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INTRODUCCION

A través de los afios los empresarios han manejado sus negocios trazdndose sélo
metas limitadas, que les han impedido ver mds alld de sus necesidades inmediatas,
es decir, planean unicamente a corto plazo; lo que conlleva a no alcanzar niveles

optimos de calidad y por lo tanto a obtener una baja rentabilidad en sus negocios.

Segln los grupos gerenciales de las empresas japonesas, el secreto de las
compafiias de mayor éxito en el mundo radica en poseer estdndares de calidad
altos tanto para sus productos como para sus empleados; por lo tanto el control
total de la calidad es una filosofia que debe ser aplicada a todos los niveles
jerdrquicos en una organizacion, y esta implica un proceso de Mejoramiento
Continuo que ho tiene final. Dicho proceso permite visualizar un horizonte mds
amplio, donde se buscara siempre la excelencia y la innovacién que llevardn a los
empresarios a aumentar su competitividad, disminuir los costos, orientando los
esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

Asimismo, este proceso busca que el empresario sea un verdadero lider de su
organizacién, asegurando la participacién de todos que involucrdndose en todos
los procesos de la cadena productiva. Para ello él debe adquirir compromisos
profundos, ya que él es el principal responsable de la ejecucion del proceso y la

mds importante fuerza impulsadora de su empresa.

Para llevar a cabo este proceso de Mejoramiento Continuo tanto en un

departamento determinado como en toda la empresa, se debe tomar en
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consideracion que dicho proceso debe ser: econdmico, es decir, debe requerir
menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y acumulativo, que la mejora que se
haga permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras a la vez que se

garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de desempefio logrado.
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CAPITULO I

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

RESENA HISTORICA

Los métodos y esquemas utilizados por la poblacién empresarial y universitaria
para la realizacién de sus presentaciones y exposiciones magistrales, ha estado
presentando una evolucién notable en los dltimos afios. Para la transmision de
ideas y conocimientos estuvo muy arraigado el uso de materiales de apoyo tales
como ldminas de papel bond, y el uso de sistemas como; retroproyectores,
episcopios, entre otros. Para finales de los afios 90 el uso del retroproyector

estuvo muy extendido entre la poblacién docente y estudiantil.

Es a partir del afio 2000 aproximadamente, que se fue dando un cambio en el
esquema tradicional de realizar presentaciones tanto en el dmbito empresarial
como universitario. El fradicional uso del retroproyector fue dando cabida a la
entrada de otro tipo de tecnologia para la realizacion de presentaciones, este es,

el Video Beam.



py

ovxmzc

El Video Beam es un dispositivo periférico que permite la proyeccién de datos
provenientes de fuentes de emisién de estos para los cuales esta disefiado. Estas
fuentes se encuentran constituidas por: computadores, DVD, VHS, cdmaras de

video, entre otros.

La versatilidad de este tipo de tecnologia, calidad y la posibilidad de realizar
presentaciones de manera dindmica, atractiva e impactante ha ido dando lugar a
la sustitucién paulatina de los métodos convencionales para realizar

presentaciones, abriendo un nuevo horizonte de posibilidades para su realizacion.

Este cambio repentino produjo el surgimiento de empresas en Puerto Ordaz las
cuales tuvieron como propésito satisfacer la demanda creciente que se presento
por el nuevo enfoque para le ejecucién de la presentaciones. La constitucion de
estas empresas en algunos casos se realizé de manera informal y su visién de
crecimiento ha sido limitada en el tiempo. La satisfaccién de los clientes y la
calidad del servicio pasé a ser algo secundario, y la expansién hacia nuevos

mercados nho marco la pauta en ninglin momento.

Es en este contexto, que el dia 20 de octubre del afio 2004 nace en la ciudad de
Puerto Ordaz la empresa JABES PRODUCTIONS C.A como respuesta efectiva
para la satisfaccion de la necesidad y demanda creciente de recursos
tecnoldgicos audiovisuales tanto en el mercado universitario como empresarial.
Esta empresa nace por iniciativa de tres jévenes empresarios venezolanos y su

enfoque rompe los esquemas fradicionales de empresas de arrendamiento de



equipos audiovisuales, ya que esta se encuentra orientada a la satisfaccion de sus
clientes, la diversificacion de sus productos y servicios, el aumento de Jla calidad y
la expansion hacia otras zonas del pais. Teniendo un impacto social, elemento
que no existe ni ha existido en ninguna empresa de esta naturaleza y lo cual

no tiene precedentes.

La empresa JABES PRODUCTIONS C.A tiene como objeto la asesoria en la
planificacion, organizacidn, ejecucién y control de todo tipo de eventos: cursos,
conciertos, conferencias, simposios; asi como el suministro de avanzados recursos
tecnoldgicos para su realizacion. Incluye también la venta y alquiler de equipos y
accesorios para computadores, video proyectores multimedia, cdmaras de video,

cdmaras fotogrdficas, sonido, iluminacidn, pantallas de proyeccion.

VISION DE LA EMPRESA:

La vision de la empresa JABES PRODUCTIONS, C.A es “Ser la empresa lider en
Venezuela en alguiler de equijpos de Video Proyeccion Multimedia, con elevados
estdndares de calidad, oportunidad y satisfaccion de nuestros clientes, con un
sistema de mejora continua de nuestros procesos siendo de impacto para la

sociedad y el pais”



MISION DE LA EMPRESA:

"Identificar, penetrar y consolidar la empresa en nuevos mercados, a través de la
diversificacion de nuestros servicios y de una estrategia de publicidad
personalizada, masiva y permanente; con la captacion y desarrollo constante del
Recurso Humano como patrimonio mas importante de la organizacion, ofreciendo
respuestas a las necesidades de disponibilidad de nuestros clientes con un trato

personal y amigable con estos’.

