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OBJETIVOS Y FUNCIONES DEL
SUBSISTEMA DE PRODUCCION

Subsistema de produccién: conjunto de elementos y procesos
que interactian con la finalidad de transformar

factores ( recursos o inputs) en productos o servicios (
outputs).

Constituyen el nicleo de la misién de la empresa y
han de estar coordinadas con el resto de sistemas.




Funcidn principal—=2 planificacién de la produccién, que se detalla en:
( seleccion y diseno de productos)

( seleccion y diseno del proceso)

Tipos de produccion
Focalizacién por ( Proyectos Unicos)
Focalizacién por ( Produccién en serie)

Produccién Justo a Tiempo ( JIT)
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6.1. Procesos: Concepto, clases y elementos

Proceso: conjunto de actividades ligadas entre si que
transforman insumos en resultados que incorporan valor
anadido.

Del latin processus, que significa avance y progreso

Una serie de tareas definibles, repetibles y medibles, que llevan
a un resultado 6til para un cliente interno o externo. IBM




6.1. PROCESOS: CONCEPTO, CLASES Y ELEMENTOS

Recursos:
humanos y

materiales
|

Insumos

= PROCESO

Salida:
resultados

CLIENTE

Métodos/
Procedimientos




6.1. PROCESOS: CONCEPTO, CLASES Y ELEMENTOS

Tipologia de Procesos

Unipersonales
Funcionales o intradepartamentales
Interfuncionales o interdepartamentales

Procesos operativos
Procesos empresariales o de gestion

Primarios (primeras materias)
Secundarios (transformacion
Terciarios (comercializacién)



6.1. PROCESOS: CONCEPTO, CLASES Y ELEMENTOS

Caracteristicas de un proceso

Definibles

Posibilidad de ser documentados. Sus requisitos y mediciones deben estar
establecidos

Repetibles

Posibilidad de repetirse en los mismos términos y condiciones, deben ser
comunicados de modo que puedan ser seguidos y entendidos por el
personal que los explota y/o mejora.

Predecibles

Posibilidad de alcanzar los resultados esperados cuando el seguimiento
consistente de las actividades del proceso aseguran su estabilidad



6.1. PROCESOS: CONCEPTO, CLASES Y ELEMENTOS

Elementos de un proceso (1)
Misidn
Perfectamente definible. Para qué, Para quién
Obijetivos:
De cantidad, Calidad, Coste y Entrega
Alcance:

Los limites del proceso, con sus entradas y sus salidas

Cliente:

Para quién hacemos el proceso.

Proveedor:

Quién abastece al proceso.



6.1. PROCESOS: CONCEPTO, CLASES Y ELEMENTOS

Elementos de un proceso (y 2)
Recursos:
Humanos materiales, etc.
Estructura de los procesos:
Etapas secuenciales claramente integrables. Subprocesos y actividades
Sistema de medida o de control:
Puntos, momentos e indicadores
Propietario:
Responsable global del proceso, nombrado por la Direccién.
Sistemas de mejora:

liderado por el propietario.



FICHA DE PROCESO
Estos elementos se han de recoger documentalmente

FICHA DE PROCESO FPEPLD0L.00
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|DOCUMENTOS DEL PROCESO: INDICADORES: OBETIVOS. (M an arse
FECHAS AUDITORIAS EVOLUCION DE RESULTADOS {Utime amo y amo en curso)

PROCESO:

UBma:

Proxma

ACCIONES DE MEJORA REALIZADAS EN LOS DOS ULTIMOS ANOS

ACCIONES OE MEJORA EN CURSO DE REALIZACION:




6.1. PROCESOS: CONCEPTO, CLASES Y ELEMENTOS

Algunos procesos pueden ser sub-procesos de otro mas global.
Sistema: conjunto de procesos

Elementos basicos de un proceso Interrelaciones entre procesos

RECURSOS




6.1. PROCESOS: CONCEPTO, CLASES Y ELEMENTOS.

Representacion de procesos

facilita la comunicacidn, ejecucién y andlisis de los mismos, asi como la
deteccion de mejoras.

