de la métrica en el mismo periodo, si se cumple
0 se iguala la meta; segundo criterio, si no se cumple la meta pero el valor del
mes en cuestibn cae en el rango de desempefio descrito en “Limites”
contemplado en la cédula, se tomara como cumplido y como consecuencia el
fondo sera blanco. Si la cifra no cumple con la meta y no se encuentra en el
rango de banda entre el valor del LCS (Limite de Control Superior) y el LCI
(Limite de Control Inferior), se registrara el fondo Negro.

Los colores Verde, Amarillo y Rojo, se determinan al comparar el resultado del
mes con relacion al valor de la métrica en el periodo que especifica el campo

de “se compara con”.
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El semaforo Azul sefializa que la meta ha sido cumplida y por lo tanto ya no es

un objetivo.

1.4 Importancia de la Calidad en las empresas.

La calidad total de una empresa, debe ser el nervio y motor de la misma; si de
verdad una organizacion desea alcanzar el éxito debe cimentarse en estas dos

palabras.

El mensaje de la calidad total debe ser comunicado a tres audiencias que son

complementarias entre si:

e Los Trabajadores.
o Los Proveedores;y,

e Los Clientes.
Los fundamentos de la calidad total son los siguientes:

o El objetivo basico: la competitividad

« El trabajo bien hecho.

e La Mejora continua con la colaboracién de todos: responsabilidad y
compromiso individual por la calidad.

« El trabajo en equipo es fundamental para la mejora permanente

e Comunicacion, informacion, participacion y reconocimiento.

e Prevencion del error y eliminacion temprana del defecto.

« Fijacion de objetivos de mejora.

e Seguimiento de resultados.

e Indicadores de gestion.

« Satisfacer las necesidades del cliente: calidad, precio, plazo.
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Los obstaculos que impiden el avance de la calidad pueden ser:

« El hecho de que la direccion no defina lo que entiende por calidad.

e No se trata de hacer bien las cosas, sino de que el cliente opine igual y esté

satisfecho.
e Todos creen en su concepto, pocos en su importancia y son menos los que

la practican.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO.

2.1 Aplicacion y medicion de los planes de calidad.

Los planes de calidad al igual que el Manual de Calidad es un documento que
gestiona al Sistema de Calidad de la organizacion, a diferencia que este sirve
para algun proceso, trabajo o proyecto en especifico, por tal motivo en la
organizacion puede haber un plan de calidad para cada proceso los cuales
pueden en conjunto realizar un producto final, recordando que aunque existan

varios planes de calidad debe solo existir un Manual de Calidad.

En otras palabras para un mejor entendimiento el Manual explica que es lo que se
va a realizar y los planes indican COMO lo vamos a realizar, sin olvidar que
siempre siguiendo los requisitos de la norma ISO 9001:2000, la norma vigente o la

que aplique segun la organizacion.

Medicion de la calidad. La medicion del servicio aparece como una condicion
necesaria respecto a la aplicabilidad de determinadas politicas vinculadas al nivel

de resultados alcanzados.

Una larga tradicion literaria en la materia atribuye al calculo del coste de no-
calidad el efecto taumaturgico de desencadenar por si solo un proceso imparable

de mejora. Por lo que:

1. No es posible analizar ni mejorar si no hay medicion.

2. La medicion en si es ya un elemento de incitacion a la mejora.

Bernillon y Cerutti proponen que la medicion de la calidad se haga a partir de los

siguientes principios:
1.-Que los indicadores escogidos estén vinculados con la estrategia disefiada.

2.-Que estén centrados en todo aquello que guarda conexién con los clientes.
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3.- Que estén relacionados con el sistema de reconocimiento de mérito.

4.-Que permita obtener variaciones entre las realizaciones efectivamente

conseguidas y las previstas.

Puesto que en definitiva, se trata de medir el grado de satisfaccion que se
proporciona al cliente, es necesario que los indicadores midan el comportamiento
de la empresa en relacion con las necesidades, deseos y expectativas de los
clientes. Las mediciones deben ser sistematicas, han de tener una orientacion
pro-activa y no re-activa, y deben estar realizadas desde el punto de vista del

cliente.

Medir la calidad de un proceso significa conocerlo, y para conocerlo hay que
analizarlo y luego documentarlo. El inicio del andlisis supone contestar a tres

cuestiones:

Como el proceso no tiene un comienzo unico se debe definir el que mas interese.
Es normal que se defina en relacién con la responsabilidad asignada. De esta
manera se crea la figura del “Propietario del proceso”, denominacién que tiene la
persona bajo cuya responsabilidad esta el comienzo del proceso. Luego hay que
determinar por qué se pone en marcha el proceso y, finalmente, qué entradas

necesita para que se pueda llevar a cabo.

Se deben consignar las distintas actividades que constituyen el proceso indicando
los responsables para cada una de ellas que, normalmente, estaran a un nivel

jerarquico inferior al propietario del proceso.

Hay que establecer cual es el final del proceso en cuanto a actividades y
resultados.
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La compresion del proceso mejora notablemente si se representa graficamente.
En consecuencia, es conveniente construir un diagrama o flujograma que, para

gue sea realmente util, debe reunir las siguientes caracteristicas:

1. Sencillez. Contener las actividades que sean importantes para la calidad.
Son aquellas cuya calidad influye de alguna forma en la calidad final del
proceso.

2. Informativo, de manera que permita conocer el mayor numero de datos del

proceso.

Cumpliendo estas caracteristicas se desarrolla un flujograma de gestion que
recoge actividades operativas, de control, de comunicacién, de registro,

documentales y de formacion y las responsabilidades para cada una de ellas.

La medida de la calidad es una actividad necesaria, pero de escaso o nulo valor

afiadido por lo que conviene realizarla con un minimo consumo de recursos.

La calidad de un proceso esta influida de forma prioritaria por la calidad de

algunas de las actividades que lo componen y que por eso son criticas.

El propietario del proceso con el conocimiento que tiene él y estudiando el
flujograma, puede seleccionar sin dificultad sus actividades criticas como una
ayuda. Para su seleccion, se hace observar que tendran una o varias de las

siguientes caracteristicas:

Su calidad influye de forma fundamental en la calidad final del proceso.
Influyen en las interfaces
Corresponden a puntos débiles de la organizacion.

Corresponden a aspectos nuevos de la organizacion.

ok w0 DB

Se realizan en presencia del cliente.
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Para minimizar los costes, el niumero de actividades criticas, cuya calidad se

pretende medir, ha de ser el minimo posible.
1. Caracteristicas a medir. Indicadores.

Para cada actividad critica hay que definir la caracteristica de medida y el nivel
minimo que se pretende conseguir, con el objeto de disponer de indicadores
objetivos de la calidad.

Para la seleccion de la caracteristica a medir, el propietario del proceso debe

considerar como factores importantes:

1. La sencillez de la medicion.

2. Su significado en relacion con la calidad.

La seleccion de la unidad de medida viene determinada por el grado de precision
que se necesite en la medida de la calidad. El tiempo de espera se mide en

minutos, mientras que el retraso en la entrega de una mercancia se hace en dias.

La definicién del nivel minimo exigible se hace atendiendo a los valores de las
caracteristicas, alcanzados previamente por el propietario o por otro proceso
similar interno o externo. Si no se dispone de esta informacion, se puede realizar
un numero de mediciones piloto que sirvan como base para definir el nivel

minimo.

El propietario del proceso debe verificar que el indicador es sensible, lo que
sucede cuando una modificacion de la calidad del proceso origina una
modificacion del valor del indicador. Es recomendable que se definan, al menos,

dos indicadores de calidad:

1. Uno intermedio, que avise de la buena o mala marcha del proceso.
2. Uno final, que informe sobre el grado de consecucion de los resultados que

se pretenden.

Universidad Vasco de Quiroga | Maestria en Administracion



Desarrollo del Sistema de Verificacion del Plan de Gestién
C.F.E Divisién Centro Occidente

3. Plan de medicion.

Disponiendo de los indicadores de la calidad del proceso, el propietario debe
establecer el plan de medicion que permita conocer la calidad actual del proceso,

la futura y las tendencias de la calidad.

El plan de medicién debe proporcionar informacién sobre:

La frecuencia de medicion.

La responsabilidad de realizarla.

Los formatos de registros.

La responsabilidad de analizar los resultados.

Se sugiere estructurar el plan de medicion en dos etapas:

e Una primera etapa de rodaje, que sirve para realizar las
modificaciones necesarias.

¢ Una segunda etapa, de medicion normalizada.

Preguntar al cliente es la etapa que tiene mayor importancia, ya que la

calidad del servicio es la percibida por el cliente.

La definicion de los indicadores y el plan de medicidbn deben ser
consultados previamente con el cliente del servicio para que, realmente,
representen la calidad que el cliente percibe. Si asi se ha hecho, se
tendrd la seguridad de que la medida de los indicadores objetivos

representa la medida de la calidad del servicio.

Las necesidades del cliente cambian a lo largo del tiempo, por lo que
periddicamente habrd que consultarle para verificar que: o bien los
indicadores objetivos siguen siendo validos, o bien hay que modificarlos

para adaptarlos a las nuevas necesidades.
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El método para la consulta dependera del numero de clientes:

1. Sison pocos, se puede hacer verbalmente y a cada uno de ellos.
2. Si el numero no resulta excesivo se pueden hacer por escritos a todos.

3. Sies un numero grande, conviene hacerlo a una muestra y por escrito.

En todo caso se deben registrar los resultados para poder realizar los necesarios

analisis.

Por otra parte, Antonio Pérez Fernandez de Velasco, [1994], en su libro “Gestion
de la calidad empresarial”, propone un modelo para la medicion de la calidad en
los servicios, donde plantea lo siguiente:

La medida objetiva de la calidad de servicio, es conveniente realizarla a dos
niveles (interna y externa), en diferentes momentos y con distinto alcance. Lo que
se denomina “medida objetiva”’ se refiere a la investigacion cuantitativa del nivel
de satisfaccion de los clientes que se realiza de forma periodica; y se denomina

“feed-back” a la investigacion cualitativa obtenida de forma continua.

Es necesario medir la calidad de servicio para poder controlarla, gestionarla y
mejorarla. El principal objetivo de esta medicion objetiva es conocer la percepcion
de los clientes sobre cada uno de los atributos de calidad de forma cualitativa y
cuantitativa para poder tomar acciones certeras sobre las correspondientes

caracteristicas del servicio.

Algunas caracteristicas del sistema de medida a implantar son las siguientes:

Debe ser lo méas objetivo posible. Es dificilmente creible, incluso por los

propios miembros de la organizacion; ser “juez y parte”.
Debe obtenerse esta medicion de forma periddica.

Concentrarse en los atributos de calidad que interese medir.
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Establecer una bateria de indicadores y mantenerlos en el tiempo.

El proceso debe ser “estandarizable” mediante la preparacién de un

procedimiento escrito.

Disefiado para medir la calidad de servicio en si misma, separada de

otros temas de interés como precio, margenes, numero de cliente, etc.

Debe orientar a los superiores para el desempefio de su trabajo de

orientacion y control del personal.

Concierne tanto al personal de primera linea en contacto directo con los clientes

como al personal del staff o de apoyo. Los colaboradores necesitan percibir que

Su empresa se preocupa por la satisfaccion de sus necesidades y expectativas

personales como paso previo para comprometerse con la satisfaccion de las de

sus clientes.

A través de entrevistas o encuestas, y siempre desde el punto de vista personal

del entrevistado, se obtiene valiosa informacién respecto a su opinién sobre lo

siguiente:

1.

w

N o 0 A

Necesidades y expectativas de sus clientes. Cuales son las que la empresa
no satisface adecuadamente.

Las normas o estandares de calidad. Hechos que impiden su cumplimiento.
Apoyo que reciben del resto de la organizacion (modelo cliente
suministrador-interno).

Su conveniencia y motivacién hacia la calidad.

Cada una de las caracteristicas, personales y operativas, del servicio.