POLITICA DE CALIDAD

"JABES PRODUCTIONS C.A se encuentra comprometido con la identificacidn
permanente de las necesidades y requerimientos de nuestros clientes asi
como de alcanzar su satisfaccion, con una mejora continua de todos nuestros
procesos y con la identificacién y cumplimiento de todos los reguisitos legales y

reglamentarios vigentes".

VALORES (GENERALES)
Amabilidad

Honestidad
Respeto
Responsabilidad
Puntualidad
Fidelidad



Trabajo en equipo
Proactividad

Sinergia

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA:

La empresa se encuentra conformada de la siguiente manera:

[ PRESIDENCIA ]

2 PUBLICIDAD RECURSOS
[PLANIFICACIONJ [ FINANZAS J [YMERCADEO} [ HUMANOS J [ MTTO. }

PROCESOS

La empresa JABES PRODUCTIONS C.A ejecuta diversos procesos con el
propédsito de garantizar una gestion eficaz dentro de la organizacién. Para cada
coordinacion definida (planificacién, mantenimiento, calidad, finanzas, publicidad -

imagen - mercadeo, recursos humanos) la empresa ha establecido procesos con el



fin de alcanzar los objetivos generales de la organizacién y poder realizar una

gestion eficaz y efectiva en todos sus nhiveles, de manera coordinada y éptima.

La empresa a definido sus procesos considerando criterios de Jerarquizacion,
pasando desde los Macroprocesos que presentan los procesos desde un nivel
general, pasando por diagramas PEPCS y diagramas de Flujo cuyo fin es
presentar a mayor detalle los elementos involucrados dentro de los procesos. A
continuacion se presentan los diagramas definidos por la empresa JABES

PRODUCTIONS C.A para la ejecucién de sus procesos.

MACRO PROCESOS
ESTRATEGICOS

PLANIFICACION, FINANZAS, CALIDAD,
PUBLICIDAD ¥ MERCADEO Y VENTAS

Ventas — Logistica geericion

Post-Vent

TR
SR

- om=-HZm-=r 0

omHZm-r o0

RRHH, MANTENIMIENTO

APQYOQO



nnnnn LA

DIAGRAMA DE BLOQUES

PROCESOS MEDULARES

VENTAS
RECIBE DATOS PROCESO LOS TRABAJO. i
DEL SERVICIO —~  DATOS ~ RESPONSABLES,
RECURSOS
Planificacién Planificacién Planificacién
LOGISTICA ¥ EJECUCION
i 0 o L . VER““CA
VERIFICAR PLAN - BJECUTAEL i ,
. DETRABAJO ™ == EJECUCIONDEL
e O SERVICIO SERVICIO
calidad calidad calidad
ATENCION POST-VENTA

Finanzas Finanzas
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PROCESOS DE APOYO

RECURSOS HUMANOS

MANTENIMIENTO

PROCESOS ESTRATEGICOS

(Planificacion, Calidad, Finanzas, Publicidad y Mercadeo, Ventas)

COORDINACION DE PLANIFICACION

VISION
Ser una unidad efectiva que proporcione los recursos y lineamientos necesarios
para el desarrollo y crecimiento estratégico de la organizacion asi como el

cumplir con los compromisos adquiridos con los clientes de la empresa, con un



personal idoneo y capacitado que coordine las actividades de las otras unidades
de la organizacion, garantizando la consolidacion y desarrollo de la empresa en el

pais.

MISION

Identificar, analizar y evaluar el entorno competitivo en el cual se desenvuelve la
empresa con el proposito de establecer planes estratégicos para el
desarrollo, crecimiento y consolidacion de la organizacion en el pais; asi como
el identificar, coordinar y ejecutar los planes internos de la empresa en
conjunto con las demds unidades de la empresa para alcanzar los objetivos

estratégicos establecidos.

POLITICA DE CALIDAD

"El Departamento de Planificacion de la empresa JABES PRODUCTIONS C.A se
encuentra enfocado y comprometido en la identificacion de las necesidades y
requerimientos de sus clientes tanto internos como externos asi como de
alcanzar su satisfaccion, con una mejora continua de sus procesos y con la
identificacion y cumplimiento de todos los reguisitos legales y reglamentarios

vigentes para tal fin".
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente, foda empresa debe sacar provecho de cada elemento incluido
dentro de su organizacion para convertirlo en un factor de productividad, el cual
le permita obtener ventajas competitivas sobre otras empresas de semejantes
caracteristicas. Es por esto que la organizacion debe definir y conocer cada
actividad realizada para la prestacion de sus servicios, de tal manera que le

permita evaluar de manera constante el uso y manejo de sus recursos.

La empresa JABES PRODUCTIONS C.A es una organizacion que tiene como
objeto principal /a asesoria en la planificacion, organizacion, ejecucion y control
de todo tipo de eventos asi como el suministro de avanzados recursos
tecnologicos para su realizacion. Estos eventos incluyen: conferencias, simposios,
conciertos, entre otros. Su vision es ser lider nacional en alquiler de equipos de
video proyeccién multimedia lo cual le exige mantenerse en una mejora constante
de todas sus actividades y procesos, con el objetivo de alcanzar la visién
establecida. Esta mejora constante, plantea la necesidad de realizar controles en
la planificacion, evaluar las actividades y servicios realizados, para de esta
manera plantear mejoras a sus procesos y servicios. Es por ello que existe la
hecesidad de realizar un proyecto de mejora, es decir, aplicar la metodologia de
los siete pasos (7) para el mejoramiento continuo, en la empresa Jabes

Productions, C.A.



