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EJORAMIENTO CONTINUO DE LA CALIDAD

La mejora continua implica alistar a todos los miembros de la empresa en
una estrategia destinada a mejorar de manera sistematica los niveles de
calidad y productividad, reduciendo los costos y tiempos de respuestas,
mejorando los indices de satisfaccion de los clientes y consumidores, para
de esa forma mejorar los rendimientos sobre la inversion y la
participacion de la empresa en el mercado.

Beneficios

« Revisidon constante de los procesos de la organizacion

e Se optimizan los recursos

« Se mantienen actualizados con el mercado externo,
dados los veloces y poderosos cambios

« Todo el personal participa y forma conciencia de la
importancia de realizar mejoras continuas




MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA CALIDAD

¢QUIENES SON LOS FAVORECIDOS CON EL USO DE
HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD PARA LA MEJORA
CONTINUA?

e QOrganizacion
e Clinicos
e Enfermeras

e Proveedores
e PACIENTES




EJORAMIENTO CONTINUO DE LA CALIDAD

La mejora continua deberia implicar lo siguiente

Razon para la mejora: Se deberia identificar un problema en el proceso y seleccionar un area para la
mejora asi como la razén para trabajar en ella.

Situacion actual: Deberia evaluarse la eficacia y la eficiencia de los procesos existentes. Se deberian
recoger y analizar datos para descubrir qué tipos de problemas ocurren mas frecuentemente. Se deberia
seleccionar un problema y establecer un objetivo par la mejora.

Analisis: Se deberian identificar y verificar las causas raiz del problema.

Identificacion de soluciones posibles: Se deberian explorar alternativas para las soluciones. Se deberia
seleccionar e implementar la mejor solucidon: por ejemplo, una que elimine las causas raiz del problema y
prevenga que vuelva a suceder.

Evaluacion de los efectos: Se deberia confirmar que el problema y sus causas raiz han sido eliminados o
sus efectos disminuidos, que la solucion ha trabajado, y que se ha logrado la meta de mejora.

Implementacion y normalizacion de la nueva solucion: Se deberian reemplazar los procesos anteriores
con el nuevo proceso para prevenir que vuelva a suceder el problema o sus causas raiz.

Evaluacion de la eficacia y eficiencia del proceso al completarse la accion de mejora: Se deberia
evaluar la eficacia y eficiencia del proyecto de mejora y se deberia considerar la posibilidad de utilizar esta
solucidn en algun otro lugar de la organizacién.



I ETODOLOGIA PARA EL MEJORAMIENTO

M
CONTINUO DE LA CALIDAD

Es un proceso de resolucion de problemas, para
efectuar mejoras con base en datos . Consta de cinco

(5) pasos

1. Caracterizar el tema
2.Identificar los componentes

3.Analizar el problema
4. Planificar acciones correctivas

5. Mostrar resultados




METODOLOGIA PARA EL MEJORAMIENTO
CONTINUO DE LA CALIDAD

Identificacion del problema Analisis del problema

Histograma

Diagrama de

: Grafico de
flujo

Pareto

Diagrama de
dispersion

Hojas de
Inspeccion

Diagrama de
Causa-Efecto

Graficos de
control

Grafico de desarrollo

Lluvias de ideas
Capacidad del

proceso

Técnicas de grupo \ Estratificacion

Analisis de campos
de fuerza




HERRAMIENTAS
DE LA CALIDAD




I !AS 7 HERRAMIENTAS BASICAS DE

LA CALIDAD

» Diagramas de Causa-Efecto
» Planillas de Inspeccion

» Graficos de Control

» Diagramas de Flujo

» Histogramas

» Graficos de Pareto

» Diagramas de Dispersion




HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

1. Caracterizar el tema

 Se establece el titulo del proyecto

«Se establece el area de responsabilidad del equipo

*Se enfoca desde el punto de vista del cliente

«Se establece la forma mas apropiada de medir para representar el

proyecto

Métodos

«Graficos de tendencia
«Graficos de barra o histograma
«Graficos de control



GRAFICO DE TENDENCIA

Es una representacion utilizada para identificar cambio
o tendencias de los datos dentro de un periodo de
tiempo especificado.