Diagrama de Flujos

Diagrama de flujos de doble entrada

IDEFO (Integration DEFinition language 0)
0SSAD (Office Support System Analysis and Design)



de Flujos

Ejemplo de Diagrama
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2 2
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: 2
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Ejemplo de DIAGRAMA DE FLUJO FUNCIONAL: DOBLE ENTRADA
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Conversion de los activos intangibles en resultados tangibles

Estrategia de
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PROCESOS DE GESTION DE OPERACIONES

Dos grandes grupos de objetivos de los procesos de operaciones

Maximizar eficacia y eficiencia
Costes de los procesos

Duracién de los proceso

Maximizar calidad



PROCESOS DE GESTION DE OPERACIONES

La gestidn de operaciones engloba varios grupos de
procesos:

1. Desarrollar y sostener relaciones con proveedores
(abastecimiento)

2. Producir bienes y servicios (produccion)

3. Distribuir y entregar productos y servicios a los clientes
(distribucion)

4. Gestionar el riesgo

5. Innovacién

6. Servicio Post Venta



PROCESOS OPERATIVOS: DESARROLLAR Y SOSTENER
RELACIONES CON PROVEEDORES.

Rebajar coste de propiedad Coste basado en la actividad.
Tiempo desde pedido a recepcidn

Servicio de proveedores justo a tiempo. 9, entregas puntuales

% defectos en pedidos

Proveedores de alta calidad % pedidos perfectos

>  Aumento de subcontratacion y externalizacion de funciones no CORE:
Outsourcing como alianza estratégica.



PROCESOS OPERATIVOS:
PRODUCIR BIENES Y SERVICIOS

Rebajar coste

Mejorar procesos

Mejorar capacidad de respuesta
del proceso

Mejora Calidad

Coste basado en la actividad
N° procesos con mejoras

N° procesos eliminados

% desechos

Coste de inspeccién

ECF (Eficacia Ciclo Produccién):
Tiempo proceso/ Tiempo efectivo



PROCESOS OPERATIVOS:
DISTRIBUCION

Rebajar coste de distribucién.
Entrega responsable a clientes

Mejorar calidad

Coste basado en la actividad
Tiempo desde pedido a entrega
%entregas a tiempo

% articulos entregados sin
defectos

N° de quejas de clientes
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Gestion por procesos: Caracteristicas, objetivos

La observacion, identificacion y gestion de los procesos , es una

De la que emerge
La Gestion por Procesos, o en inglés BPM (Business Process Management)

intimamente ligada a los Sistemas de Gestion de la Calidad > “Un resultado
se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y recursos se gestionan como un
proceso”.

Uno de los 9 médulos del Modelo EFQM esta dedicado a la Gestion de los
Procesos.



GESTION POR PROCESOS: CARACTERISTICAS Y OBJETIVOS

en:

Disenar la organizacion de manera que las funciones y estructura jerarquica den
soporte a los procesos, y no al contrario,

asegurar que todos los procesos de una organizacion se desarrollan de forma
coordinada,

mejorando la eficiencia de la organizacion

y la satisfaccion de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, personal,
proveedores, sociedad en general).



GESTION POR PROCESOS: CARACTERISTICAS Y OBJETIVOS

Obijetivos de la Gestion por procesos

* Reducir los costes internos innecesarios
* Eliminar tareas que no aporten valor final
* Acortar plazos de entrega, reduciendo tiempos del ciclo

* Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso coste pero con valor
para el cliente

* Mejora continua de las actividades desarrolladas

= Accion orientada hacia el cliente, interno o externo

(1)

|

— \A_‘ .

@ @

o



GESTION POR PROCESOS: CARACTERISTICAS Y OBJETIVOS

Gestion tradicional 6 departamentalizada

“ objetivos locales o individuales

" actividades departamentales que no aportan valor

“ fallos en el intercambio entre los diferentes departamentos
* falta de implicaciéon y motivacion

* estilo de direccion autoritario en lugar de participativo.



Fuente: Mintzberg (1984)



GESTION POR PROCESOS: CARACTERISTICAS Y OBJETIVOS.