Las decisiones empresariales para mejorar la calidad.

Existencias de barreras internas culturales u organizativa que se oponen al

suministro de servicio de alta calidad.
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Se utiliza un buzén de sugerencias, es recomendable acusar recibo en breve
plazo y comunicar la accion tomada al respecto. Siempre, cualquier método que
se utilice para medir formalmente la calidad ha de ir acompafado de

realimentacién al responsable del proceso o de la actividad.

El objetivo de medir la calidad es detectar areas de insatisfaccion, que seran
potenciales mejoras que se deberan introducir bajo la perspectiva del cliente.

Es necesario hacer esta medicion, no solamente con los clientes que se han
quejado, sino con aquellos a los que se les ha prestado un servicio no del todo
satisfactorio y no se han quejado. Aun mas, también se ha de considerar aquellos

gue son solamente clientes potenciales.

El procedimiento mas normal es mediante encuestas, normalmente escritas. El
tamafno de la muestra se definira utilizando las técnicas estadisticas. Otra forma
de medir la calidad, de forma cualitativa y sin la participacion directa del cliente,
serian a través de la evolucion del porcentaje de reclamaciones, utilizando

buzones.

Durante los primeros meses de implantar un sistema de medicion de la calidad de
servicio el numero de reclamaciones puede aumentar de forma importante e
injustificada hasta estabilizarse después de un periodo de tiempo y disminuir

bruscamente a continuacion.

La primera actuacién de tipo cualitativo, antes de encuestar sobre la calidad de
servicio, consiste en definir los atributos de calidad bajo la 6ptica del cliente. Se
han de identificar aquellos aspectos del servicio que afiaden valor al cliente y en
gué medida generan satisfaccion o insatisfaccion.

Se pueden encontrar a su vez a través de otra encuesta, pero en cualquier caso
es necesario que la validez e importancia que se haya asignado a los atributos

que se definan esté contrastada con los clientes. Hay que prestar atencion al
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hecho de que pueden cambiar con el tiempo y de que normalmente varian por

segmentos de clientes.

Por Feed-Back se entiende la informacion que se recibe de otra persona sobre el
efecto que en ella tuvo nuestro desempefio, es un complemento de la medida

objetiva de la calidad.

Asi como la calidad del servicio se mide formalmente en determinados momentos
del afio (investigacion cuantitativa), el feed-back debe obtenerse cuando acaba la
transaccion de manera formal o informal (investigacion cualitativa). En este

sentido es un elemento importante para que exista una buena comunicacion.

El Feed-Back se concibe siempre como un valioso instrumento de ayuda o
formacion para el destinatario. Su contenido positivo refuerza conductas
deseables y el negativo advierte al que lo recibe como oportunidades de mejora,

siendo el feed-back negativo el mas interesante.

Este se lleva a cabo mediante la retroalimentacion interna a los colaboradores y la

retroalimentacion externa a los clientes.

2.2 Control estadistico del proceso

La evolucion del concepto de calidad en la industria y en los servicios nos muestra
que pasamos de una etapa donde la calidad solamente se referia al control final.
Para separar los productos malos de los productos buenos, a una etapa de
Control de Calidad en el proceso, con el lema: "La Calidad no se controla, se

fabrica".
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Finalmente llegamos a una Calidad de Disefio que significa no solo corregir o
reducir defectos sino prevenir que estos sucedan, como se postula en el enfoque
de la Calidad Total.

El camino hacia la Calidad Total ademas de requerir el establecimiento de una
filosofia de calidad, crear una nueva cultura, mantener un liderazgo, desarrollar al
personal y trabajar un equipo, desarrollar a los proveedores, tener un enfoque al

cliente y planificar la calidad.

Demanda vencer una serie de dificultades en el trabajo que se realiza dia a dia.
Se requiere resolver las variaciones que van surgiendo en los diferentes procesos
de produccioén, reducir los defectos y ademas mejorar los niveles estandares de

actuacion.

Para resolver estos problemas o variaciones y mejorar la Calidad, es necesario
basarse en hechos y no dejarse guiar solamente por el sentido comun, la
experiencia o la audacia. Basarse en estos tres elementos puede ocasionar que

en caso de fracasar nadie quiera asumir la responsabilidad.

De alli la conveniencia de basarse en hechos reales y objetivos. Ademas es
necesario aplicar un conjunto de herramientas estadisticas siguiendo un

procedimiento sistematico y estandarizado de solucion de problemas.

El proceso estadistico esta parado para el control de proceso estadistico.

El proceso estadistico no refiere a una técnica, a un algoritmo o a un

procedimiento particular.

El proceso estadistico es una filosofia de la optimizacion referida a mejoras de

proceso continuas, usando una coleccion de las herramientas (estadisticas) para:

a- datos y analisis del proceso
b- fabricacion de inferencias sobre comportamiento de proceso

c- toma de decision.
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El proceso estadistico es un componente dominante de las iniciativas totales de la

calidad.

En dltima instancia, busquedas del proceso estadistico para maximizar

beneficio cerca.

mejorar calidad del producto
mejorar productividad
aerodinamizar proceso
reduccion de despilfarro
reduccion de emisiones

mejorar servicio de cliente, etc.

Las herramientas comunmente usadas en el proceso estadistico incluyen

Organigramas

Gréficas de funcionamiento

Grafica y analisis de pareto
Diagramas de causa-efecto
Histogramas de la frecuencia
Gréficas de Control

Estudios de la capacidad de proceso
Planes de muestreo de aceptacion
Diagramas de dispersion

Cada herramienta es simple poner en ejecucion

Estas herramientas se utilizan generalmente para complementarse, mas

bien que se emplean como técnicas independientes
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2.3. Lamejora continua e innovaciéon de los procesos.

La mejora continua implica entender y trabajar en la cadena de valor:

Proveedores-Organizacion-Cliente, y directamente en los Procesos que
configuran esta cadena, sumando las diferentes iniciativas de mejora. El trabajo
gue se desarrolla, debe ser entendido como una serie de procesos que deben ser

mejorados constantemente sobre la base de:

1.-Comportamiento del equipo

2.-Compromiso de mejora constante.
3.-Establecimiento de objetivos locales.
4.-Establecimiento de mecanismos de medicion.
5.-Verificacion de resultados.

6.-Aplicacion de medidas correctivas o preventivas, de acuerdo a los resultados

obtenidos, etc.

La mejora de los procesos, significa optimizar la efectividad y la eficiencia,
mejorando también los controles, reforzando los mecanismos internos para
responder a las contingencias y las demandas de nuevos y futuros clientes. La
mejora de procesos es un reto para toda empresa de estructura tradicional y

para sistemas jerarquicos convencionales.
Para mejorar los procesos, se debe de considerar:

1. - Andlisis de los flujos de trabajo.
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2. - Fijar objetivos de satisfaccion del cliente, para conducir la ejecucion de los

procesos.

3.- Desarrollar las actividades de mejora entre los protagonistas del proceso.

4. - Responsabilidad e involucramiento de los actores del proceso.

La mejora de procesos significa que todos los integrantes de la organizacion
deben esforzarse en HACER LAS COSAS BIEN SIEMPRE. Para conseguirlo,
una empresa requiere responsables de los procesos, documentacion, requisitos
definidos del proveedor, requisitos y necesidades de clientes internos bien
definidos, requisitos, expectativas y establecimiento del grado de satisfaccion de
los clientes externos, indicadores, criterios de medicion y herramientas de mejora

estadistica.

Para establecer una metodologia clara para la comprensiéon de la secuencia de
actividades o pasos que debemos de aplicar para la Mejora Continua de los
procesos, primero, el responsable del area debe saber que mejorar. Esta
informacion se basa en el cumplimiento o incumplimiento de los objetivos locales
de la organizacion. Por lo, si quisieramos establecer una secuencia de pasos

para la Mejora, estos serian:

1. - Definir el problema o la desviacion detectada sobre los indicadores y

objetivos.

2. - Establecer los mecanismos de medicion mas adecuados de acuerdo a la

naturaleza del problema.

3. - Identificar las causas que originan el problema, determinando cual es la mas
relevante, estableciendo posibles soluciones y tomar la opcién mas adecuada,

por medio del Analisis de los datos obtenidos.

4. - Establecer los planes de accién, e implementar la mejora.
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5. - Controlar la mejora del proceso, efectuando los ajustes necesarios, por

medio de un monitoreo constante.

Para que los pasos antes mencionados, tengan una base sélida de andlisis y
monitoreo, es necesario recurrir a las Herramientas de Mejora, las cuales, deben
ser seleccionadas de acuerdo a la naturaleza del problema y a la etapa del

propio proceso de mejora en el cual nos encontremos.

Se puede hablar de herramientas para Definir, tal como un Diagrama de Afinidad
o0 una Tormenta de Ideas, se puede elegir para la etapa de Andlisis una
herramienta como: Diagrama de Ishikawa, Gréafico de Pareto, Histogramas de

Frecuencia, etc., y asi sucesivamente en cada etapa.

Las organizaciones, en primera instancia, se veran muy beneficiadas si se
canaliza el Sistema de Calidad, como una herramienta basica, la cual, debe ser
permanentemente mejorada. En otras palabras, contar con un Sistema
certificado, debe ser mas que un simple "Certificado"; debe ser el punto de

partida de un proceso dinamico, basado en las siguientes consideraciones:

a.- La calidad depende del usuario y las condiciones de los procesos son

cambiantes.

b.- El rendimiento de los Sistemas de Gestion de Calidad, es proporcional al

nivel de compromiso de la Alta Direccion.

c.- El contar con procedimientos e instrucciones de trabajo, ayuda a las
organizaciones a monitorear sus procesos, definiendo los elementos de entrada,

asi como los elementos de salida y su relacion con otro proceso.

d.- Las Auditorias Internas, deben de constituirse como un mecanismo de
control, corrigiendo las no conformidades y desviaciones del proceso,

convirtiéndose en una excelente herramienta de mejora.
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Ahora bien, la Mejora Continua de nuestros procesos, alineada con el resto de
los principios de la gestion de Calidad, debe encaminar a la organizacion, al
logro de la Excelencia, o dicho de otra forma, alcanzar la calidad total.
Precisamente, la Calidad Total, se fundamenta en cinco principios, de los Cuales
la mejora Continua es parte fundamental, siendo lo otros cuatro: El enfoque al
cliente, El involucramiento total del personal, La Medicion y el establecimiento de
objetivos, y finalmente el apoyo al esfuerzo por la calidad y el Liderazgo de la

Direccion.

Estos criterios, estan profundamente arraigados en los valores, la mision y la

vision de las organizaciones de clase mundial.

Ahora bien, la Mejora Continua, alineada con la innovacioén, nos amplia la

perspectiva de nuestra organizacion.

Por innovacion de procesos, entendemos una reconsideracion fundamental y el
redisefio radical en los procesos de las organizaciones, alcanzando
drasticamente, mejoras en las medidas criticas de resultados, tales como:

costos, calidad, servicio, capacidad de respuesta, etc.

Por redisefio radical de nuestros procesos, entendemos el replanteamiento
integral de la "forma en que hacemos las cosas", por lo que dichos procesos
deben innovarse en la medida en que las condiciones del mercado, la
competencia, los requerimientos del cliente y la globalizacion y la tecnologia nos

impongan como una necesidad latente.

En ocasiones, las mejoras son insuficientes, aun cuando muchas veces sean
deseables o incluso pueden ser lo que la organizacién necesite, por lo que
debemos de analizar los esquemas actuales y establecidos y de ser necesario,

debemos innovar.

La innovacion de los procesos, implica considerar:
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1. - Establecimiento de la Vision de Negocio.

2. - Establecimiento de Politicas y valores.

w

. - Identificacion de Objetivos.

4. - Establecimiento de Objetivos.

5. - Planeacion.

»

. - Establecimiento de Estrategias.
7. - Identificacion de recursos.

8. - Dotacion de recursos.