En ocasiones se utiliza para efectuar comparaciones

N4
‘ \\/ v Promedio

[
»

Medida

Tiempo o Secuencia

GRAFICO DE CONTROL

Es una representacion utilizada identificar las variaciones
presentes en un proceso, es un grafico de tendencia con
limites de control estadisticamente determinados, que se
denominan Limite de Control Superior (LCS) y Limite de
Control Inferior (LCI) y se colocan equidistantes a ambos
lados de la linea que indica el promedio de un proceso

A Limite de Control Superior (LCS)

Medicion, Promedio
# de
Defectos, etc

Limite de Control Inferior (LCI)

NIO Al la A cAandina

CONTROL NO SIGNIFICA QUE EL PROCESO REUNIRA SUS
NECESIDADES, SOLO SIGNIFICA QUE ES CONSISTENTE...

PUEDE SER CONSISTENTEMENTE MALO!!!
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Es una representacién utilizada para visulizar la
distribucion de datos graficando con barras el numero
de unidades en cada categoria.

Se pueden usar graficos de barra simple, agrupadas o
estratificadas

A

Eje vertical “Y”

Eie horizontal “X”
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v Las clases deben ser tales que en cada
una se reunan datos mas o menos
homogéneos.

[
=

[3e)
o

v El ndmero de clases debe ser
adecuado. Lo ideal es que hayan entre
5y 15 clases.

i

FRECUENCIA

v Los limites de las clases deben ser
mutuamente excluyentes.

=

- 043 4440470 AL80-510 4520- 4550 4660-4608 4600- 4639 H40- 4679
‘ TIEMPO DE ESPERA DEL CLIENTE



ILUSTRACIONES DE VARIABILIDAD

<— Variabildad Pequena —» Sesgo Positivo >

— | T —1 1 —

pe———Variabilidad Grande =9 ¢ Sesgo Negativo




HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

2. Identificar los componentes

» Se estratifican los datos para reducir el proyecto a un problema
*Se define el problema

*Se establecen objetivos y metas

« Se muestra graficamente el flujo de actividades para entender el

proceso l

Método

*Hojas de verificacion
*Diagrama de pareto
*Diagrama de flujo



Problema Mes yn . 7
1 . 2 — Se utilizan para comprender écon que
A i i i 5 frecuencia ocurren ciertos eventos?
B | | | . « Se recogen los datos necesarios de
. " ' u .’ manera pretl\{a_ y representativa para
el posterior analisis de estos
Sirven de base para adoptar
decisiones
TIPOS DE DEFECTOS
Defectos Mayo
6 7 8 9 Total
Tamanfo erréneo M 1 M1l M 26
Forma errénea I ] ] I 9
Dpto. erréneo 1 ' I | 8
Peso erréneo JWH 1 1l I 1 gl iy 52
Mala uniformidad I n | | 7




Mediante el Diagrama de Pareto se

pueden detectar los problemas que
tienen mas relevancia mediante la
aplicacion del principio de Pareto,
permitiendo establecer prioridades:

Pocos vitales, muchos triviales.: que
dice que hay muchos problemas sin
importancia frente a solo unos graves.

El 80% de los problemas totales se
originan en el 20% de los elementos.

La minoria vital aparece a la izquierda
de la grafica y la mayoria util a la
derecha.