= Compartimentacion, vision vertical * Eliminacion de barreras, vision transversal

* Enfoque a la Linea Jerarquica * Enfoque al cliente externo

* La Linea Jerarquica ejerce su poder * Los recursos humanos y técnicos se
personal sobre recursos humanos y vtilizan para aportar valor a los clientes
técnicos

* Los procesos son mds valiosos

* El organigrama es visible - Existe responsabilidad sobre el conjunto

“ No hay responsabilidad de todo el de las actividades del proceso

proceso * El cliente ve el proceso horizontalmente

" El cliente ve la estructura - Las actividades se estructuran en

* Las actividades se encuadran en el procesos
departamento

¥ ¥

JEFE CLIENTE




GESTION POR PROCESOS: CARACTERISTICAS Y OBIJETIVOS

Los procesos en la organizacion

FUNCION FUNCION FUNCION FUNCION
A B Cc D




6.1. PROCESOS: CONCEPTO, CLASES Y ELEMENTOS

PASOS PARA LA GESTION POR PROCESOS

* Determinar objetivos de la organizacion
* Identificar clientes y sus necesidades

* Definir servicios/productos

* Diseno e identificacion de procesos

* Ficha del proceso

* Describir procesos
- Diagramar procesos AU o0,
EN EL
* Inventario y Clasificacion C.M.I.

= Construir mapa de procesos

- Disenar estructura de soporte

* Establecer mecanismos de control y mejora.
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GESTION POR PROCESOS: CARACTERISTICAS Y OBJETIVOS.

Inventario y Clasificacion

= Procesos Clave:

* tienen relacién directa con el cliente.

* Procesos Estratégicos:

* analizar entorno y empresa para efectuar andlisis estratégico

* Procesos de Soporte:

* proveer de los recursos necesarios para lo anterior. Pasos para gestionar los procesos

Mapa de procesos

NECESIDADES
Y

CLIENTE

PROCESOS ESTRATEGICOS

ATENCION DISERO NUEVOS e GESTION DE
AL CLIENTE SERVICIOS =l LA CALIDAD

ACTURACION Y
COBRO

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

-

CONTABILIDAD SISTEMAS DE FORMACION
INFORMAC ION
COMPRAS PERSONAL
¥ NOMINAS COMUNICACIKON

PROCESOS DE APOYO

CLIENTE



GESTION POR PROCESOS: CARACTERISTICAS Y OBJETIVOS.

Un proceso estara bajo control, cuando:
*® Se conozca su propodsito (Misidn)

** Se conozcan sus objetivos

“ ¢ Estén descritos sus pasos (Subprocesos)

* ¢ Estén identificadas sus entradas y salidas

* ¢ Estén identificados sus clientes y proveedores.

* ¢ Exista un responsable (propietario de proceso)

** Se mida y mejore su eficacia y eficiencia.




CONTROL DE PROCESOQS

Cada elemento o funcién organizativa debe de llevar
incorporado su sistema de control

En los procesos se ha de controlar:

1.Caracteristicas objetivas del producto/servicio del proceso

2. Funcionamiento del proceso

3. - (medida subjetiva)

Herramientas de control de procesos:

Auditoria de procesos (un proceso en si)

Autoevaluacion (examen sistemdtico y periddico de los procesos y sus resultados)



GESTION POR PROCESOS: CARACTERISTICAS Y OBJETIVOS.

SELECCION DE PROCESOS CRITICOS

Pueden ser procesos criticos aquellos que:

* Significativa correlacién con alguno de los objetivos o directrices
definidas en la Visiéon de la organizaciéon (FCE)

* Se encuentran en una situacion desordenada o desestructurada, y es
urgente sistematizar su aplicacién

* Los resultados de su evaluacién se encuentran por debajo de los limites
de control previamente definidos




GESTION POR PROCESOS: CARACTERISTICAS Y OBJETIVOS
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CONTROL PROCESOS: GRAFICOS DE CONTROL

LSE & a8

LIE

s LSC =limite de control superior.

e LIC = limite de control inferior.