9. - Medicion de resultados

No debemos confundir el concepto de Innovacion de Procesos con Mejora de

Procesos.

La innovacion, persigue un nivel de cambio radical, mientras que la mejora
pretende realizar el proceso en la misma forma, pero con un nivel de eficiencia o
efectividad mas alto. Ahora bien, en cualquier Sistema de Calidad que persiga la
meta de la Calidad Total, ambos conceptos deben de coexistir equilibradamente,
ya que algunos procesos son objeto de innovacion y otros son mejorados

constantemente.

Para poder innovar, existe una metodologia, la cual contempla los siguientes

criterios:
1. - Identificacién del proceso por innovar.
2. - Identificacion de los apoyos para identificar el cambio.

3. - Desarrollo de la vision del nuevo proceso.

Universidad Vasco de Quiroga | Maestria en Administracion



Desarrollo del Sistema de Verificacién del Plan de Gestion
C.F.E Divisién Centro Occidente

4. - Analisis y comprension del proceso existente.
5. - Disefio del nuevo proceso.

6. - Realizacion de un prototipo.

7. - Validacion del prototipo.

Cada uno de estos criterios, conlleva a una serie de pasos para la innovacion,

para la cual, podemos aplicar las técnicas de Reingenieria de procesos.

La Mejora Continua, significa mejorar los estandares, estableciendo a su vez,
estandares mas altos, por lo que una vez establecido este concepto, el trabajo
de mantenimiento por la administracion o por el responsable del proceso,

consiste en procurar que se observen los nuevos estandares.

La Mejora Continua duradera, so6lo se logra cuando el personal trabaja para
estandares més altos, de este modo, el mantenimiento y el mejoramiento son
una mancuerna inseparable. Por tal motivo, cuando se efectian mejoras en los
procesos, éstas a la larga, conduciran a mejorar la calidad y la productividad,

evitando asi, la preocupacion por los resultados.

Como ya se comentd en parrafos anteriores, el punto de partida para la Mejora
Continua, es reconocer que se tiene una no-conformidad, desviacion o problema,
por lo que concluimos que el mejoramiento gana mas terreno cuando se
resuelve un problema. Sin embargo, para consolidar el nuevo nivel de mejora,
éste debe ser estandarizado, bien sea en un procedimiento, instruccion de

trabajo o en los niveles de desemperio.

Por lo tanto, reforzaremos el concepto de mejoramiento e innovaciébn como
mancuerna de desarrollo de una organizacién, controlando la forma en que
interactdan la innovacion y la mejora, observando que cuando se establece un

proceso innovado, se establece también un nuevo estandar, el cual, debe
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someterse al proceso de mejora, mismo que garantice el desarrollo del nuevo

proceso, y asi sucesivamente.

Una innovacion por si sola, forma un estandar revolucionario de desempefio
alcanzable. Al corto plazo, el nivel de desempefio declinara a menos que sea
refutado y mejorado constantemente. Por consecuencia, deduzco que siempre
gue se logra implementar un nuevo estandar por innovacién, este debe estar
seguido de una serie de esfuerzos por parte del responsable del proceso y su
personal, para mantenerlo y mejorarlo, como base estratégica de desarrollo de

cada uno de los procesos que configuran la empresa.

Con esto se concluye que, si incluimos dentro de nuestra cultura organizacional,
la coexistencia controlada de la Mejora Continua y de la Innovacion, tenemos
garantizado el camino a la competitividad y por supuesto, al logro de los
objetivos que por consecuencia, seran los resultados deseados, fomentando el

compromiso con la calidad por parte de todos los involucrados, ganando terreno

2.4 Sistemas de Informacién para la empresa.

En toda empresa, la preocupacion permanente por la mejora de la administracion,
las finanzas y la produccién ha conducido a la rapida adopcion de sistemas
automaticos capaces de facilitar tareas mecanicas y rutinarias, evitar errores y
mejorar el control de la cartera de clientes y con el incremento consiguiente de la
calidad, razon por la cual decidi escribir un poco sobre que son los sistemas de

informacion sus tipos.

Durante las tres ultimas décadas hemos asistido a una segunda revolucion
tecnoldgica a causa de la integracion de las computadoras y los sistemas de
informacion en la estrategia empresarial, factor basico de nuevas ventajas
competitivas en manos de los directivos y arma poderosisima para obtener

nuevas oportunidades de negocio.
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Cada vez mas, se considera al director de informatica un gestor, cada vez menos
un técnico.

Se desmitifica su funcién y se asume que el éxito de su trabajo depende de su
capacidad de integrar de manera coherente las decisiones y planes sobre

sistemas de informacién en la estrategia empresarial.

Es habitual oir hablar de que esta o aquella empresa ha obtenido ventajas
competitivas y estratégicas mediante un adecuado uso de tecnologias de
informacion. Se trata de saber ser un buen seguidor de los lideres del mercado.
No caer en la desventaja competitiva mas que de ser capaz de generar una
ventaja relativa. Innovar puede ser a veces tan peligroso como no reaccionar a

tiempo y correctamente en las nuevas condiciones del entorno.

En manos del directivo esta elegir una u otra opcion, para lo cual necesitara

adquirir una vision global y empresarial de los sistemas de informacion.

Para alcanzar un objetivo estratégico hacen falta tres requisitos: tener una vision
de lo que se quiere, conocer aproximadamente las herramientas y recursos
necesarios para su obtencion y dar los primeros pasos. Por eso, a continuacién

haré un énfasis en la vision estratégica de los sistemas de informacion.

La informacién es la comunicacion o adquisicion de conocimientos que permiten
ampliar o precisar los que se poseen sobre una determinada materia. Para los
informaticos, es cualquier tipo de sefal transmitida entre la entrada y salida de un
sistema. Las sefales de informacion gobiernan el comportamiento del sistema. La
informacion es un bien que difiere de un bien econdmico al no acabarse o
depreciarse al ser consumido. La informacién no se extingue al ser compartida,
por el contrario, esto la hace crecer. Entonces, informacién es un dato o un
conjunto de datos que, en un contexto determinado tienen un significado para

alguien, y transmiten un mensaje util en un lugar determinado. La informacion es
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un recurso primordial que incluso puede determinar el éxito o el fracaso de un

negocio.

Sistema es un modelo de ordenamiento aplicable a una determinada organizacién
que opera en un entorno cambiante, esta constituido por un conjunto de
elementos interrelacionados entre si, de forma que, si se verifica un cambio en
uno de ellos, se produce un efecto sobre uno o varios de los demas elementos

que lo constituyen.

Un sistema de informacion requiere un soporte que puede ser una computadora o
servidor, pero necesita mas cosas: precisa programas, datos, comunicaciones y
los elementos necesarios para interaccionar con el usuario, integrando a éste en
el concepto amplio de sistema. De manera que dificiimente pueden integrarse
equipos o aplicaciones en la estrategia empresarial si no se hace de manera
coordinada con los usuarios y la informacion misma. De hecho casi todos los
problemas que han surgido y los fracasos en el desarrollo de proyectos y
estrategias de informética han ocurrido precisamente por no considerar los Sl
como un concepto global y pensar que, solo mediante recursos técnicos mas o
menos sofisticados, pueden resolverse los problemas que el cambiante mercado

actual plantea.

Los sistemas de informacion de una empresa son el conjunto de medios humanos
y materiales encargados del tratamiento de la informacion empresarial, mediante
la entrada de datos, su proceso y almacenamiento y su posterior salida,

presentacion y a veces, su explotacion.

Los sistemas de informacion se desarrollan con diferentes propdsitos, pueden

Ser.

e De Procesamiento de Datos
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e Sistemas de Informacion para la Administracion o Gerenciales (MIS

Management Information Systems).

e Sistemas de Apoyo para la toma de decisiones (DSS Decision Support
Systems).

e Sistemas Expertos

A continuacion se enfocara a hablar mas a detalle sobre lo que son los Sistemas
de Apoyo para la toma de decisiones, ya que uno de los propdsitos del Sistema
de Verificacién del Plan de Gestion, es precisamente ayudar a tomar decisiones

oportunas.

2.4.1 Sistemas de apoyo para la toma de decisiones (DSS)

Estos Sistemas dependen de una base de datos como fuente de informacion al
igual que los sistemas de informacion para la administracion, pero se distingue de
este al hacer énfasis en el soporte y en cada una de las etapas de la toma de
decisiones. Sin embargo, la decision depende de la persona responsable. Estos
sistemas deben ser disefiados con una orientacion de las personas que lo van a

utilizar, y no como un sistema tradicional para la administracion.

A menudo la calidad de la toma de decisiones se ve influida por la informacion
disponible, de modo que muchas veces no se toma una decision mejor por
carecer de datos necesarios 0 porqgue aun contando con ellos, no son Utiles por
estar demasiado enmarafiados o dificiles de digerir, o porque no se dispone de

tiempo suficiente para analizarlos.

La capacidad de las computadoras para extraer informacion precisa, concisa y
relevante, especialmente a través de los gestores de base de datos, ha motivado

una valoracion cada vez mayor de los dispositivos de proceso de datos y que a
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ellos se encomiende la tarea de seleccionar, filtrar y presentar la informacion al
directivo para que éste cuente con el apoyo necesario. Se trata de evitar el topico
tan repetido de la falta de informacién por el exceso de informacion.

No hay que olvidar que el turbulento entorno empresarial de hoy exige reacciones

rapidas y oportunas.

El origen histérico de los DSS se encuentra en dos puntos de referencia de la
década de los cincuenta. Por una parte, la aparicion de los primeros ordenadores
y la transicion hacia los sistemas de informacién acaecida en la década de los
setenta. Por otra, los trabajos realizados en el campo de la investigacion operativa
y la programacion lineal que impulsé el departamento de Defensa de los EEUU
desde la 2da. Guerra mundial. Ambos caminos de investigacién y desarrollo se
unieron definitvamente en los primeros afos setenta proporcionando los

primitivos DSS.

De su definicion, los DSS deben ser interactivos, es decir, tienen que producirse
un intercambio entre la maquina y el que decide, pues de los contrario, estariamos
ante un dispositivo de control automatico. Quien tomara la decision es la persona.

El ordenador se limitara a presentar lo programado.

Los DSS se dirigen hacia la resolucion de problemas menos estructurados que
tipicamente se presentan a los directivos del nivel tactico o estratégico de la
empresa. El ejemplo puede ser el ajedrez, en él existe una serie de reglas de
juego, pero hay una amplia gama de decisiones posibles. Este es el tipo de
problemas que debe resolver un ejecutivo. Para apoyarle se disefian y dirigen los
DSS.

Los DSS deben interaccionar con otros sistemas o aplicaciones para facilitar la
explotacion de los resultados, tal es el caso, cuando se desea incluir la salida

mediante el procesador de textos habitual en un informe ejecutivo.
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Para lograr sus propésitos, cualquier DSS debe ser capaz de combinar las
mejores caracteristicas de la decision humana (intuicion, experiencia, aprendizaje,
sentido comun, memoria asociativa, etc.) con las propias de los equipos
informaticos (memoria transitiva, velocidad de proceso, exactitud, capacidad de

almacenamiento, etc.)

La toma de decisiones mediante un DSS tiene que ser mas efectiva que eficiente.
Debe estar siempre bajo el control del usuario del DSS, aunque como sabemos un
DSS es generalmente desarrollado utilizando un proceso iterativo de evolucion.

Un DSS puede proveer soporte para multiples decisiones independientes o

interdependientes.

Proporciona soporte para la toma de decisiones individuales, de contexto de grupo
y grupos ad-hoc. Debe convertirse rapidamente en una util herramienta en el

trabajo de un administrador de empresas.

Los plazos en los cuales tiene que haberse tomado una decision se convertiran

pronto en dias, horas y minutos en lugar de semanas, meses 0 afos.

El éxito del uso de un DSS depende de las personas que toman la decision, del

contexto y el DSS por si mismo.

Por eso es muy importante comprender los beneficios y las limitaciones en el uso
de los DSS, tomando en cuenta que normalmente debemos esperar mas bien, un
beneficio potencial en el uso apropiado de un DSS.