120%

- 100%

80%

60%

40%

20%

- 0%



¥4 Microsoft Excel - ejemplo PARETD

| Archivo Edicion Ver Insertar Formato Herramientas Da

DFEL GRY BRI -

Arial -0 - |N KS| E=S=
c2 = =| =+B2/$B$9
A B C D e
1 Causa [frecuencia % Acum. %
2 [~ | |
3 B 15 8%
4 C 72 36%
5 |D 3 2%
b E 18 9%
ol 9 5%
8 |G 33 17%
9 total | 200]  100%
10

1.Construimos la tabla de
frecuencias, con las
columnas que
necesitamos:

CAUSAS,

FRECUENCIA,
PORCENTAJE y
PORCENTAIE
ACUMULADO

2. Ordenamos los datos
de manera que queden
ordenadas de manera
descendente las causas
que mas se repiten (es
decir las de mayor
frecuencia)



£4 Microsoft Excel - ejemplo PARETOD

|®] archivo Edicin Ver Insertar Formato Herramientas Datos Ventana

DRI ERY BRI v- -

e x>

J Arial

.1o-|111'§|

& 0 E

=+C2

B

C

D E

frecuencia

72

36%

50

25%

Acum. %
Ib%
B1%

33

17%

8%

18

9%

67 %

15

8%

94%

g

5%

93%

5

2%

100%

DO ~ND M &= W —

200

100%

oy
=

3. Vamos al menu
DATOS vy seleccionamos
ORDENAR. Ordenamos
por FRECUENCIA , de
manera descendente vy
hacemos clic en
aceptar. Con los datos
ordenados de mayor a
menor ya estamos en
condiciones de calcular
el PORCENTAJE
ACUMULADO.



4. Vamos al menu INSERTAR y Asistente para graficos - paso 1 de 4: tipo de grafico Eﬁ
elegimos GRAFICO. Una vez | |Tieosestindar | Tipos personaizados |

dentro, vemos que tenemos dos Tipo de gréfico: Muestra:

pestafias que muestran una lista Mgzmzzj o i

de los posibles graficos que |} Columnas y areas

podemos utilizar. Vamos a |la i o

pestafia de TIPOS e o s s

PERSONALIZADOS vy elegimos el [ Lineas suavizadas

grafico LINEAS Y COLUMNAS ﬂﬂz::ﬂz;

5. En la misma ventana, [t Logaritmico M

pasamos a la pestana SERIE. cleconar desde e ————
En Ia OpCién de ROTULOS DEL () Definido por el usuario trazan en el eje principal,llas lineas en el
EJE DE CATEGORIAS X, ® Integrado E—

desplegamos la ventana de la y
seleccionamos los datos de la

columna CAUSAS <avz [ sguente > | [ Fnalzar




/ ?

6. Finalmente, en la pestana EJE,
en el apartado de EJE PRINCIPAL,
seleccionamos la opcidon de EJE DE
VALORESY.

/. Una vez hecho esto, pasamos a
la pestana de LINEAS DE DIVISION
y, en el apartado de EJE DE
VALORES (Y) elegimos la opcion de
LINEAS DE DIVISION
PRINCIPALES. Hacemos clic en
FINALIZAR.

8. Segun este grafico, las causas C,
A y G son las causas mas
importantes puesto que
representan el 80% de las totales;
a la hora de actuar se hara en este
orden y se resolvera la mayoria de
las causas

120%

- 100%

80%

60%

40%

20%

- 0%



DIAGRAMA DE FLUJO

Es una representacion grafica que muestra todos 10 pasos de un
proceso. ES una herramienta Util para examinar como se
relacionan unos con otros los pasos de un proceso. Utiliza
simbolos facil de reconocer para representar el tipo de operacion

realizada.

PASOSDEL |
PROCESO

FINAL



HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

3. Analizar el problema

« Se establecen cuales son las causas basica del problema mediante un
analisis causa-efecto

Se utiliza datos para comprobar que las causas basica contribuyen al
problema, para asi validarla

*Se establecen la brecha entre “lo que es” y “lo que debe ser”, se toman

acciones para corregir l

Método

*Diagrama de causa.efecto
» Diagrama de dispersion



Representacion de varios elementos (causas) de un sistema que

pueden contribuir a un problema (efecto).