JUSTIFICACION

Este estudio es importante puesto que permitié realizar un andlisis respecto a
ciertas deficiencias observadas por los gerentes de la empresa, lo cual llevo al

establecimiento de causas raices y soluciones a dichos planteamientos.

El desarrollo de esta metodologia de los siete pasos, permitira cumplir con el

propésito de mejora continua de los procesos y servicios de la empresa.

DELIMITACION

El estudio de métodos se limitd a la empresa JABES PRODUCTIONS C.A

OBJETIVOS

OBJETIVOS GENERAL

Aplicacién de la metodologia de los siete pasos para el mejoramiento continuo en

la empresa JABES PRODUCTIONS, C.A.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Seleccionar problemas para mejorar.
e Cuantificar y subdividir los problemas.
e Analizar las causas raices especificas.

e Establecer el nivel de desempefio exigido.



o Disefiar y programar soluciones.

o Establecer acciones de garantia.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

MEJORAMIENTO CONTINUO

Conceptos:

James Harrington (1993), para él mejorar un proceso, significa cambiarlo para
hacerlo mds efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende

del enfoque especifico del empresario y del proceso.

Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo como una conversion en el
mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en vias de
desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo

desarrollado.

Abell, D. (1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una mera extension
historica de uno de los principios de la gerencia cientifica, establecida por
Frederick Taylor, que afirma que todo método de trabajo es susceptible de ser

mejorado (tomado del Curso de Mejoramiento Continuo dictado por Fadi Kbbaul).



L.P. Sullivan (1CC 994), define el Mejoramiento Continuo, como un esfuerzo para
aplicar mejoras en cada drea de la organizacion a lo que se entrega a clientes.

Eduardo Deming (1996), segun la éptica de este autor, la administracion de la
calidad total requiere de un proceso constante, que serd llamado Mejoramiento

Continuo, donde la perfeccidn nunca se logra pero siempre se busca.

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la
esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser

competitivas a lo largo del tiempo.

IMPORTANCIA DEL MEJORAMIENTO CONTINUO

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacién se puede

contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mds productivos y competitivos
en el mercado al cual pertenece la organizacidn, por otra parte las organizaciones
deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algin
inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacion de
esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y

hasta llegar a ser lideres.
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VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL MEJORAMIENTO CONTINUO

Ventajas

1. Se concentra el esfuerzo en dmbitos organizativos y de procedimientos
puntuales.

2. Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles

3. Si existe reduccién de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccién en los costos, como resultado de un consumo menor de materias
primas.

4. Incrementa la productividad y dirige a la organizacién hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales
organizaciones.

5. Contribuye a la adaptacidn de los procesos a los avances tecnoldgicos.

6. Permite eliminar procesos repetitivos.

Desventajas

1. Cuando el mejoramiento se concentra en un drea especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe
entre todos los miembros de la empresa.

2. Requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que para obtener el éxito
es hecesaria la participacion de todos los integrantes de la organizaciény a
todo nivel.

3. En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy

conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.
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4. Hay que hacer inversiones importantes.

¢POR QUE MEJORAR?

El Cliente es el Rey

Segln Harrigton (1987), "En el mercado de los compradores de hoy el cliente
es el rey", es decir, que los clientes son las personas mds importantes en el
hegocio y por lo tanto los empleados deben trabajar en funcion de satisfacer
las necesidades y deseos de éstos. Son parte fundamental del negocio, es
decir, es la razén por la cual éste existe, por lo tanto merecen el mejor tratoy
toda la atencidn necesaria.

La razén por la cual los clientes prefieren productos del extranjeros, es la
actitud de los dirigentes empresariales ante los reclamos por errores que se
comentan: ellos aceptan sus errores como algo muy normal y se disculpan ante

el cliente, para ellos el cliente siempre tiene la razén.

El Proceso de Mejoramiento
La blsqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en aceptar un
nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y continuo. Debe
incorporar todas las actividades que se realicen en la empresa a todos los
niveles.
El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios
positivos que van a permitir ahorrar dinero ftanto para la empresa como para

los clientes, ya que las fallas de calidad cuestan dinero.
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Asimismo este proceso implica la inversion en nuevas maquinaria y equipos de
alta tecnologia mds eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a los
clientes, el aumento en los niveles de desempefio del recurso humano a través
de la capacitacién continua, y la inversién en investigacion y desarrollo que

permita a la empresa estar al dia con las huevas techologias.

Actividades Bdsicas de Mejoramiento
De acuerdo a un estudio en los procesos de mejoramiento puestos en prdctica en
diversas compaiias en Estados Unidos, Segln Harrington (1987), existen diez
actividades de mejoramiento que deberian formar parte de toda empresa, sea
grande o pequefia:
a. Obtener el compromiso de la alta direccién.
b. Establecer un consejo directivo de mejoramiento.
c. Consegquir la participacion total de la administracidn.
d. Asegurar la participacion en equipos de los empleados.
e. Consegquir la participacion individual.
f. Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de
los procesos).
g. Desarrollar actividades con la participacién de los proveedores.
h. Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.
i. Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una
estrategia de mejoramiento a largo plazo.

j. Establecer un sistema de reconocimientos.
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a. Compromiso de la Alta Direccion:
El proceso de mejoramiento debe comenzase desde los principales directivos y
progresa en la medida al grado de compromiso que éstos adquieran, es decir,

en el interés que pongan por superarse y por ser cada dia mejor.