Los beneficios del uso de DSS son los siguientes:

- Extiende la habilidad en la toma de decisiones para procesar informacion y

conocimiento
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- Extiende la habilidad en la toma de decisiones para abordar problemas
complejos de larga escala y de gran consumo de tiempo.

- Acorta el tiempo asociado a la toma de decisiones.

- Incrementa la confiabilidad en el proceso de toma de decisiones y en encontrar
la solucién al problema estratégico.

- Estimula la investigacion y descubrimiento en la parte de toma de decisiones.

- Revela y descubre nuevos acercamientos al pensamiento del espacio de los
problemas o del contexto de la decision a tomar.

- Genera nuevas evidencias en el soporte de las decisiones o la confirmacién de
los existentes presunciones.

- Crea una ventaja estratégica y competitiva sobre la competencia empresarial.

Las limitaciones en el uso de DSS son las siguientes:

- Un DSS no puede ser todavia disefiado para contener en si el talento de la
toma de decisiones humana, como su creatividad, imaginacion o intuicion.

- La fuerza de un DSS esta limitada por un sistema computarizado en el cual se
ejecuta, su disefo y el conocimiento del usuario que lo podria estar utilizando.

- Los lenguajes y interfaces de comando no son todavia tan sofisticados como
para permitir el uso de un lenguaje natural del usuarios para su uso o para
solicitar sus requerimientos.

- Normalmente un DSS es disefiado para ser estrecho en su campo de
aplicacion, ya que no se puede generalizar para un contexto de mdultiples

tomas de decisiones.

Las caracteristicas de un DSS son:

- Interactividad entre el usuario y el DSS.
- Utllizado en distintos tipos de decisiones (semiestructuradas, no
estructuradas).

- Frecuencia de uso (proporcional a la frecuencia de toma decisiones)
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- Variedad de usuarios (aplicacién en diferentes areas)

- Flexibilidad (Acoplarse a una variedad determinada de estilos administrativos)

- Desarrollo de los modelos de decision directamente por el usuario interesado.

- Interaccién ambiental. Permite la posibilidad de interactuar con informacién
externa en la definicion de los modelos de decision.

- Comunicacion interorganizacional. Facilita la comunicacion de informacion
relevante de los niveles altos a los niveles operativos y viceversa a través de
las interfaces.

- Disefiado para ayudar al tomador de decisiones y no para reemplazarlo.

- Direccionado a conseguir la efectividad del proceso de toma de decisiones
mas que la eficiencia.

- Debe estar siempre bajo el control del usuario.

- Proporciona soporte a contextos individuales, de grupo, de equipo especificos.

2.2 Satisfaccion del Cliente.

Considere importante tratar el tema de la satisfaccion del cliente ya que el plan de
calidad debe utilizarse para unir a las diversas funciones y elementos de la

empresa en la busqueda de la satisfaccion del cliente.

Debo mencionar que en la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente"
es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y
por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada
cliente ha traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para
constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales

(produccion, finanzas, recursos humanos, etc...) de las empresas exitosas.

Por ese motivo, resulta de vital importancia que tanto mercadologos, como todas
las personas que trabajan en una empresa u organizacion, conozcan cuales son
los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla, cuales son los

niveles de satisfaccién, como se forman las expectativas en los clientes y en qué
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consiste el rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor

capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a

lograr la tan anhelada satisfaccion del cliente.

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede

obtener al lograr la satisfaccién de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en

tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de

lograr la satisfaccion del cliente:

Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar.
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la

posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: EI cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho

realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar

(participacién) en el mercado.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccién del cliente obtendrd como

beneficios:

1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas),

2) Difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y

3) U determinada participacion en el mercado.

Definiciéon de "Satisfacciéon del Cliente":
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Philip Kotler, define la satisfacciéon del cliente como "el nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto

0 servicio con sus expectativas”
Los Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente son:

Como se vio en la anterior definicion, la satisfacciéon del cliente estd conformada

por tres elementos:

1. El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la
entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir
un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el cliente

"percibe” que obtuvo en el producto o servicio que adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

- Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

- Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio.

- Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en
la realidad.

- Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en
el cliente.

- Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.
Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser
determinado luego de una exhaustiva investigacion que comienza y

termina en el "cliente".

2. Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por

el efecto de una o0 mas de éstas cuatro situaciones:
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- Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio.

- Experiencias de compras anteriores.

- Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.

- Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de
establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas
son demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy

altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de la compra.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucién en los
indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucién en
la calidad de los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de
un aumento en las expectativas del cliente situacion que es atribuible a las
actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas

personales).

En todo caso, es de vital importancia monitorear “"regularmente” las

"expectativas" de los clientes para determinar lo siguiente:

o Siestan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

o Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que
genera la competencia.

o Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a

comprar.

3. Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisiciéon
de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres

niveles de satisfaccion:
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o Insatisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

o Satisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.

o Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede

a las expectativas del cliente.

Dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara
de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma
empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo
hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad
condicional). En cambio, el cliente complacido seréa leal a una marca o proveedor
porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple

preferencia racional (lealtad incondicional).

Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes
mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después mas de lo

gue prometieron.

Formula para Determinar el Nivel de Satisfaccion del Cliente:

Nivel de Satisfaccién = Rendimiento Percibido - Expectativas

Para aplicarla, se necesita primero obtener mediante una investigacion de
mercado: 1) el rendimiento percibido y 2) las expectativas que tenia el cliente

antes de la compra. Luego, se le asigna un valor a los resultados obtenidos.
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Satisfaccion del Cliente Versus Rentabilidad:

Luego de conocer en qué consiste y el cdmo determinar la satisfaccion del

cliente, surge una pregunta muy légica:

¢Hasta que punto una empresa debe invertir para lograr la satisfaccion de sus

clientes?

Esta pregunta es muy usual, porque en muchas ocasiones los responsables de
mercadotecnia sugieren incrementar los niveles de satisfaccion de los clientes
disminuyendo precios o incrementando servicios. Ambas situaciones pueden
mejorar los indices de satisfaccion, pero a costa de disminuir las utilidades de la

empresa.

En todo caso, no se debe olvidar que el reto de todo mercaddlogo es el de
generar satisfaccion en sus clientes pero de manera —rentable—. Esto exige el
encontrar un equilibrio muy delicado entre seguir generando mas valor para lograr
la satisfaccidén del cliente, pero sin que ello signifique "echar la casa por la

ventana".

Con lo anterior se concluye que debemos tener un control mas estricto en las
actividades que se encuentran descritas en los planes de calidad, punto a tratar
en esta tesis, ya que desde mi punto de vista al cumplir adecuadamente con las
actividades de los procesos, se les estard brindando un mejor servicio los

clientes.

Finalmente, cabe recordar que si una empresa quiere lograr sus objetivos a corto,
mediano y largo plazo, debe establecer una cultura organizacional en la que el

trabajo de todos los integrantes esté enfocado en complacer al cliente.
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CAPITULO 3. APLICACION EN CFE-DCO

3.1 Antecedentes Historicos

La Comision Federal de Electricidad inicia sus operaciones en Michoacan a fines
de 1937.

Siendo Presidente de la Republica Mexicana el sefior General Lazaro Cardenas
del Rio, se instala en la poblacion de Tzintzuntzan, Mich., la primera planta
eléctrica con una capacidad de 25 kW con motor diesel. Ademas se construye una

red de distribucion que entra en servicio en octubre del mismo afio.

En 1939 se instala en Chupicuaro, una planta de 120 kWh con motor diesel y una
subestacion elevadora de 6,600 Volts construyéndose una linea de transmisiéon
para dar servicio a los pobladores de Oponguio, San Jerénimo Purenchécuaro,
San Andrés Zirondaro, Santa Fe de la Laguna, Tzintzuntan e lhuatzio,

instalandose transformadores de 10 a 15 kWA.

En febrero de 1940, se inaugura en Patzcuaro en la Colonia Revolucion, la
primera planta instalada por la Comision Federal de Electricidad, una planta diesel
con capacidad de 75 kW con una subestacion elevadora de 6,600 Volts para dar
servicio a los poblados riberefios del Lago de Patzcuaro: Erongaricuaro, Uricho,
Arocutin, Nocutzepo, San Bartolo Pareo, Santa Ana Chapitiro, Tzentzenguaro,
Colonia Tzurumutaro y Colonia Revolucion, entrando en servicio en marzo de
1940.

El primer contrato para suministro de energia eléctrica se firma con el sefior Josée
Solis, en marzo de 1940 en la Colonia Revolucion de Patzcuaro, donde fueron

instaladas las primeras oficinas del Sistema Eléctrico de Michoacan.
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El primer ingreso por venta de energia eléctrica fue de $2.50 correspondientes al
mes de abril del mismo afio, cubierto por el sefior José Solis, de acuerdo con el

Contrato No. 1, alcanzandose una facturacion mensual de $3,000.00.

En ese mismo afio se instalan en la isla de Janitzio y en Caracuaro dos plantas de
diesel e hidroeléctrica para proveer de este servicio a las poblaciones de Janitzio,

Caracuaro y Nocupétaro.

También en 1940 se instala la planta hidroeléctrica de Bartolinas, con dos
unidades y capacidad de 750 kW, para proporcionar servicio a la zona
electrificada por la misma Comision Federal de Electricidad en los Ingenios

Azucareros de Pedernales y la poblacion de Tacambaro.

En 1940 se electrificaron los 11 pueblos de la Cafiada de Chilchota y a principios
de 1941 se empieza a dar servicio a dichos poblados con energia comprada a la
Compafia Guanajuato Power, la que proporcioné servicio a la Comision Federal

de Electricidad de la planta "El Platanal”.

En 1941 se instala una planta hidroeléctrica cerca de la poblacion de Jaripo con el
nombre de Granados, con capacidad de 940 kW y entra en servicio en1942;
ademas se contruye una linea de transmisién de dicha planta a la del Platanal
para suministrar servicio a los poblados de Tangancicuaro, Valle de Guadalupe,
Etdcuaro, Chilchota, Huancito y Carapan; a partir de esta fecha se deja de

comprar energia a la Compafia Guanajuato Power.

En septiembre de 1943 entra en servicio la primera etapa de la planta de
Zumpimito en las cercanias de Uruapan, con una unidad y capacidad de 1899 kW
para proporcionar energia a la zona de Paracho, Aranza, Cheran, Nahuatzen y

otros; se interconecta con la planta de Granados.
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En 1943 se instala la planta térmica de Arteaga y el mismo afio inicia sus
operaciones la planta termoeléctrica de Tecoman, Colima y se termina la
ampliacion de la planta hidroeléctrica de Zumpimito, hasta alcanzar su capacidad
total de 6,400 kW.

En el afio de 1950 al interconectarse las plantas de Zumpimito y Granados con la
de Bartolinas, mediante lineas de 33,000 Volts, se inicia una etapa en la historia
de Comision Federal de Electricidad de Michoacan, dando lugar al Sistema

Interconectado de Michoacan.

La capacidad total instalada en el sistema a partir de la entrada de la planta de
Zumpimito, fluctia de 10,383 hasta 10,753 KVA en el afio de 1952.

En agosto de 1952 se construye la Division Michoacan, ahora denominada
Divisién Centro Occidente, con los sistemas eléctricos que hasta la fecha existian
en el Estado. Anteriormente los sistemas eran administrados directamente por las
oficinas centrales de la Comision Federal de Electricidad y con motivo de su
crecimiento se ve la conveniencia de descentralizar, creando divisiones a las
cuales se les dio cierta autonomia y facultades para ser mas flexible la prestaciéon
del servicio eléctrico en las funciones de generacion, transmision, transformacion,

distribucion y suministro.