¥ tambien figuran los limites de especificaciones, establecidos por el cliente o la organizacion:

e LSE = limite superior de especificacion

e LIE = limite inferior de especificacion.



oX3 se pueden clasificar en dos tipos generales:

De variables, en donde la caracteristica de calidad es una variable
continua (longitud, resistencia, etc), que se compara con un estdndar y
se supone distribuida normalmente.

* Utilizamos los grdficos de control para la tendencia central (Grafico X) y
para la variabilidad: desviacién tipica o rango (Grafico R)

De atributos, corresponden a aquellas situaciones en que la
caracteristica de calidad no puede ser medida en una escala continua
o tan siguiera cuantitativamente. Podemos decidir si la unidad
observada:

" Es conforme o no (correcto o defectuoso) sobre la base de verificar
ciertos atributos. Grdficas P y NP. Las caracteristicas de suponen
distribuida segin una Binomial

* O bien, podemos contar el numero de defectos que aparecen en una
unidad de producto. (Grafica U y C). La caracteristica se supone
distribuida segin una Poisson.




MEJORA DE PROCESOS

METODOS GENERALES
* Mejora continua

* Lean Manufactoring
* Reingenieria

* Benchmarking

La mejora continua se basa en el ciclo APDC

Conocido también como de E. Deming, basado en las ideas de W. Shewhart)

Decidir
objetives

Acometer una
accidn

Decidir
métodos

Educacidn v
Cgmprﬂhar formacian
los resultados
del trabajo
Hacer

trabajo




MEJORA PROCESOS

Ciclo APDC ( Deming 6 de Shewhart)

1. Planificar (Plan)
Definir EL PROBLEMA vy los objetivos
Decidir los métodos a utilizar para alcanzar el objetivo

2. Hacer (Do)

Llevar a cabo la educaciéon y la formacién
Hacer el trabajo / Implantacién piloto

3. Comprobar (Check)

Comprobar los resultados

4. Actuar (Act)

Actuar para mejorar. Tomar iniciativas.
Estandarizar mejoras =2 Implantacién masiva



BENCAMARKING

Benchmarking es el proceso
continuo de medir productos,
servicios y prdcticas contra los
competidores mds duros o
aquellas companias
reconocidas como lideres en la

industria - David T. Kearns
(DG de Rank Xerox)

Interno

7

Benchmarking

\

Externo

|

Comparacion entre unidades de negocio similares
Deteccion de las mejores practicas internas y
difusion interna

Magnifico paso Inicial antes del Bench. Externo:
“Condcete ati mismo antes de Intentar conocer a
los demas2

Dificll aplicacion por
- falta de Informacion y
_'[ ComPEtlthO U0 de Informacion
patentada

( Mejores practicas en
: procesos especificos
Funcional de la industria y/o en

: procesos genéricos

empresariales




MEJORA DE PROCESOS: REINGENIERIA

La Reingenieria de Procesos o BPR (Business Process Reengineering)
““Replanteamiento fundamental

y el rediseno radical de los procesos del negocio para lograr mejoras
dramaticas en medidas de desempeno, tales como costo, calidad,
servicio y rapidez”’.

Hammer, 1994.

Obijetivos de la Reingenieria
el rediseno substancial de los procesos,
mediante innovaciones radicales

que permiten avances significativos en los estdndares de
calidad

y la eliminacion de aquellos procesos que no anaden valor,

e incorporacion de nuevas oportunidades de negocio
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CALIDAD

1900-1940 = Juran y Deming trabajan sobre estadisticas y mejora técnicas de
los procesos (filosofia Taylor)

1940-1980 > Deming a Japén > implicacién de las personas en los Circulos de
Calidad. Ishikawa = cero defectos

1980-2000 = vuelta a occidente
= 1987 USA = premio Malcom Baldrige

= 1988 Europa =2 EFQM
= 1986 Espaina = AENOR

2000 - ISO 9001, Gestidn por Procesos y Calidad Total.



CALIDAD, EVOLUCION DEL CONCEPTO.

1. Oferta de un producto que cumpla especificaciones

2. Adecuacién a un uso. Satisfaccidon de necesidades (Juran)

3. Es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a
bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado
(Deming)




TAPAS EN LA GESTION DE LA CALIDAD

1. COHfFOl de CCIIIdCICI% las caracteristicas del producto/servicio cumple
unas especificaciones. Inspecciones y controles estadisticos.