b. Consejo Directivo del Mejoramiento:
Estd constituido por un grupo de ejecutivos de primer nivel, quienes
estudiardn el proceso de mejoramiento productivo y buscardn adaptarlo a las

necesidades de la compaiiia.

c. Participacion Total de la Administracion:

El equipo de administracién es un conjunto de responsables de la implantacion
del proceso de mejoramiento. Eso implica la participacion activa de todos los
ejecutivos y supervisores de la organizacién. Cada ejecutivo debe participar
en un curso de capacitacién que le permita conocer nuevos estdndares de la

compaiiia y las técnicas de mejoramiento respectivas.

d. Participacion de los Empleados:

Una vez que el equipo de administradores esté capacitado en el proceso, se
dardn las condiciones para involucrar a los empleados. Esto lo lleva a cabo el
gerente o supervisor de primera linea de cada departamento, quien es
responsable de adiestrar a sus subordinados, empleando las técnicas que él

aprendio.
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e. Participacion Individual:
Es importante desarrollar sistemas que brinden a todos los individuos los
medios para que contribuyan, sean medidos y se les reconozcan sus

aportaciones personales en beneficio del mejoramiento.

f. Equipos de Mejoramiento de los Sistemas (equipos de control de los
procesos):

Toda actividad que se repite es un proceso que puede controlarse. Para ello se

elaboran diagramas de flujo de los procesos, después se le incluyen mediciones,

controles y bucles de retroalimentacion. Para la aplicacion de este proceso se

debe contar con un solo individuo responsable del funcionamiento completo de

dicho proceso.

g. Actividades con Participacion de los Proveedores:
Todo proceso exitoso de mejoramiento debe fomar en cuenta a las contribuciones

de los proveedores.

h. Aseguramiento de la Calidad:
Los recursos para el aseguramiento de la calidad, que se dedican a la solucion de
problemas relacionados con los productos, deben reorientarse hacia el control de
los sistemas que ayudan a mejorar las operaciones y asi evitar que se presenten

problemas
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i. Planes de Calidad a Corto Plazo y Estrategias de Calidad a Largo
Plazo:

Cada compaiiia debe desarrollar una estrategia de calidad a largo plazo. Después

debe asegurarse de que todo el grupo administrativo comprenda la estrategia de

manera que sus integrantes puedan elaborar planes a corto plazo detallados, que

aseguren que las actividades de los grupos coincidan y respalden la estrategia a

largo plazo.

j. Sistema de Reconocimientos:
El proceso de mejoramiento pretende cambiar la forma de pensar de las personas
acerca de los errores. Para ello existen dos maneras de reforzar la aplicacién de
los cambios deseados: castigar a todos los que no logren hacer bien su trabajo
todo el tiempo, o premiar a todos los individuos y grupos cuando alcancen una

meta con realicen una importante aportacion al proceso de mejoramiento.

POLITICA DE CALIDAD

La base del éxito del proceso de mejoramiento es el establecimiento adecuado de
una buena politica de calidad, que pueda definir con precision lo esperado de los
empleados; asi como también de los productos o servicios que sean brindados a

los clientes. Dicha politica requiere de la debida autorizacion del presidente.

La politica de calidad debe ser redactada con la finalidad de que pueda ser

aplicada a las actividades de cualquier empleado, igualmente podra aplicarse a la
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calidad de los productos o servicios que ofrece la compafiia. También es necesario
establecer claramente los estdndares de calidad, y asi poder cubrir todos los

aspectos relacionados al sistema de calidad.

Para dar efecto a la implantacién de esta politica, es necesario que los empleados
tengan los conocimientos requeridos para conocer las exigencias de los clientes, y
de esta manera poder lograr ofrecerles excelentes productos o servicios que

puedan satisfacer o exceder las expectativas.

Ahora que el EMP se encuentra ya familiarizado con todos los elementos del
proceso, le corresponde observar la fotalidad del proceso para determinar lo
siguiente:

¢Son apropiados los limites? En caso negativo, haga que el responsable del
proceso presente los cambios recomendados al equipo ejecutivo de mejoramiento
(EEM).

¢Se presta el proceso a ser dividido en subprocesos para incrementar la
eficiencia del EMP? En caso afirmativo, el responsable del proceso debe nombrar
EMS-Ppara que se centren en estos procesos menores. No obstante, el EMP debe
seguir reuniéndose para revisar la actividad total a fin de garantizar que no se

genere suboptimizacidn.
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1)
2)
3)
4)

5)
6)
7)

PASOS PARA EL MEJORAMIENTO CONTINUO

Paso
Paso
Paso

Paso

Paso
Paso

Paso

: Seleccion de los problemas (oportunidades de mejora)
: Cuantificacion y subdivision del problema
: Andlisis de las causas, raices especificas

: Establecimiento de los niveles de desempeiio exigidos (metas

de mejoramiento)

: Definicion y programacion de soluciones
: Implantacion de soluciones

: Acciones de Garantia



PRIMER PASO:
SELECCION DE LOS PROBLEMAS
(OPORTUNIDADES DE MEJORA)

Este paso tiene como objetivo: la identificacién y escogencia de los problemas

de calidad y productividad del departamento o unidad bajo andlisis.

A diferencia de otras metodologias que comienzan por una sesion de tormenta de
ideas sobre problemas en general, mezclando niveles de problemas (sintomas con
causas), en ésta buscamos desde el principio mayor coherencia y rigurosidad en la

definicién y escogencia de los problemas de calidad y productividad.