Desarrollado en 1943 por el Profesor Kaoru Ishikawa en Tokio.
Algunas veces es denominado Diagrama Ishikawa o Diagrama
Espina de Pescado.

Es una herramienta efectiva para estudiar procesos y situaciones, y
para desarrollar un plan de recoleccion

Efectos




- —
TIPOS DE DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

Dispersion

Causas

| Método | |Personas|

|Maten'a| || Maquinaria |

cOMo:
Utiliza categorias genericas:
Personas, Maquinarias, Meétodos,
Materiales, Ambiente

PROPOSITO:

Proveer un medio para preguntar
por qué sucede esta causa
(dispersion).

FORTALEZA:

Ayuda a ordenar relacionar las
causas de la dispesion.

DEBILIDAD:

En ocasiones, las causas mas
pequenas no aparecen.

Componentes
del Proceso

Causas

|Paso1 ‘ | Paso 2 |
=
s e

|Paso3 ‘|Paso4 |

CcOMO:

Utiliza los pasos principales del
proceso.

PROPOSITO:

Analizar los pasos del proceso para
establecer las causas de dispersion.

FORTALEZA:
Facil de construir y entender.

DEBILIDAD:

Una misma causa puede aparecer
varias veces. Las causas debidas a
mas de un factor son dificiles de
representar.

Enumeracion
de Causas

Causas

| Grupo 1 ‘ | Grupo 2 |
i

Sy IRy
= o

yd

| Grupo 3 ‘ | Grupo 4 |

cOMO:
Se hace una tormenta de ideas de

las posibles causas y se organizan
en grupos similares.

PROPOSITO:

Reducir la posibilidad de pasar por
alto un area relacionada con el
problema. Para ello se enumeran
una gran cantidad de causas.

FORTALEZA:

Se enumeran todas las causa
probables sin pasar nada por alto.

DEBILIDAD:
Puede llegar a ser dificil de dibujar,

las causas mas pequefas son
dificiles de relacionar con el efecto



El diagrama se puede dividir en cuatro partes:

C

A

A) El Efecto, lo que se debe
corregir, descrito en forma clara y
explicita; el enunciado del problema
es una descripcion adecuada de un
efecto.

B) La Espinal principal, las

categorias  principales de
causas llegan a esta “espina”
indicando con ello su relacion
con el problema.

C) Las Espinas mayores, son las
categorias o clasificaciones en las que se
agrupan los contribuyentes al efecto. A
cada categoria se le da un nombre y se
las coloca al lado de la espina principal.
Se conectan con lineas que muestran su
relacion con el efecto.

D) Las Ramas secundarias, son las

causas que se relacionan con las

categorias principales. Cada rama

aparece al preguntar “por que? El
numero suficiente de veces como para

llegar hasta las causas basicas de esa
rama



Etapa
Pre-analitica




Los Diagramas de Dispersion o Graficos de Correlacion permiten estudiar la
relacion entre 2 variables.

Dadas 2 variables X e Y, se dice que existe una correlacion entre ambas si
cada vez que aumenta el valor de X aumenta proporcionalmente el valor de Y
(Correlacion positiva) o si cada vez que aumenta el valor de X disminuye en
igual proporcion el valor de Y (Correlacion negativa).
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[Asiﬁtente para graficos - paso 1 de 4: tipo de grafico w

Tipos estandar

Tipos personalizados |

‘ Tipo de grafico: Subtipo de grafico:
X Y Il Columnas [i]
310 2594 0.810 | B Barras
| Lineas
314 0.098 | (g Circular L
2.96 0.092 | -+, XY (Dispersidn) |
0.00 0000 || [hAre=s
7 Anillos R
0.00 0.000 | iy Radial
0.00 0.000 | P! Superficie
0.00 0.000 ® Burbujas v
32.04 1.000
81.0 81.0 [
9.8 90.8
92 100.0
 — Cancel
001000

X
X

Dispersion. Compara pares de valores.