En abril de 1944, inicia sus operaciones la planta hidroeléctrica de Cébano de
52,000 kW, dando vital impulso a la generacién de energia eléctrica, no sélo del
estado de Michoacan, sino de la rica zona del Bajio en el centro del pais, donde
tenia concesion la empresa extranjera The Guanajuato Power Electric Co., y para
la region del Estado de Jalisco donde proporcionaba servicio la nueva Compafiia
Eléctrica Chapala, S.A., propiedad del Estado y Administrada por Nacional

Financiera.

A partir de esta fecha cambi6 la denominacién de Divisién Michoacan a como se
conoce actualmente: Division Centro Occidente, y asi entra en servicio y se

instalan en 1955 la planta térmica de Coalcoman. En 1957 el sistema Huetamo,
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en 1962 la planta hidroeléctrica Cupatitzio (75,000 kW de capacidad) y en 1961 la

planta hidroeléctrica Infiernillo (con capacidad mayor a 1,000,000 de kW).

El 27 de septiembre de 1960 se nacionaliza la Industria Eléctrica Mexicana, al
adquirir el gobierno las acciones de las empresas que operaban en el pais con
capital extranjero. Asi para 1968 se incorporan a la Divisibn Centro Occidente,
instalaciones conocidas anteriormente como Compafia Eléctrica Morelia, S.A.,
Industrial Eléctrica Mexicana, S.A., y lo que en principio se estructur6 como
Gerencia Estatal de Colima formada por las empresas: Hidroeléctrica Occidental
(Colima) y Eléctrica de Manzanillo, asi como las instalaciones que ya tenia

Comision Federal de Electricidad en el Estado de Colima.

No es sino hasta enero de 1969, liqguidadas estas empresas, cuando Comision
Federal de Electricidad a través de la Division Centro Occidente se hace cargo de

su administracion directa.

En 1971 entra en servicio la Villita, instalada en la desembocadura del Balsas,
planta hidroeléctrica muy importante, que tiene la caracteristica especial de que la
operacion se realiza a control remoto desde el tablero de la planta Infiernillo a 60

Kms. de distancia.

En el ambito de la Divisibn operan otras areas de Comision Federal de
Electricidad:

e Regibn de Generacion Hidroeléctrica Balsas Santiago (Uruapan,
Michoacan).

e Region de Transmision Occidental (Uruapan, Michoacan).

o Region de Transmision Central (Los Azufres, Michoacéan).

e« Centro Nacional de Control de Energia Sub-Area Morelia (Morelia,

Michoacan).
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3.1.1 Misién

Satisfacer las legitimas necesidades de los clientes y de la sociedad, en materia
de energia eléctrica y servicios afines, cumpliendo los compromisos establecidos
con ellos, con respeto a la naturaleza, sin perjudicar a terceros y garantizando el
desarrollo de su gente y de la DCO a través de nuestro Sistema de Administracion

para la Calidad.
3.1.2 Vision

Consolidar a la DCO como empresa eléctrica de clase mundial y convertirla en el

mejor lugar para trabajar y desarrollarse.
3.1.3 Valores Personales

PACIENCIA: Mostrar dominio de uno mismo.
AFABILIDAD: Prestar atencion, apreciar y animar

HUMILDAD: Ser auténtico, sin pretensiones ni arrogancia.

WD

RESPETO: Tratar con importancia y consideracion las personas, animales
y cosas. Tratar conducirnos con lealtad.

GENERIOSIDAD: Satisfacer las necesidades de los demas.
INDULGENCIA: No guardar rencor cuando te perjudiguen. Tener confianza

o

y creer en el actuar de los demas.
7. COMPROMISO: Honrar nuestras elecciones, decisiones y compromisos.

Actuar libremente conforme al deber y obligacion.
3.1.4 Valores Organizacionales

1. SERVICIO AL CLIENTE. Estamos cercanos y dispuestos con los
clientes, con un trato cortés, amable y respetuoso.

2. LIDERAZGO. Actuamos y nos comportamos para
inspirar, convencer o impulsar al personal y a la organizacion hacia

el logro de la vision.
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3. PROFESIONALISMO. Honramos los retos y compromisos de DE
ALTO DESEMPENO. Alto desempefio de los Procesos (incluye
trabajo en equipo, creatividad
e innovacion).

4. CONCIENCIA ECONOMICA Evitamos desperdicios, reprocesos Yy
logramos reducir costos.

5. CONCIENCIA ECOLOGICA Respetamos y mejoramos el entorno.

3.1.5 Politica de Calidad.

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes en términos del contrato de
suministro de energia eléctrica y de los compromisos que les ofertamos, mediante

la mejora continua de los procesos y la metodologia Seis Sigma.
3.2 Sistema de Administracién para la Calidad

El sistema de Administracion para la Calidad es el que se muestra en la figura
3.2.1.

Responsaollidad
Soclal

FlEReECen

Procesas

Gompetitividad
dels
rgamzacion

Fig. 3.2.1. Diagrama SAPC
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3.2.1 Interpretacion del Modelo

El SAPC tiene como soporte la Informacion que genera el Conocimiento para las
personas de la DCO, lo que permite la toma de decisiones basada en hechos y
datos, un Liderazgo comprometido con el futuro de la Division a través de una
adecuada Planeacion que permita la mejora permanente de los Procesos para ser
Competitivos y cumplir nuestra Responsabilidad social, con un servicio excelente

hacia los clientes que logre su satisfaccion y lealtad.

El organigrama del Consejo de Calidad se conforma como sigue:

HIESIUETIGIE! ‘
| SECTELENT!
| ECTICO
FTESIUENIES e Gl ol CEGIEIaN s,
Calllizs USEIEIETGS) Elrellss, SUTE

Fig. 3.2.2 Organigrama del Consejo de Calidad

Los integrantes del consejo de calidad son:

Presidencia:

José de Jesus Moreno Ruiz

Alejandro Chavez Anguiano

Secretario Técnico:

Vicente Calderdon Sanchez
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Los coordinadores del consejo de calidad son:

‘Criterio |Coordinador ‘
Clientes Carlos Rafael Montalvan Arreola
_ José de Jesus Moreno Ruiz.
Liderazgo ) ) _
Alejandro Chavez Anguiano
Planeacion José Javier Ballesteros Silva
Conocimiento Pavel Galvan Garcia
Personal Jorge Luis Hernandez Trujillo
Procesos Gustavo Vargas Lopez
Responsabilidad Social J. Ramiro Linares Juarez
Competitividad de 3
L Juan Manuel Estrada Mejia
la Organizacion

Tabla 3.2.1 Coordinadores

Los presidentes de los comités de calidad son:

Zona |Presidente |Secretarios del SUTERM |
Morelia Raul Coyt Sdnchez Roman Ortega Huerta
Uruapan Saul R. Cardenas Ayala |Benjamin Mendoza Carden.

Salvador Ifiiguez
Zamora ] Salvador Franco Rosas
Sanchez

Colima Javier Valencia Barajas |Gustavo Rios Aguilar

- J. Ignacio Obregon _
Zitacuaro Gustavo Tapia Ramos
Lemus
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Lazaro Cardenas |Raul Martinez Villegas |Josefina Lopez Acosta

_ Rosendo Borrayo ;
La Piedad ) Alfredo Lopez Morales
Sanchez

Horacio Camacho

Péatzcuaro _ Gildardo Vazquez Garcia
Medina
Apatzingan Issac Parra Acevedo Mario Alberto Villa Briones
_ o Mirna Leticia Ramirez
Manzanillo Abel Fraga Hipdlito .
Salvatierra
o Omar Ponce de Ledn _
Ofnas. Divisionales Juvenal Vera Aguilar

Palomares

Tabla 3.2.2 Presidentes

Nota: La estructura organizacional del Consejo de Calidad es homogénea, para
las Zonas y Areas de Distribucién, con la Presidencia, Secretario Técnico y los

Coordinadores de Mdédulos.
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El cargo de los Lideres del Consejo y Comités es como se muestra en la siguiente

tabla:
Grupo ‘ Integrantes ‘
e Gerente de Division.
o Coordinaciéon Regional del SUTERM.
Consejo de Calidad « Coordinadores de Médulo.
de Division « Superintendentes de Zona.
o Secretarios Generales del SUTERM.
e Superintendente de Zona.
Comité de Calidad « Representante de Area y/o Agencia.
de Zona o Secretarios GEnerales del SUTERM.
Comité de Calidad « Superintendente de Area o Agente.
de Centro de « Representante de Area y/o Agencia.
Trabajo (Area o « Delegado del SUTERM.
Agencia)
Comité de Calidad  Presidente del Comité
de Oficinas « Representante de Médulo
Divisionales

Tabla 3.2.3. Cargo de los Lideres del Consejo y Comités

El Objetivo del Consejo es dirigir las acciones de la Division Centro Occidente, a
fin de satisfacer las necesidades de nuestros clientes en materia de energia
eléctrica, cumpliendo con los compromisos pactados con ellos, con respecto a la
naturaleza, sin perjudicar a terceros y garantizando el desarrollo de los
trabajadores y de la Division a través de nuestro Modelo de Administracion para la
Calidad.
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La logistica del Consejo:

. Las asambleas ordinarias se llevaran a cabo trimestralmente un dia anterior

a la celebracion del DEVO, durante los meses de enero, abril, julio y octubre.

. Las sesiones extraordinarias se convocaran y se llevaran a cabo en las

fechas establecidas por el Presidente.

. Por medio electronico o documental se enviara la invitacion a los

integrantes del Consejo, minimo con cinco dias de anticipacion.

. Las Asambleas se llevardn a cabo con una asistencia minima de 14
integrantes.
. Se recomienda que la duracion de la Asamblea no sea mayor a 3 horas.

Facultades y Responsabilidades del Consejo:

. Proponer mejoras al Modelo de Calidad, innovacion.

. Plantear problemas especificos.

. Representar al Centro de Trabajo en diversos eventos de calidad.

. Conocer el Modelo de Calidad, estrategias y resultados.

. Apoyar la aplicacién de OCPs, certificacion ISO 9000 y otros programas.

. Crear las condiciones para una comunicacion empatica.

. Participar de manera activa y permanente en la aplicacion del Modelo de
Calidad.

. Establecer actividades de colaboracion.

. Fomentar la participacion del personal.
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. Informar al persona los resultados obtenidos.

. Asistir a las Asambleas y cumplir acuerdos y compromisos oportunamente.

Las funciones del Consejo y Comités son:

Consejo:
. Definir la politica de calidad de la division.
. Conocer y evaluar los avances, resultados y efectividad del modelo de

calidad y de los programas especificos de cada modulo.
. Aprobar y apoyar la aplicacion de los programas del modelo de calidad.

. Establecer y mantener intercambio de experiencias e informacion sobre

calidad en forma permanente con entidades externas.

. Coordinar la elaboraciéon y adquisicion de material informativo para difusion
del modelo.
. Representar a la division en materia de calidad ante organismos, eventos

externos y en lo interno en CFE.

. Coordinar y verificar la realizacién y organizacion de reuniones del Consejo
y Comités.

. Coordinar la celebracion de Congresos de Calidad.

Comités:

. Elaborar y coordinar la planeacion, desarrollo, implantacion vy

mantenimiento de los programas relativos al modelo de calidad.

. Coordinar los apoyos especificos para los programas y acciones de cada

modulo.
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. Verificar y evaluar el cumplimiento y efectividad de los programas

especificos del modelo de calidad, en las Zonas de Distribucion.

. Mantener informado al Consejo de Calidad, sobre el cumplimiento de las

directrices, politicas y programas de trabajo.

. Impulsar los programas de capacitacion para el desarrollo de los recursos
humanos.

. Coordinar las reuniones que se realicen a nivel de centro de trabajo.

. Fomentar la difusion del material informativo sobre el modelo de calidad.