Actividades:

Este primer paso consiste en las siguientes actividades:

a. Aclarar los conceptos de calidad y productividad en el grupo.

b. Elaborar el diagrama de caracterizaciéon de la Unidad, en términos
generales: clientes, productos y servicios, atributos de los mismos,
principales procesos e insumos utilizados.

c. Definir en qué consiste un problema de calidad y productividad como
desviacion de una norma: deber ser, estado deseado, requerido o exigido.

d. Listar en el grupo los problemas de calidad y productividad en la unidad de

andlisis (aplicar formenta de ideas).
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e. Preseleccionar las oporfunidades de mejora, priorizando gruesamente,
aplicando técnica de grupo nominal o multivotacion.

f. Seleccionar de la lista anterior las oportunidades de mejora a abordar a
través de la aplicacién de una matriz de criterios miltiples, de acuerdo con

la opinién del grupo o su superior.

Las tres primeras actividades (a, b y c), permiten lo siguiente:
Concentrar la atencion del grupo en problemas de calidad y productividad, v,
Obtener mayor coherencia del grupo al momento de la formenta de ideas para

listar los problemas.

Evitar incluir en la definicion de los problemas su solucién, disfrazando la misma
con frases como: falta de..., carencia de..., insuficiencia, etc. lo cual tiende a ser
usual en los grupos poco experimentados. La preseleccion (actividad "e") se hace a
través de una técnica de consenso rdpido en grupo, que facilita la identificacion
en corto tiempo de los problemas, para luego, sobre todo los 3 o 4 fundamentales,
hacen la seleccién final (actividad "f") con criterios mds analiticos y
cuantitativos, esto evita la realizacion de esfuerzos y cdlculos comparativos

entre problemas que obviamente tienen diferentes impactos e importancia.

Observaciones y recomendaciones generales
Este es un paso clave dentro del proceso, por lo que debe dedicarse el tiempo
necesario evitando guemar actividades o pasarfas por alto, sin que el equipo de

trabajo haya asimilado suficientemente el objetivo de las mismas.
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Conviene desarrollar este paso en tres sesiones y cuando minimo dos (nunca en
una sola sesion) y cada una de 1 1/2 horas de duracion. En la primera pueden
cubrirse las tres primeras actividades, en la segunda las actividades «d» y «e» y
en la dltima la «f»; esta actividad debe ser apoyada con datos segun los criterios

de la matriz, por tanto, esta actividad debe hacerse en una sesién aparte.

La caracterizacién de la unidad debe hacerse gruesamente evitando detalles
innecesarios. Debe considerarse que luego de cubiertos los siete pasos, (el primer
ciclo), en los ciclos de mejoramiento posteriores se profundizard con mayor
conocimiento, por la experiencia vivida. Esta recomendacion es vdlida para todas
las actividades y pasos, la exagerada rigurosidad no es recomendable en los
primeros proyectos y debe dosificarse, teniendo presente que el equipo de
mejora es como una persona que primero debe gatear luego caminar, luego trotar,

para finalmente correr a alta velocidad la carrera del mejoramiento contindo.

Técnicas a utilizar: Diagrama de caracterizacion del sistema, formenta de ideas,

técnicas de grupo nominal, matriz de seleccién de problemas.



SEGUNDO PASO:
CUANTIFICACION Y SUBDIVISION DEL PROBLEMA
U OPORTUNIDAD DE MEJORA SELECCIONADA

El objetivo de este paso es: la definicion del problema, su cuantificacién y la

posible subdivisién en subproblemas o causas sintomas.

Es usual que la gente dvida de resultados o que estd acostumbrada a los yo creoy
yo pienso no se detenga mucho a la precision del problema, pasando de la
definicion gruesa resultante del ler. paso a las causas raices, en tales
circunstancias los diagramas causales pierden especificidad y no facilitan el
camino para identificar soluciones, con potencia suficiente para enfrentar el
problema. Por ejemplo, los defectos en un producto se pueden asociar a la falta
de equipos adecuados en general, pero al defecto especifico, raya en la

superficie, se asociard una deficiencia de un equipo en particular.

Debido a que tales desviaciones se han producido en varias aplicaciones de la
metodologia, hemos decidido crear este paso para profundizar el andlisis del
problema antes de entrar en las causas raices.

Actividades:

Se trata de afinar el andlisis del problema realizando las siguientes actividades:
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Establecer el o los tipos de indicadores que dardn cuenta o reflejen el
problemay, a través de ellos, verificar si la definicion del problema guarda
o no coherencia con los mismos, en caso negativo debe redefinirse el
problema o los indicadores.

Estratificar y/o subdividir el problema en sus causas-sintomas. Por
ejemplo:

El retraso en la colocacién de solicitudes de compra, puede ser diferente

segln el tipo de solicitud.

. Los defectos de un producto pueden ser de varios tipos, con diferentes

frecuencias.

Los dias de inventario de materiales pueden ser diferentes, segln el tipo
de material.

El tiempo de prestacion de los servicios puede variar segln el tipo de
cliente.

Las demoras por fallas pueden provenir de secciones diferentes del
proceso o de los equipos.

Cuantificar el impacto de cada subdivisién y darle prioridad utilizando la
matriz de seleccion de causas y el grdfico de Pareto, para seleccionar el

(los) estrato(s) o subproblema(s) a analizar.