Presionar para ver muesira ]

<owés [ Siguiente > | [ Finalzar |




HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

4. Planificar acciones correctivas

» Se generan y seleccionan soluciones con base a criterios establecidos
*Se realiza un analisis costo-beneficio y demuestra la factibilidad
financiera de la mejora

«Se crea un plan de accion para implantar las soluciones

|

Método

«Matriz de seleccion de soluciones
« Analisis de costo-beneficio
« Analisis de fuerzas de campo
« Plan de Implementacion



MATRIZ DE
SELECCION DE SOLUCIONES

Es un enfoque sistematico que permite que surjan las mejores
soluciones posibles. Establece prioridades a través del uso de
criterios especificos.

La Matriz de Seleccion de Soluciones:
» Promueve la creatividad.

» Estructura el proceso de pensamiento para obtener
informacion util sobre la implantacion de soluciones.

» Ayuda a concentrarse en la mejoras mas significativas.



ANALISIS COSTO- BENEFICIO

Costo de seguir
con el problema

FACTORES—

Costo de la
solucion

|. Costo de seguir con el problema:

a) Calcule la frecuencia de aparicidon del
problema por unidad de tiempo.

b) Estime el costo de materiales.

c) Estime el tiempo requerido para
corregir el problema, cada vez que
ocurre.

d) Calcule el costo total.

Diferencia
de ambos
Ejemplo:
a) Una empresa de encomienda debe hacer diez

d)

entregas por semana, adicionales a las previstas, por
colocar los paquetes en valijas que no corresponden a
la zona postal del destinatario. 10 entregas
adicionales por semana= 520 al ano.

El costo adicional podria ser el de la gasolina de los
vehiculos. Como es muy bajo se considera cero.

Multiplicacién del salario de los trabajadores que
participan en la correccidén del problema. 1 hora 15
minutos en cada entrega a Bs. 800 por hora = 1.000.

Costo total. 520 x Bs. 1.000 = Bs. 520.000.



ANALISIS DE FUERZAS DE CAMPO
PASOS PARA SU ELABORACION

|[dentifique la mejora.

Haga una tormenta de ideas para identificar las fuerzas a
favor y en contra.

Asigne prioridades, elabore las acciones mas apropiadas
(que refuercen las ayudas o que disminuyan el efecto de las
barreras).

Incluya estas acciones en el plan de accion.

ANALISIS DE FUERZAS DE CAMPO
SOLUCION:

Ayudas Barreras




PLAN DE IMPLEMENTACION
Es un método para alcanzar el éxito en la implantacion
de las soluciones. Se desarrolla:
1. Listando las ayudas y barreras mas significativas del
analisis de fuerzas de campo.
2. Listando las actividades de implantacion de la
solucion.

PLAN DE IMPLANTACION DE LA SOLUCION

PREPARADO POR: FECHA:

Fecha
Inicio

Actividad | Responsable Fin Comentarios




HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

5. Mostrar los resultados

« Asegura que las soluciones han reducido las causas basicas del
problema

*Asegura que el indicador del proyecto haya mejorado

Identifica lo que los miembros hayan aprendido

*Medir la efectividad de las soluciones y el procesode mejora

Mostrar graficamente el antes y el después

|

Método

*Diagrama de pareto
*Grafico de tendencia



N” de Guejas

[

[

¢MEJORO EL PROBLEMA? Para responder a esta pregunta, se
debe hacer una comparacion del desempefio antes y después de
Se debe utilizar la misma herramienta de

la implantacion.

comparacion. La comparacion destacara las diferencias.