La estructura Organizacional del Consejo es la siguiente:

Prasielsine ‘
SOTSE|OVISIanE]

SECTELETIG]
| ECNIGT
| | a
Frailel=nis) Celyil=) SOOTINEUGTES Frsiilel=nis Celils)
el=) Lelpfz) STE SRS GREIES
ETESIUERTENSOITIIE]
e AT EE WOAGETTE

Fig. 3.2.3. Consejo

La estructura Organizacional del Comité es la siguiente:

EIESIHETIE! |
Eleliglii=) |
SECTELETID]
REprEsentants’

SENIGIER F=0a]0
Fig. 3.2.4 Comité
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El Diagrama de Flujo Consejo — Comités es el siguiente:

,"."lJ't: L‘j <] _rJ_a

Tl eplblea Sl ACciones
Eeippiliss) el=) Oz ([efele] Clenllis oo Ozl
efz) #elrlz) CERSICINES M SIONEIES]

L)
Somitesdelsalidad|
efe) Akl Avjzniek)

LR

EGUIPEE BEVE|Oral EHIRos oe MEjora)

SANEIISISHEIEa505
A Flaisleele]p) ol=3 elzlh gzl
A =le) i (eleir) =) lIr..-_l'lr"r ==
Fig. 3.2.5. Diagrama de Flujo Consejo -Comités

‘ S Eleloieldy) ol Sreeig el oglelpllnleble

Integrantes del comité de calidad de Oficinas Divisionales 2006-
2008:

Presidente:
Omar Ponce de Ledn Palomares
Secretario Técnico :

Vianeth De la Vega Tapia
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Los coordinadores que lo conforman son:

1 |Clientes Gerardo Garcia Magafia

2 |Liderazgo Alejandro Becerra Gomez

3 [Planeacion Albertina Genel Vazquez

4 |Informacién y Conocimiento Froylan Francisco Garcia Ruiz
5 |Personal Gustavo Gaytan Hernandez

Marco Antonio Escandoén
6 |Procesos
Alvarado

. ) José Juan Roberto Baltazar
7 |Responsabilidad Social _
Rivera

Competitividad de la
8 o Ma. Guadalupe Camacho Reyes
Organizacion
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CAPITULO 4. SISTEMA DE VERIFICACION DEL PLAN DE GESTION.

En la Divisibn Centro Occidente se cuenta con un Sistema de Administracion
Para la Calidad, el cual tiene como plataforma de soporte la Informacion que
genera el Conocimiento para las personas de la Division, lo que permite la toma
de decisiones basada en hechos y datos, principalmente a quienes asumen los
roles de Liderazgo lo que permite establecer las estrategias para un futuro exitoso
de la Division, a través de una adecuada Planeacién que permita la mejora
permanente de los Procesos con el fin de ser Competitivos y cumplir nuestra
Responsabilidad Social, con un servicio excelente hacia los clientes que logre su

satisfaccion y lealtad.

Dentro del Mapa de Estrategia de la DCO se describen cuatro perspectivas:

++ Personas

«» Productividad de los Procesos

% Competitividad

% Clientes y Sociedad

El sistema que se presenta influye directamente en la perspectiva de la

Productividad de los Procesos como se muestra en la Fig.4.1.
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Personas Productividad Competitividad Clientes y

de los Procesos Sociedad
Respetar la

Naturaleza
[ = = L2
a Terceros -
! ] 4 l Cumplir Satlsfa_cer
Liderar DS Disef Realizar o Necesida-
- Formar rrollar Procefos Eficiente- Compro- des Legiti-
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Fig.4.1 Mapa de Estrategia DCO

La DCO define sus objetivos estratégicos para cumplir con la vision de largo
plazo. El Tablero de Mando Integral es una herramienta que sirve para identificar
el avance de la estrategia con indicadores de gestién no s6lo basados en métricas
financieras, sustentados en el cumplimiento de los compromisos hacia los clientes

como propdésito final de la Division.

En la perspectiva de Productividad de los Procesos se identifica el avance de la
métrica de Aplicacion del Plan de Calidad (Fig.4.2). El Plan de Calidad es el
documento que nos describe las variables junto con sus especificaciones que hay
gue cumplir para asegurar la calidad de nuestros servicios, por lo que se
consider6 importante el desarrollo del Sistema de Verificacion del Plan de Calidad,

tema de este proyecto.
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2l Cime TMI - Microsoft Internet Explorer,

Archivo  Edicidn  Wer Faworitos  Herramienkas  Avuda

entras - O @ @ R{h pBusqueda *Favorltos @ @ e = D I: ﬁ

Direccidn @ htkpeffdfblade0z . df0. cfemes. comycima_tmi/metricas, aspPoveinstancia=3

GQQgIeL.v Ir ¢+ 52 M ﬁ - %% Marcadoresv QPop—ups petmitidos

CLIENTES Y SU[!IE[]A[]

Metricaz de lalala iz

Iv'| Ir Winculos *
@ -

@ Configuracion+

COMPETTIVIDAD IS : ' TﬁBLERU IJE MANDIJ INTEGR&

Metricaz de la 14 a la 3

TECHOLOGIAS DE IMFORMACION DIYISIONAL

Real Meta

Métricas ,V'| | Divisionales ,Vll | Agasto ,V'| | 2007 ,v'|

THMI_31 CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE &, Y C, 4.7 4.4

THI_22 9 CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS PINS 3.07 3.08

THI_22 O CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE ASCAT 3.85 &

TMI_24 ﬂ CUMPLIMIEMTD DE LOS COMPROMISOS ASCMT 311 3.33

THMI_35 e CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS ASCET 3.47 3.45 a
THI_326 9 CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE COMERCIALIZACTON 4.37 4,27

TMI_27 9 CLMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS MESCM 2.67 2.8

TMI_32 O LIBRAMIENTO DE EVENTOS (LE) 99,92 29,85

TMI_32 C IMGRESOS POR DIVERSIFICACION 0.1z 0.0

THI_40 9 APLICACION DEL PLAN DE GESTION DE PROCESO DE & % C 95,64 99,19

THI_41 9 APLICACION DEL PLAM DE GESTION DE PROCESC DE PIMNS 92,67 20.82

THI_42 9 APLICACION DEL PLAM DE GESTION DE PROCESC DE ASCAT 99,33 100 :jl

Fig.4.2 Tablero de Mando Integral

4.1 Objetivo del SVPG
Ser una herramienta que permita verificar y medir en forma cuantitativa el
cumplimento de los Planes de Gestion de los Procesos de Negocio de la

Subgerencia de Ingenieria de Distribucion.

Mostrar resultados confiables para la toma de decisiones.

Universidad Vasco de Quiroga | Maestria en Administracion



Desarrollo del Sistema de Verificacion del Plan de Gestién
C.F.E Divisién Centro Occidente

Disminuir las horas-hombre utilizadas para la obtencion de las métricas del plan

de calidad.
4.2 Metodologia de Investigacion
4.2.1 Metodologia DMAIC

El modelo DMAIC se define como “Definir, Medir, Analizar, Innovar y
Controlar” Dentro de cada paso existe una variedad de herramientas
utilizadas para asegurar que se esta trabajando hacia la recomendacion
o las recomendaciones para una mejor innovacion. Generalmente,

después de completar cada paso se revisa la informacién junto con el

Entender el problema vy
sus efectos financieros.
Trabajo en equipo.

Desarrollar y llevar a
cabo un plan de medida
de todos aquellos datos

relacionados con el

problema.

Llegar alas causas
Analizar primeras del

Fig. 4.2.1.1. Metodologia DMAIC

patrocinador del proyecto.

Aseaurar el

Controlar Definir

Generar y
£3C008T

meinras

4.3.2. Definicion del problema.

El problema surge de la siguiente premisa:
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“Sé que tengo la responsabilidad de vigilar que se hagan bien las

cosas, pero ¢como puedo evaluarlo cuantitativamente?”

La razon por la cual se decidié trabajar en este proyecto es porque la
Aplicacién del Plan de Gestion siendo uno de los indicadores del
Tablero de Mando Integral en la perspectiva de Productividad de los
Procesos, no contaba con una herramienta que permitiera verificar el

cumplimiento del Plan de Calidad de los Procesos de Negocio.

La meta del proyecto es llegar a tener un sistema de medicién que nos
permita evaluar el grado de aplicacion del plan de calidad de cualquier
proceso, sin importar la cantidad de actividades a realizar o tipo de
proceso de que se trate, contribuyendo al cumplimiento de las
expectativas de cada uno de los procesos, asi como de los
compromisos pactados con el cliente, al ser una fuente de informacion

gue permitird tomar decisiones.

4.3.3. Medicion de la Variabilidad.

¢Como se trabajaba antes?

No se tenia contemplada la necesidad de medir el cumplimiento del
Plan de Calidad.

Una vez que se definié la Aplicacion del Plan de Calidad como métrica
del Tablero de Mando Integral, se detecto la necesidad de medir dicho
indicador, interpretando en forma de preguntas cada una de las
actividades que conforman el plan de calidad de cada uno de los

procesos.
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Cada actividad ahora convertida a pregunta, tiene un peso diferente, el
cual fue definido por el Lider del proceso. La suma total del valor de las

respuestas de un proceso, da como maximo 100. (Fig. 4.3.3.1).

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD

PROCESO: ASESORIA EN MT O BT

DIVISION CENTRO OCCIDENTE

GUIA PARA CONOCER EL GRADO DE APLICACION DEL PLAN DE CALIDAD

FECHA DE APLICACION:

ZOMAJAREA:
[ SI=1 NO=0
ACTIVIDAD PREGUNTA
No. Solicitud del SIAD
Se recibe la solicitud del 1- ¢Se registré la solicitud en SIAD? (] NO
Cliente
2.- ¢El lider o duefio del proceso estudid los
| Estudiar requerimientos reqé‘e”m‘emnﬁv (=1} NO
~.
7 e cuenta \
(:/ cé’n capacidad ~ NO
T~ para resolver? ~ T
-~
\\\\\
*S-L\ 3¢S ta? E
- ~¢Se requiere visita? Esta pregunta no se
//&SE requiere contabiliza sl NO
= visita? /;}WU
T —
—~—
4 Sl
Se acuerda visita con el 4.- ¢ Se acordd la fecha de visita con el cliente? Si NO
cliente
Analizan y evallan
alternativas. 5.- ¢Se analizé y evalud |as alternativas? si NO
Formular Reporte 6 Se formuld o do 2 (pued
- - ¢Se formulé un reporte escrito de la asesoria (puede
TEASEE cer formacién: normat, especificacionss, oficia, elc.? s NO
= Entreg;ilgrf]?ermaclén & f— 7- ¢ Se entregd la informacion al cliente? sl NO
Se entrega encuesta de
salida a cliente o se 8.- ¢ El duefio o lider del proceso aplicd encuesta al sl NO
formula por teléfono cliente para medir su satisfaccidén?
FIN
Fig. 4.3.3.1 Guia para conocer el grado de aplicacion del plan de gestion
sy ,
4.3.4. Analisis de las Causas Raiz.
s P .
Se elabor6 un formato en Excel que cubria parcialmente las

necesidades para medir el indicador de Aplicacion del Plan de Calidad,
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ya que cada zona por separado utilizaba el archivo para
posteriormente enviarlo via correo electronico a Oficinas Divisionales
para la concentracién de la informacion e incorporarla al Tablero de
Mando Integral.

Este procedimiento requeria de las actividades por verificacion que se
muestran en la siguiente tabla:

Actividad ‘ Zona ‘ Of.Div‘ Tiempo/min.
Captura de informacion en archivo de Excel 15
X

por verificacion.

Envio de archivo via correo electrénico X 5

Recepcion de

. o X 5

informacion de las zonas.

Incorporar resultados en Tablero de 20
X

Mando Integral por zona

Envio de informacién al proceso de 5
X

Estandarizacion

Tabla. 4.3.4.1. Actividades por verificacion

+ Estas actividades requerian un tiempo aproximado de 50 minutos por
verificacion.

% Ademas no habia transparencia en los resultados ya que las zonas no

veian los datos entre si.
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% La actualizacién de los datos no era en linea, lo que ocasionaba mayor
probabilidad de error al pasar la informacion por diferentes areas de

trabajo.