Observaciones y recomendaciones generales

a. Debe hacerse énfasis en la cuantificacion y sélo en casos extremos (o en

los primeros proyectos) a falta de datos o medios dgiles para recogerlos se
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podrad utilizar, para avanzar, una téchica de jerarquizacién cualitativa como
la técnica de grupo nominal, con un grupo conocedor del problema.

b. Sin embargo, se deberd planificar y ordenar la recoleccién de datos
durante el proceso.

c. Este paso conviene desarrollarlo en tres o, al menos, dos sesiones,
dependiendo de la facilidad de recoleccion de datos y del tipo de problema.

d. En la primera sesién realizar las actividades «a» y «b», en la segunda
analizar los datos recogidos (actividad «c») y hacer los reajustes
requeridos y en la tercera sesion la actividad «d» priorizacion y seleccion

de causas sintomas.

Técnicas a utilizar: indicadores, muestreo, hoja de recoleccion de datos,
grdaficas de corrida, grafico de Pareto, matriz de seleccion de causas,

histogramas de frecuencia, diagrama de procesos.

TERCER PASO:
ANALISIS DE CAUSAS RAICES ESPECIFICAS

El objetivo de este paso es: identificar y verificar las causas raices especificas
del problema en cuestidn, aquellas cuya eliminacién garantizara la no recurrencia
del mismo. Por supuesto, la especificacién de las causas raices dependerd de lo

bien que haya sido realizado el paso anterior.
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Nuevamente en este paso se impone la necesidad de hacer medible el impacto o

influencia de la causa a través de indicadores que den cuenta de la misma, de

manera de ir extrayendo la causa mds significativa y poder analizar cudnto del

problema serd superado al erradicar la misma.

Actividades

a. Para cada subdivisién del problema seleccionado, listar las causas de su

ocurrencia aplicando la tormenta de ideas.

Agrupar las causas listadas segin su afinidad (dibujar diagrama causa-
efecto). Si el problema ha sido suficientemente subdividido puede
utilizarse la subagrupacion en base de las 4M o 6M (material, machine,
man, method, moral, management), ya que estas Ultimas serdn lo

suficientemente especificas.

En caso contrario se pueden subagrupar segln las etapas u operaciones del
proceso al cual se refieren (en tal caso conviene construir el diagrama de
proceso), definiéndose de esta manera una nueva subdivision del

subproblema bajo andlisis.

. Cuantificar las causas (o nueva subdivisién) para verificar su impacto y

relacién con el problema y jerarquizar y seleccionar las causas raices mds
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relevantes. En esta actividad pueden ser utilizados los diagramas de

dispersion, graficos de Pareto, matriz de seleccién de causas.

Repetir by ¢ hasta que se considere suficientemente analizado el problema.

Observaciones y recomendaciones generales

Durante el andlisis surgirdn los llamados problemas de solucién obvia que no
requieren mayor verificacion y andlisis para su solucion, por lo que los mismos

deben ser enfrentados sobre la marcha.

Esto ocurrird con mayor frecuencia en los primeros ciclos, cuando usualmente la
mayoria de los procesos estd fuera de control. Este paso, dependiendo de la
complejidad del problema, puede ser desarrollado en 3 o 4 sesiones de dos horas

cada una.

En la primera sesién se realizardn las actividades a y b, dejando la actividad ¢
para la segunda sesidn, luego de recopilar y procesar la informacién requerida. En
las situaciones donde la informacién esté disponible se requerird al menos una
hueva sesién de trabajo (tercera), luego de jerarquizar las causas, para
profundizar el andlisis. En caso contrario se necesita mds tiempo para la

recoleccion de datos y su andlisis (sesiones cuarta y quinta).



Técnicas a utilizar: tormenta de ideas, diagrama causa-efecto, diagrama de

dispersion, diagrama de Pareto, matriz de seleccion de causas.

CUARTO PASO:
ESTABLECIMIENTO DEL NIVEL DE DESEMPENO EXIGIDO
(METAS DE MEJORAMIENTO).

El objetivo de este paso: es establecer el nivel de desempefio exigido al sistema

o unidad y las metas a alcanzar sucesivamente.

Este es un paso poco comprendido y ha tenido las siguientes objeciones:

1) El establecimiento de metas se contradice con la filosofia de calidad total y
con las criticas de W.E. Deming a la gerencia por objetivos.

2) No es posible definir una meta sin conocer la solucién.

3) La idea es mejorar, no importa cudnto.

4) La meta es poner bajo control al proceso por tanto estd predeterminada e

implicita.

A tales criticas, hacemos las siguientes observaciones:

Cuando estamos fijando una meta estamos estableciendo el nivel de exigencia al

proceso o sistema en cuestion, respecto a la variable analizada, en funcién o bien
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de las expectativas del cliente, cuando se trata de problemas de calidad o del
nivel de desperdicio que es posible aceptar dentro del estado del arte
tecnoldgico, lo cual se traduce en un costo competitivo. En ambas vertientes la
meta fija indirectamente el error no en que operamos; es decir, el no importa
cudnto, la idea es mejorar, o que la meta consiste sélo en poner bajo control el
proceso, son frases publicitarias muy buenas para vender cursos, asesorias y
hasta pescar incautos, pero no para ayudar a un gerente a enfrentar los

problemas de fondo: los de la falta de competitividad.

La solucidn que debemos dar a nuestro problema tiene que estar condicionada por
el nivel de desempefio en calidad y productividad que le es exigido al sistema.
Bajar los defectuosos a menos de 1% tiene normalmente soluciones muy
diferentes en costo y tiempo de ejecucién a bajarlo a menos de 1 parte por mil o
por 1 millon. El ritmo del mejoramiento lo fijan, por un lado, las exigencias del
entorno, y por el ofro, nuestra capacidad de respuesta, privando la primera. El
enfrentamiento de las causas, el disefio de soluciones y su implantacién debe

seguir a ritmo que la meta exige.