ANTES

Quejas de los Clientes
Enero- Febrero 2002

4

100

Sdlida retrasada

Tralo

Péndida de Equipgie Emor Locaizador

Poco espacio

— 100,00

T 50,00

Lo

MEJORA

DESPUES
Guejas d i

e los Clientes
Marzo- Abril 2002 100 vooioe




GRAFICO DE TENDENCIA

¢MEJORO EL INDICADOR? Para responder a esta pregunta, se
debe hacer una comparacion del comportamiento del indicador,
segun se mostro en el paso 1 (Caracterizar el Tema), con los
resultados obtenidos después de la implantacion de las mejoras.
Se debe usar la misma herramienta. Se debe continuar utilizando
el indicador del proyecto.

RETRASOS EN LAENTREGA DEENCOMIENDAS

40 -

N=401

35 o

Elaborado por: Miguel Pérez
Fecha: 16/04/02
Seccién: Operaciones

a0 H

25

20 4

HN* deretra

Im plantacion
de Mejoras

a Jun Jul Dic Ene Fab
2001 2002



, N0 podemos fallar
en todas...

Vamos







! - EJEMPLO

» I. CARACTERIZACION DEL TEMA
1.1. TITULO DEL PROYECTO:

Mejora del tiempo de respuesta del Servicio de
Bioanalisis




EJEMPLO

SELECCION DE LA MUESTRA E INDICADORES

Tiempo entre emision de solicitud y recepcion en el
laboratorio

Tiempo entre recepcion y toma de muestra

Tiempo entre toma de muestra y llegada al
laboratorio (

Tiempo de preparacion de muestra

Tiempo de procesamiento

Tiempo de emision de informe

Tiempo entre emision y entrega de informe



TIEMPO (MIN)

|. REPRESENTACION GRAFICA DEL DIAGNOSTICO

GRAFICO N° 1.- TIEMPO PROMEDIO EN CADA SUBFASE DE L A FASE ANALITICA. LABORATORIO
DE EMERGENCIA. MARZO 2005
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_IDENTIFICACION DE LO ES

GRAFICO N° 2.- PORCENTAJE DE RETRASO EN EL LABORAT ORIO DE EMERGENCIA
SEGUN LAS FASES DE ANALISIS
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I1l. ANALISIS DEL PROBLEMA
3.1 ANALISIS CAUSA-EFECTO

Médico Enfermera

No se comprende
la letra del médico

Negligencia

Deja acumular

Tarda en entregar Poco personal en ordenes
solicitud el servicio de
Emergencia
Distancia en el Trabai
recorrido - rabajo en espera
Inconvenientes o coleo
durante el
recorrido
Ausencia puesto Etapa
Fallas en el de trabaio .
Ascensor 2 Pre-analitica
Traslado al Otros

Laboratorio factores




IV. PLANIFICACION DE ACCIONES CORRECTIVAS
4.1 GENERACION DE SOLUCIONES

Causas . | Facilidad de - g
Problema basicas Soluciones Influencia | — ;. - Beneficio | Total | Seleccion
—_— verificadas —_— = | implantacion
Tiempo fuera Contratacion
de de mas 6 3 6 108 No
especificacion personal
en la fase que | Acumulacion
comprende | de solicitudes
desde la de analisis
emisién de la | por parte del
solicitud de | personal de Capacitar al
analisis hasta enfermeria personal de
su recepcion enfermeria para s
en el que no sezn 9 9 6 486 SI.
laboratorio acumuladas las

ordenes
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V. RESULTADOS

5.1 EFECTIVIDAD DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS

GRAFICO N° 3.- TIEMPO PROMEDIO EN CADA SUBFASE DE L A FASE ANALITICA. LABORATORIO

DE EMERGENCIA. JUNIO 2005

B ENTREGA DE INFORME

O EMISION DE INFORME

0 PROCESAMIENTO

OPREPARACION DE
MUESTRA

0O TOMA DE MUESTRA Y
LLEGADA AL LABORATORIO

B RECEPCIONY TOMA DE
MUESTRA

B EMISION DE SOLICITUD Y
RECEPCION EN EL
LABORATORIO

DIAS
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