% Los resultados se podian ver solo hasta el final del mes, razén que impedia

tomar decisiones antes de finalizar ese periodo.
++ No se tenia control sobre quienes realizaban las verificaciones.
4.3.5. Implantacién de las mejoras.
Una vez analizadas las causas raiz, se vio la necesidad de contar con un
sistema en linea que permitiera registrar en cualquier momento las verificaciones
del Plan de Gestion y asi mismo ver los porcentajes de cumplimiento dia a dia, ya
gue esto nos permitiria tomar decisiones preventivas y correctivas.
Para esto se conformo un equipo de mejora integrado por:
- Lideres de proceso
- Dueiios de proceso
- Personal de Sistemas de Informacion y Desarrollo de Distribucion.
Todos de la Subgerencia de Distribucién.
Implantamos un sistema que:
e Permite llevar un seguimiento de si el personal esta cumpliendo con cada
uno de los pasos estipulados en el Plan de Calidad, ya que la omisiéon de

alguno de estos pasos, pudiera repercutir desde quejas por parte del

usuario, hasta en accidentes de trabajo de los empleados de CFE.
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e Esta en un medio electronico, accesible, disponible en cualquier momento
ya sea para cargar la informacion correspondiente, o para consultar

resultados.

e Brinda transparencia, ya que éste puede ser accesado por cualquier
persona dentro de la intranet, ain sin ser miembro de un proceso

especifico.

e Permite tomar decisiones, en base a la informacion mostrada, por ejemplo:
Si vemos que comunmente una actividad que no se esta cumpliendo, esto
puede ser una sefial de que pueda faltar capacitacion en un area
especifica, que algun sistema no esté disponible, etc. Un caso podria ser:

¢registro la solicitud en el SIAD?

e No se requirid adquirir ningun software especial para su desarrollo, se

realizd con recursos ya existentes en CFE.

e Sus resultados contribuyen a que podamos mejorar el Grado de

Satisfaccion del Cliente, el cual es un Objetivo Estratégico.

Este sistema se elabor6 e implanté en 6 meses. Comenzando su desarrollo en el
mes de Febrero y empezando a funcionar ya en firme en el 2do Semestre del
2006, en el mes de Julio (Fig. 4.3.5.1).
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ACTIVIDAD | MES

FEB MAR ABR

MAY

JUN

JUL

AGO |

Analisis

Recoleccion de informacion de los planes
de calidad de los procesos a verificar

Requerimientos del sisterna

Estudio de factibilidad del sistema

Disefio

De diagramas de flujo.

De la base de datos del sistema

Del sitioc Web

Desarrollo e implantacion

Fase de programacion

Elaboracidn de consultas SQL

Pruebas

Mejoras al sistema

[Resultados

Fig. 4.3.5.1 Programa de Actividades en el Desarrollo del Sistema

Costo/Beneficio del Sistema:

Evaluacion de los costos salariales que intervinieron en la elaboracion de este

sistema, considerando que este proceso duré aproximadamente 6 meses,

dedicandole tiempo parcial un auxiliar especializado un promedio de 3 horas

diarias, ademds incluyendo las horas dedicadas para andlisis y apoyo por parte

del personal directivo (Fig. 4.3.5.2).

. Costo
Salario .
- . salarial
. diario Salario .
Personal . Tiempof Invertido
. . Zona Of.Div. tabulado | por hora
que intervino horas . en el
promedio $
$ proyecto
$
Auxiliar X 360
Especializado $ 20200 % 25.25 | § 9,090.00
Jefe de Depto X 4 $  501.00 | § 6263 | ¥ 250.50
Jefe de Oficina X 20 $ 34800 (% 4350 [ §  870.00
Total $ 10.210.50

Fig. 4.3.5.2. Costos salariales del personal que intervino en la elaboracion del Sistema de Verificacion

del Plan de Gestion.
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Asi mismo, evaluando econémicamente el costo que implica desde que se verifica
una solicitud hasta que se ve reflejado su resultado en el Tablero de Mando
Integral. Fig. 4.3.5.3).

Salario diario |Salario por| Costo por
Actividad Zona | Of.Div. |Tiempolmin tabulado minuto evento
promedio $ $ $
Captura de informacion en archivo de Excel % 15
por verificacian § 37900 | § 079§ 11.84
Envio de archiva via correo electranico kS ] & 37900 & 079 | 5§ 3.95
Recepcidn de infarmacién de las zohas. ¥ 5 § 36200 | § 0vs | % 3.77
Incarparar resultados en Tablero de Mando ¥ 20
Integral por zana ] 36200 | § 075§ 15.08
Envio de informacion  al  proceso  de ¥ 5
Estandarizacion 5 36200 | § 075 | 5 377
Total 50 5 35.42

Mata:
Los salarios que se muestran son promedio de acuerdo a fuente obtenida por el proceso proveedor de personas talentosas

Fig. 4.3.5.3. Analisis Tiempo y Costo de una verificacion

De aqui, tomamos 2 datos muy interesantes, ambos en una base salarial, el costo
de la elaboracion del sistema fue aprox., de $10,210.00 y el costo de la
verificacion de una solicitud hasta su reflejo en el TMI, es de $38.42, de donde

obtenemos que 10,210 / 38.42, nos da una cantidad aprox. de 265 solicitudes.

Si vemos de un solo proceso, en este caso Cotizaciones en MT, el promedio de
solicitudes que se reciben al mes de Septiembre, es de 124 solicitudes. (Fig.
4.3.54)
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2 Sistema de Control de Gestion - Cim@ - Microsoft Internet Explorer

drchiva Edicidn Yer  Fovoritos  Herramiontas  Avuds W
@Atrés - Q B @ k{h pBUsqueda ‘*Favorltos QMultlmedla a @- ,i} @ - ﬁ
Direccidn ahttp;jfdfhladeuZ.dFU‘cfemex.comfclma_ocp,iconsu\ta_webfdefau\t.asp?procesozl Ir Yinculos **

Cim@ Nacional

Intranet CFE

Programa  Cumplimiento  Evaluacion re aciones Principal

Portal CFE

SOLICITUDES DE COTIZACIONES RECIBIDAS

El Cimi@ en:

EAJA CALIFORNIA

NOROESTE

NORTE

GOLFO NORTE

GOLFO CENTRO

CENTRO QCCIDENTE

CENTRO SUR

NUMERD

CENTRO ORIENTE

ORIENTE
SURESTE
BAJID
Jan Feb Mar Apr [LEW Jun Al Ay Sep oct Mo Dec FEMINSULAR
DIVISION CEMTRO QCCIDENTE 2006 JALISED
Jdan Feb Mar Apr M ay Jun Jul Aug Sep Oct Mov Dec
[ R 2005 125 239 343 433 575 682 780 6a5 985 1008 1213 1330
I3 1 2008 1918| 3935 5747| 7655 9571| 11479 13383| 15301| 17208| 19114| 21024| 22831
B R 2008 117 248 416 516 63T TBB 831 1002 1120 0 0 1}
Additional ChaFX CFU licenses are Required
Anual e
a Listar '—a Intranet local

Fig. 4.3.5.4.Solicitudes de Cotizaciones Recibidas en MT
acumuladas al mes de Septiembre 2006

Y el promedio de Solicitudes de Asesorias recibidas al mes (datos tomados del

CIM@, Fig. 4.3.5.5) es de 48.
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A Sistema de Control de Gestign - Cim@ - Microsoft Internet Explorer

archivo  Edicidn  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda a

@Atrés - \) B @ :_;] pEﬂsqueda *Favnntns @ vuleimedis @ B- :} [ - I_J i

Direccién @] http: {fdfblsdenz, dFa, cFemex. comjeima_opyconsulta_wehjdefault,asprproceso—1 v By vinces ™
Procesos

14

Cim@ Nacional

e Neg

= Intranet CFE
s Carga  Programa

Cumplifmiento  Evaluacidn  Presentaciones Principal

Portal CFE
Walor El Cim@ en:
SOLICITUDES DE ASESORIAS RECIBIDAS BAJA CALIFORNIA
NORDESTE
11000
10000 NORTE
9000 GOLFO NORTE
|000 GOLFO CENTRO
o 7o CENTRO OCCIDENTE
i o000
z CENTRO SUR
2 som0
4000 | CENTRO ORIENTE
3000 ORIENTE
2000 SURESTE
1000+ BANIO
ol
Jan Feb War Bpr May  Jun Jul Aug  Sep oct Mo Dec PENINSULAR
DIVISION CENTRO OCCIDENTE 3006 SRS
Jan Feh Mar Apr May Jun Jul A Sep Oct Mow Dec
[ R 2005 A3 125 187 253 ans arz 415 479 431 a1 659 731
[ M 2006 967 1834 2886| 3854 4818 4781 6739 7709 BE6E 0628 10530 11550
[ R 2006 a0 121 201 239 292 33z 358 399 438 1} 1} 0
Additional ChartFx CPU licenses are Required
Anual Estratégia Detalle T3
a ‘ﬂ Intranet local

Fig.4.3.5.5.Solicitudes de Asesorias Recibidas en MT
acumuladas al mes de Septiembre 2006

Por lo que considerando solo este proceso, si verificaran todas sus solicitudes,
estariamos hablando de que en 2 meses, se recupero el costo salarial invertido.
Ademas cabe hacer mencion que la mayoria de los beneficios de este sistema, no
es posible valuarlos en pesos, ya que son intangibles, por ejemplo, la
transparencia de los datos, el poder tener acceso a la informacién para toma de

decisiones las 24 horas del dia entre otras cosas.
Funcionamiento del sistema:
Ubicacion: El Sistema de Verificacion del Plan de Calidad esta ubicado en el

Portal de la DCO. Podemos accesar a él dando click en el meni La DCO,

submenu Subgerencias y después entrar a Distribucion (Fig. 4.3.5.6).
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Archivo Edicidn  Ver Favoritos Herramientas  Ayuda #
@ Abras @ E] @ | pBﬂsqueda *Fawﬁms e @— =
} Direcdidn @ http:f/dfblade0z. dfi.cfemex. com/fupd] Ir

»

Vinculos . Especial Alemania 2006 Programas . @ Cambio de divisas - - Mataf.net

Divisién Cenira Occidente

| Contdctanos

Servicios

\WMensaje [ SAPC LaDCO [ Clientes Nosotros 4 Procesos [ Indicadores |5 Infraestructura

-] Misién
£ vision. cion para la Calidad
Valores
-] Modelo de Calidad =
Pearsonal |5 - s s
]_ &1 Objetivos Estratégicos | o0 |
I 1 Organigrama Socldl |
| ( ﬂ Zonas i : del senrelen:n
| Reconocimient: del 2005 al 2014
- = = br ool iy
| . Histaria
Subgerencias - Administracién Cineminutos
2 m‘[ 0510106
ﬂ Cmafuad Recuerda que
1 B Distribucion i puedes ver los
|
: COmpennvigad |
e 1 B N B ] deia e E
Qrosnizecion 8 = i
. a oA e Congreso v
< Al | ZI
*\W*Iﬁ%-‘éﬂﬁlﬁlﬁmw i disponibles para ste docume 9
&) Distribucian & &) Intranetlocal ot

Fig. 4.3.5.6 Portal de la DCO

Dentro de la pagina de la Subgerencia de Distribucion encontramos una liga al

sistema. (Fig. 4.3.5.7)
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a Subgerencia de Ingenieria de Distribucicn - Microsoft Internet Explorer [._Hglm
Achivo Ediddn Ver Faveritos Herramientas  Ayuda ar

B Y Al @ e » ¢ int
Que © (ol [B) 6] Poesse froems @3- % @-UDH B
Diregeién | ] https jdfblade02.df0.clemex.comjdistribucon/menu.asp *B8r
Vinculos @] . Especial Alemania 2006 Programas . ] Cambio de divisas - -Mataf.net @] Sistema de Monitoreo de Calidad de Energia Divisin Centro Occidente ] Customize Links >

Subgerencia de )
Ingenieria de
Distribucion

Mensaje del subgerente Planeacién operativa

Presupuesto Programas Especiales

Programa de obras Resultados
Revisién de la Direccién
Revision de Resultados (mensuales)
Operaciéon Cuadro de Mando Integral esentaciones
o Cim@
W cim@ ocp
G50V
Informacién Basica Procesos
Capacitacién Congresos
W
€] htep://dfblade02. dfo. cfemex. comvpc/ % Intranet local

Fig. 4.3.5.7. Pagina de Distribucion

Acceso al sistema: Para capturar verificaciones, pueden accesar al sistema los
lideres y/o duefios de proceso que estén dados de alta en el catdlogo de usuarios
previamente definido por el lider del proceso. (Fig4.3.5.8). Para consulta de

resultados puede ingresar cualquier persona que tenga acceso a intranet.