En tal sentido, el establecimiento del nivel de desempeiio exigido al sistema

(meta) condicionard las soluciones y el ritmo de su implantacidn.



Actividades

Las actividades a seguir en este paso son:

a. Establecer los niveles de desempefio exigidos al sistema a partir de, segun
el caso, las expectativas del cliente, los requerimientos de orden superior
(valores, politicas, objetivos de la empresa) fijados por la alta gerenciay la
situacion de los competidores.

b. Graduar el logro del nivel de desempefio exigido bajo el supuesto de
eliminar las causas raices identificadas, esta actividad tendrd mayor
precision en la medida que los dos pasos anteriores hayan tenido mayor
rigurosidad en el andlisis.

c. Algunos autores llaman a esta actividad «visualizacién del comportamiento,
si las cosas ocurriesen sin contratiempos y deficiencias», es decir, la

visualizacidon de la situacién deseada.

Observaciones y recomendaciones generales

En los primeros ciclos de mejoramiento es preferible no establecer metas o
hiveles de desempefio demasiado ambiciosos para evitar desmotivacion o
frustracion del equipo; mds bien con niveles alcanzables, pero retadores, se
fortalece la credibilidad y el aprendizaje.

Este paso puede ser realizado en una o dos sesiones de trabajo.
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Debido al proceso de consulta que media en las dos actividades, normalmente se

requieren de dos sesiones.

Cuando se carece de un buen andlisis en los pasos 2 y 3, por falta de informacidn,
conviene no fijar metas al fanteo y sélo cubrir la actividad "a" para luego fijar
metas parciales, segln el disefio de soluciones (paso 5) y la bisqueda de mayor

informacidn, lo cual puede ser, en la primera fase, parte de la solucion.

QUINTO PASO:
DISENO Y PROGRAMACION DE SOLUCIONES

El objetivo de este paso es identificar y programar las soluciones que incidirdn
significativamente en la eliminaciéon de las causas raices. En una organizacion
donde no ha habido un proceso de mejoramiento sistemdtico y donde las acciones
de mantenimiento y control dejan mucho que desear, las soluciones tienden a ser
obvias y a referirse al desarrollo de acciones de este tipo, sin embargo, en
procesos mds avanzados las soluciones no son tan obvias y requieren, segin el
nivel de complejidad, un enfoque creativo en su disefio. En todo caso, cuando la
identificacion de causas ha sido bien desarrollada, las soluciones hasta para los

problemas inicialmente complejos aparecen como obvias.

Actividades

Para cada causa raiz seleccionada deben listarse las posibles soluciones

excluyentes (tormenta de ideas). En caso de surgir muchas alternativas
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excluyentes antes de realizar comparaciones mds rigurosas sobre la base de
factibilidad, impacto, costo, etfc., lo cual implica cierto nivel de estudio y disefio
bdsico, la lista puede ser jerarquizada (para descartar algunas alternativas) a
través de una técnica de consenso y votacion como la Técnica de Grupo Nominal

TGN).

Analizar, comparar y seleccionar las soluciones alternativas resultantes de la
TGN, para ello conviene utilizar mdltiples criterios como los sefalados arriba:

factibilidad, costo, impacto, responsabilidad, facilidad, etc.

Programar la implantacion de la solucion definiendo con detalle las SW-H del
plan, es decir, el qué, por qué, cudndo, dénde, quién y cémo, elaborando el

cronograma respectivo.

Observaciones y recomendaciones generales

No debe descartarse a priori ninguna solucion por descabellada o ingenua que
parezca, a veces detrds de estas ideas se esconde una solucion brillante o parte

de la solucidn.

Para que el proceso de implantacion sea fluido es recomendable evitar implantarlo
todo a la vez (a menos que sea obvia e inmediata la solucién) y hacer énfasis en la

programacion, en el quién y cudndo.



A veces, durante el disefio de soluciones, se encuentran nuevas causas o se
verifica lo errdtico de algunos andlisis. Esto no debe preocupar, ya que es parte

del proceso aprender a conocer a fondo el sistema sobre o en el cual se trabaja.

En estos casos se debe regresar al 3er. paso para realizar los ajustes
correspondientes:
Técnicas a utilizar: tormenta de ideas, técnica de grupo nominal, matriz de

seleccion de soluciones, 5W-H, diagramas de Gantt o Pert.

SEXTO PASO:
IMPLANTACION DE SOLUCIONES

Este paso tiene dos objetivos:

Probar la efectividad de la(s) solucion(es) y hacer los ajustes necesarios para
llegar a una definitiva.

Asegurarse que las soluciones sean asimiladas e implementadas adecuadamente
por la organizacidn en el trabajo diario.

Actividades

Las actividades a realizar en esta etapa estardn determinadas por el programa de

acciones, sin embargo, ademds de la implantacion en si misma, es clave durante
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este paso el seguimiento, por parte del equipo, de la ejecucion y de los reajustes
que se vaya determinando necesarios sobre la marcha.

Verificar los valores que alcanzan los indicadores de desempeiio seleccionados
para evaluar el impacto, utilizando grdficas de corrida, histogramas y grdficas de

Pareto.

Observaciones y recomendaciones generales:

Una vez establecido el programa de acciones de mejora con la identificacién de
responsabilidades y tiempos de ejecucion, es recomendable presentar el mismo al
nivel jerdrquico superior de la unidad o grupo de mejora, a objeto de lograr su

aprobacién, colaboracidn e involucramiento.