2. Aseguramien’ro de la calidad =2 realizar buenas prdcticas

(Norma ISO 9000) para garantizarnos la calidad pretendida. Toda la
organizacidn, incluso proveedores, involucrada en la calidad.

3. Calidad Total 9 la calidad estd integrada en la estrategia como

ventaja competitiva. La calidad se gestiona no se produce.




CALIDAD TOTAL

Sistema eficaz para integrar los esfuerzos del conjunto de
la organizacién para proporcionar productos y servicios
que satisfagan necesidades del cliente. A.v. Feigenbaum.

Diferencias en Calidad
Percibida

Realizada

Programada



GESTION DE LA CALIDAD TOTAL.
PROPOSICIONES

Las actividades de la organizaciéon deben enfocarse a la
del cliente (interno o externo)

Todas las organizaciones son

Las actividades se pueden organizar vertical u

El instrumento principal son

Las relaciones con clientes y proveedores deben basarse
en la

Los cambios no deben danar la organizacién. Graduacién
de esfuerzos



GESTION DE LA CALIDAD TOTAL.
PROPOSICIONES Y MEJORA DE PROCESOS
150 900

Los Sistemas de Gestidon de la Calidad. Dos “bucles” en la mejora de

Procesos (Modelo ISO 9001:2000-EFQM)

Bucle vertical. Interior de la organizacion.
Direccion define los requisitos
Asignacién y gestidon de los Recursos

Prestacidon de Servicio

Medicidon

Bucle horizontal. Incorporaciéon de
Cliente

Otras partes interesadas



Mejora continua del
sistema de gestion de la calidad

‘_ B Responsabilidad

de la Direccion

(¢

Medicidn,_anélisis

y mejora

Leyenda
+ Actividades que aportan valor

-’ Flujo de informacion

Modelo de un SGC basado en
procesos, segun 1SO 9001

Sistema de Garantia de Calidad basado en procesos segiin ISO 900




<)

GESTION DE CALIDAD. EFQM

-
- -

APRENDIZAJE, CREATIVIDAD E INNOVACION

PREMIO EUROPEO 2
European Foundation for Quality Management, EF@M




T6. CEG.
CONTROL DE GESTION DE OPERACIONES

6.1. Procesos: Concepto, clases y elementos

6.2. Gestidn por procesos: Caracteristicas y objetivos.

6.3. Calidad total y Control de calidad

Gestion de calidad y su integracién en los mapas estratégicos.

6.4. El control de gestién de proyectos.



NORMALIZACION

Documento accesible al piblico, establecido por consenso
de todas las partes interesadas, aprobado por un
organismo cualificado, bien sea nacional o internacional, y
cuyo cumplimiento no es obligatorio.



Organismos de Normalizacion:

ISO

CEl

Comision Electrotéecnica
Internacional

UIT

Union Internacional de
Telecomunicaciones

CENELEC

Comité Europeo de
Normalizacion
Electrotécnica

Organismaos Organizacion
Internacionales Internacional de

Normalizacion
Organismos CEN
Europeos -
(regionales) Comite Eligpeo de

Normalizacion
Organismo AENOR
Nacional Asociacién Espafiola de

Normalizacion

4

NOrmas  wep- (Una Norma
T5/5 Espariola)

CTN

ETSI

Institucion Europea de
Normalizacion en
Telecomunicaciones

Comité Tecnico de Normalizacion




AENOR

Empresa
Registrada

Normalizacion

ENAC

E NS AY DS
N' TSOLEN

Empresas u Organismos
Certificadores

ENTIDAD
NACIONAL DE
ACREDITACION
Acreditacion de
Empresas u
Organismos
Certificadores

UNE 166.002

BUREAU VERITAS
Certification




T6. CEG.
CONTROL DE GESTION DE OPERACIONES

6.1. Procesos: Concepto, clases y elementos

6.2. Gestidn por procesos: Caracteristicas y objetivos.

6.3. Calidad total y Control de calidad

Normalizacién y certificacién

6.4. El control de gestién de proyectos.



Dos herramientas/ modelos generalmente aceptados y usados
EFQM
BSC

PUNTOS EN COMUN BSC&KEFQM

@Orientacion a resultados

@Orientacién al cliente (arbitro final)
@Constancia en los objetivos (coherencia)
@Gestidn por procesos