Universidad Vasco de Quiroga | Maestria en Administracion



Desarrollo del Sistema de Verificacién del Plan de Gestion
C.F.E Divisién Centro Occidente

A Sistema VPC - Microsoft Internet Explorer

Archivo  Edicion  ¥er Favoritos  Herramientas  Ayuda ;a.
e Afréds - J Ia @ \r_h p Blsqueda ‘an'\? Favoritas @ @ - % I_J ﬂ ﬁ
Direccidn @ http: ffdfblade0z, dfD. cfemes. comyvpc] V| Ir Yinculos >
Cooglc |Gv M I 0@ | ﬁ - * Marcadores+ |Q Pop-ups permitidos|» @Configuraciénv @ w7
By : T, e
Sistema de Vertficacion del Plan de Gestion
Usuario: |9b8tt | 1
Conirasefia: |.... |
L Continuar ” Limpiar ]
Ver Resultados
b ~
)
[ | ] |
@ Lista 'd Intranet local

Fig. 4.3.5.8Pagina principal de acceso al sistema.

Captura de informacion: Una vez que se tecled el usuario, contrasefia y

proceso, éste podra capturar la informacion solicitada. (Fig. 4.3.5.9)
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Archivo

Edicion  Wer Faworitos  Herramientas — Ayuda ‘iu.

@ntrés - -J @ @ \-_;j pBﬁlsqueda *Favoritos @ 8' {_; E ._J d ﬁ

Direccidn |@ http:/fdfblade0z. df0. chemes. comfvpc/PYE 1 ginas/c1 . asprrpe=9hatt V| Ir Yinculas *

Ir & @ P E - * Marcadores = |Eﬁpop—ups permitidos | » '@ ~

@ Configuracionw

]

Bienvenido Maria Guadalupe Zapién Solano

Guia para conocer el grado de aplicacién del Plan de Gestion

Asesorias BT v MT

Num. Solicitud SIAD| |

1.-;5e registrd la solictud en STAT?

® =1
O NO

2.-;Ellider o duefio del proceso estudic los requertmientos?

<

< i |

@ Lista ‘ﬂ Intramek local

[

Fig. 4.3.5.9. Captura de informacion

Posteriormente se presiona el botén “guardar” para que la informacién quede

almacenada en la base de datos del sistema (Fig. 4.3.5.10).

Universidad Vasco de Quiroga | Maestria en Administracion m



Desarrollo del Sistema de Verificacién del Plan de Gestion
C.F.E Divisién Centro Occidente

:  Archivo Edidén Ver Favoritos Herramientas Ayuda 'a.

@ Atras - -J @ @ L;j p Busqueda ‘5}{ Favoritos @ 8 - ._i_;\; 2 | D ﬂ .ﬁ
: Direccién @ http: //dfblade02. dfd. cfemex. comfvpc/P%E 1ginas/c 1.asp?rpe =91288 [:I Ir
: Vinculos @ . Espedial Alemania 2006 Programas . @ Cambio de divisas - - Mataf.net i

4 -;Se acordo la fecha de wisita con el cliente? [ii

® 81
O NO

5.-iSe analizd v evalud las alternativas?

® SI
O NO

6.-;Se formuld un reporte escrito de la asesoria (puede ser informacion: normas, especificaciones. oficio, ete.?

® SI
O NO

7.-iSe entregd la informacidn al cliente ?

® s8I
O NO

& -;El duefio o lider del proceso aplicd encuesta al cliente para medir su satisfaccion?
® 8i
@

No

GUARDAR

h

I(_] 1l

x | Discusiones ™ | *f; % tg g | == | EDiscusiones no disponibles en http://dfbladen2.df0. cfemex.com/
&l Listo

&4 intranet local

Fig. 4.3.5.10. Guardar informacion

Una vez almacenados los datos, el sistema emite un diagnostico del porcentaje de

cumplimiento obtenido para el evento capturado (Fig. 4.3.5.11).
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Archivo  Edicin  Wer  Fawvoritos  Herramientas  Ayuda i..

@Atrés < -J @ @ \-_;j pﬁﬁlsqueda ‘inrg‘ Favoritos @ Bv .,i_; _J d ﬁ
V| Ir Yinculos

Direccion |@ http:fdfbladedz. df0. cfemesx.com+pc/P%:E 1ginas/quardac] . aspPrpe=Sbitt
- | Ir 4 @ P+ E’ {3 Marcadores |EﬁP0p ups permitidos | » @ Configuracion '@ e

Google [G+

La encuesta fue guardada exitosamente

El Porcentaje de Aplicacién del Plan de Gestidn de esta encuesta es:

71.43%

Cambiar de usunario

Salir del 3VPG

Capturar otra encuesta

|

‘ﬂ Intramet local

(e

Fig. 4.3.5.11 Porcentaje obtenido por el evento capturado

Resultados: Puede ingresar cualquier persona que tenga acceso a intranet. En

esta parte se pueden consultar los resultados obtenidos en el periodo que se

desee. (Fig 4.3.5.12)
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Edicion  Wer Faworitos  Herramientas — Awuda i'h'

@Atrés - 'L) @ @ Q;j pﬁﬁlsqueda {L‘(Favoritos @; ﬁv .,{_; E ._.J ﬂ ﬁ
Direccion |@ http:/fdfblade0z, dfd.cFemex  comfvpc/P4E 1ginas/Resultados, asp V| Ir Vinculos

Ir o@ P+ E’ - {3 Marcadores = |QPDD-UDS permitidos|» '@ -

Archivao

>3

@ Configuracion

]

1Y ‘f‘{’ ) .l >, = ‘ -
P e .

Sistema de Verificacion del Plan de Gestion
Resultados
Del: |01 v| | Septiembre ||| 2007 v AL[El~ [Septiembre |  [2007 v
A i,
< i | =
@ Lista ‘ﬁ Intramet local

Fig.4.3.5.12 Seleccién de Proceso y periodo de consulta.

Aqui se puede verificar el cumplimiento por zona del Plan de Calidad asi mismo
muestra los resultados de cada uno de los lideres o duefios que capturaron
informacion (Fig.4.3.5.13).
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Archiva  Edicién  Wer  Fawaritos  Herramientas  Ayuda ﬂ"
P - 1 A @ re . ’ ; = )
Qui- © [ B G Povmess frroen @3- B3 I8 KL
Direccién |@ http:f{dfblade0z  dF0.cFemes . comvpc/PE L ginasfresulc]  asp?diaini=01&mesini=088anioini=2007%diafin=17&mesfin=0¢ V| Ir Vinculos >
Go()gle ||Gv v | I & M E’ - §¢ Marcadoresw |@ Pop-ups permitidosl» @ Configuracidnw @ <
= N (m 8 <= permiten los pop-ups de dfbladen?,df. cFemes:,com A
W 4 ¥ " i¥|Haz clic en este botdn para bloquear los pop-ups de este sitio.
- . T " —
Sistema de Verificacion del Plan de Gestion
Resultados =
Asesorias
Lazaro Cardenas 1 100.00
Morelia 2 100.00 4
Uruapan 1 100.00
Zamora 1 100.00
Jesis Angel Avila Zarageza 2 100,00
Jozé Lz Paleo Zamora 1 100.00
Juan H. Mondragén Melgareio 1 100,00 2
< it | = -

g I Listo ﬁ J Intranet local

Fig. 4.3.5.13 Verificacion de Resultados

3.3.6. Control del Proceso.

Este sistema depende de los cambios que se realicen a los Planes de Calidad de

los procesos que utilizan el sistema.

Una vez que se implanta un nuevo proceso, y se le es incluido en el sistema de
Verificacién del Plan de Calidad, los primeros meses, conforme los lideres lo van

probando, nos van haciendo las sugerencias necesarias para mejorarlo.
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4.3 Beneficios del SVPG en CFE

Nuestra empresa se encuentra certificada bajo la norma ISO 9001-2000. Un

principio muy importante de esta norma dice:
% Anota lo que haces.
% Haz lo que anotaste.

+« Verifica lo que haces.

Uno de los Beneficios principales del Sistema de Verificacion del Plan de Calidad

es que se esta cubriendo el ultimo punto (Verifica lo que haces).

Beneficios para el cliente:

Mayor satisfaccién en los clientes ya que al cumplir con las actividades del Plan

de Calidad de los procesos, se les estara brindando un mejor servicio.

Beneficios para la sociedad:

Fortalece la imagen de la DCO al mostrarse como una empresa responsable al

cumplir con los compromisos de servicio.

Beneficios parala empresa:

Contar con una herramienta para monitorear la Aplicacion del Plan de Gestion de
sus procesos. Y tener una base de datos de informacion con la cual poder tomar
las medidas necesarias para la correccion de cualquier anomalia que impida la

correcta aplicacion del Plan de Calidad.
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Beneficios para los trabajadores:

< El estar llevando a cabo las evaluaciones, es una manera de estar
repasando dia a dia, todas y cada una de las actividades que deben ser

realizadas.

% Contar con capacitacion oportuna en su proceso, de acuerdo a las

necesidades detectadas.

Beneficios para los lideres:

Contar con una herramienta agil, con la cual evaluar el cumplimiento de la
aplicacion del plan de calidad de los duefios de proceso para la oportuna toma de

decisiones.

4.4 Areas de Oportunidad.

Los sistemas de informacién incorporan mecanismos para asegurar la
confiabilidad y oportunidad de la informacion, pero no cuentan con informacién

gue asegure su consistencia en caso de fallas.

Si bien los sistemas informaticos y las tecnologias de informacién han permitido
facilitar la gestién de la informacién no se encontrd evidencia de la consistencia
en el manejo y administracion de la informacién generada que no esta asociada
directamente a los sistemas informaticos existentes, como por ejemplo minutas de
reuniones, informacion del entorno, planes de negocio y programas operativos de
las zonas y areas, proyectos de mejora, etc, lo que puede impedir el acceso

oportuno a la misma para su analisis y toma de dediciones.
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Los indicadores de disponibilidad de los sistemas de Informacion (DSI), no estan

siendo utilizados para prevenir deficiencias en el desempefio de los sistemas de
informacion.
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Conclusiones

Derivado del trabajo en equipo de quienes participaron en la elaboracion de este

sistema de mejora podemos concluir que el Sistema de Verificacion del Plan de

Gestion tiene las siguientes caracteristicas:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Se cuenta con mayor transparencia en la informacion.

Es flexible y adaptable a cualquiera de los procesos de negocio.

Reduce tiempos.

Simplifica el Procedimiento.

Da confiabilidad a los datos.

Disponibilidad de la informacion (cualquier dia y a cualquier hora)

Disminucion de horas-hombre utilizadas para la obtencion de las métricas

siguientes:

TMI_28 Aplicacion del Plan de Calidad de Asesoria y Cotizaciones MT y
BT.

TMI_30 Aplicacion del Plan de Calidad de Aseguramiento del Suministro

Comprometido en Alta Tension.
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- TMI_34 Aplicacion del Plan de Calidad de Mejoras al Suministro a Solicitud

del Cliente y Modificaciones.

El Sistema de Verificacion del Plan de Gestion es el resultado de un trabajo en

equipo, donde cada uno de los participantes puso su mejor esfuerzo.
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