@Enfasis en RRHH (know how y valores)

@Aprendizaje y Mejora continua



Conversion de los activos intangibles en resultados tangibles

Estrategia de
productividad

Estrategia de
crecimiento

r

Promocién Pluao
: Distribucién
Producto Precio Funcionalidad Servicio Partnership s R

Il Relaciones | Imagen
£ 0 i T

1 1 1 - i B —
53 Procesos de Gestidn de Procesos Innovacién Procesos Sociales y
Procesos de Gestion de . E
Orietacicries Clientes Regulaciones
Perspectiva Ly - R&D Cartera de
interna  Distribucién - Selecnf)-n Clientes ) * Medio Ambiente
o * Captacion * |+D Oportunidades « Empleo
* Abastecimiento = i i
L = Retencion * Disefio y desarrollo * Sociedad
* Produccidn P : \ i J
* Crecimiento * Lanzamiento \._* Seguridad J

A

‘Alineamiento

Perspectiva

Capital humano

Capital del conocimiento
I L ——

Capital organizacional



Los criterios y su ponderacion en el EFQM




APORTACIONES DEL BSC v HF QM

@Del EFQM (reflexiéon y mejora)

@ Gestidon Excelente

@Responsabilidad social

@Del BSC (implementacién prdctica)
@Despliegue de la estrategia

@Orientaciéon a la estrategia

@EFQM & BSC

@“Transformar la estrategia en accién
Excelente”(Trullenque y Liquete)



CUADRD 3

Elementos basicos del Modelo Integrado EFQM & BSC

Marco
estrategico

Realimentacion

Modelo Integrado
EFQM & BSC



CUADRO'S

Integracion de |os criterios y subcriterios del Modelo EFQM en el Mapa Estratégico

ki

Financiara

e Jies | e

.

Cillentas

Clientes (segmentacin
y proposicion de valor al cliente)

Socledad (proposicion
de valor 2 a sociedad)

Disefio
y desamollo
de productos

Y senvicios

Operaciones

Gestion Gestion
relaciones relaclones
con cllentes | con socledad

of e S

Capacida-
MG LTS O S
[=T=C JoF P = R

150U O L LA

K soo

— LN ML T

ESCMELE Y e

A sodcdn b
SO o g I PE
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hEFQM
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T6. CEG.
CONTROL DE GESTION DE OPERACIONES

6.1. Procesos: Concepto, clases y elementos

6.2. Gestidn por procesos: Caracteristicas y objetivos.

6.3. Calidad total y Control de calidad



PROYECTO

Coniunfto de qc’rividgdes interdependientes orientadas a un fin
especifico, con una duracion predeterminada.

Cardcter singular (Onico, irrepetible).

Diferencias con las operaciones
Obijetivo Unico
Calendario determinado
Complejidad
Consume recursos especificos
Elaboracién gradual
Requiere de una organizacién y control ad hoc
Tiene un Responsable 6 Gestor especifico.

Se aconseja cuando
Acometer un objetivo no rutinario



Tres Restricciones del proyecto
* Plazo - Tiempo
* Coste - Dinero

* Resultado, alcance, 6 calidad

DINERO/RECURSOS

/=
alcance \

;’r‘j z A
/N calidad
.I'.. -‘.\. f

/::mnugrama ./ presupuesto

A\ r

.



FASES DEL PROYECTO

Planificacidn
Identificacion y desagregacién de actividades

Ciclos de vida: cascada, hitos, prototipos, programacion
extrema

Diagramas de desarrollo: Gantt, Pert

Asignacion de recursos
Seguimiento
Cierre del proyecto

Evaluacién de la eficacia /eficiencia

Estructura organizativa
Organizaciones matriciales
Relaciones contractuales
Contratos a precios fijos,
Contratos a reembolso de costes
Clausulas de penalizacion