A veces es conveniente iniciar la implementacion con una experiencia piloto que
sirva como prueba de campo de la solucion propuesta, ello nos permitira hacer una
evaluacién inicial de la solucién tanto en el dmbito de proceso (métodos,
secuencias, participantes) como de resultados. En esta experiencia serd posible
identificar resultados no esperados, factores no tomados en cuenta, efectos

colaterales no deseados.

A este nivel, el proceso de mejoramiento ya implementado comienza a recibir los
beneficios de la retroalimentacion de la informacidn, la cual va a generar ajustes

y replanteamientos de las primeras etapas del proceso de mejoramiento.



SEPTIMO PASO:
ESTABLECIMIENTO DE ACCIONES DE GARANTIA

El objetivo de este paso es: asegurar el mantenimiento del nuevo nivel de
desempefio alcanzado. Es este un paso fundamental al cual pocas veces se le
presta la debida atencidn. De él dependerd la estabilidad en los resultados y la

acumulacion de aprendizaje para profundizar el proceso.

Actividades

En este paso deben quedar asignadas las responsabilidades de seguimiento
permanente y determinarse la frecuencia y distribucion de los reportes de
desempefio. Es necesario disefiar acciones de garantia contra el retroceso, en los
resultados, las cuales serdn (tiles para llevar adelante las acciones de

mantenimiento.

En términos generales éstas son:

Normalizacidn de procedimientos, métodos o prdcticas operativas.

Entrenamiento y desarrollo del personal en las normas y prdcticas implantadas.
Incorporacion de los nuevos niveles de desempefio, al proceso de control de
gestion de la unidad.

Documentacion y difusion de la historia del proceso de mejoramiento.
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Esta dltima actividad es de gran importancia para reforzar y reconocer los

esfuerzos y logros alcanzados e iniciar un nuevo ciclo de mejoramiento.

Observaciones y recomendaciones generales

Puede ocurrir que el esfuerzo realizado para mejorar el nivel de desempefio en un
aspecto parcial de la calidad y productividad afecte las causas raices que fambién
impactan en otros aspectos y se producen asi efectos colaterales de mejora en
los mismos, debido a una sinergia de causas y efectos que multiplican entonces los
resultados del mejoramiento.

Es en este paso donde se ve con mds claridad la importancia en el uso de las
grdficas de control, las nociones de variacién y desviacién y de proceso estable,
ya que, para garantizar el desempefio, dichos conceptos y herramientas son de

gran utilidad.



CAPITULO III

CICLO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

El ciclo de mejoramiento continuo es una metodologia desarrollada por FIM-
Productividad, la cual ha sido probada en muy diversas situaciones y dreas de
gestion, desde personal hasta produccién, desde ventas hasta seguridad

industrial y finanzas.
Esta metodologia consta de siete (7) pasos los cuales son:
1. Seleccion de los problemas (oportunidades de mejora).

Cuantificacién y subdivisién del problema.

Andlisis de causas raices especificas.

H w N

Establecimiento de los niveles de desempefio exigidos (metas de

mejoramiento).

ol

Definicidn y programacién de soluciones.
6. Implantacion de soluciones.

7. Acciones de garantia.
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A continuacién se presenta la implementacion de estos siete pasos del ciclo de

mejoramiento continuo en la empresa Jabes Productions, C.A.

PRIMER PASO: SELECCION DE OPORTUNIDADES

Este paso tiene como objetivo la identificacion y escogencia de los problemas de

calidad y productividad del departamento y/o unidad bajo andlisis.

Este primer paso consiste en las siguientes actividades:

A) Elaborar el diagrama de caracterizacién de la Unidad.
B) Listar los problemas de calidad y/o productividad de la Unidad en andlisis.
C) Preseleccionar las oportunidades de mejora.

D) Seleccionar de la lista anterior las oportunidades de mejora a abordar.

A continuacion se realizan una por una las actividades mencionadas.

A) Diagrama de caracterizacion de la unidad: como la empresa Jabes Productions,
C.A. tiene apenas 9 meses de fundada, y cuenta con una estructura organizativa
pequefia, contando con solo 3 empleados fijos, se procedio a realizar el Diagrama

de Caracterizacion de la empresa como un todo.



JABES

Productions, C.A:

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

UNIDAD: JABES PRODUCTIONS, C.A.
F .

Suministro de avanzados recursos tecnolégicos audiovisuales para la realizacion de todo tipo de
eventos.




B) Listar los problemas de calidad y/o productividad de la unidad en andlisis:
Se procedié a listar los problemas de calidad y/o productividad por medio de

tormenta de ideas. Dando como resultado la siguiente lista:

Pérdida de Clientes en las Universidades.

Disponibilidad de equipos para satisfaccién de la demanda.
Clientes Insatisfechos.

Altos costos por transporte de equipos.

Disponibilidad de Operarios.

vV V V VY VYV V

Demora en procesamiento y entrega de Datos Financieros.

Para la jerarquizacion de los problemas, se procedié a realizar una técnica de
grupo nominal, la cual consiste en una votacién de los tres (3) trabajadores de la

empresa considerando un valor del 1 al 6 (1 menos importante, 6 mds importante).

PROBLEMA Votos | Total Ptos.
» Pérdida de Clientes en las Universidades. 4 55 14
> Disponibilidad de equipos para satisfacciéon| 3 3 4 10

de la demanda.

> Clientes Insatisfechos. 5 4 3 12
> Alfos costos por transporte de equipos. 6 6 6 18
> Disponibilidad de Operarios. 2 2 2 6
> Demora en procesamiento y entrega de| 1 1 1 3

Datos Financieros.
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Quedando los problemas jerarquizados de la siguiente manera:

1. Altos costos por transporte de equipos. (18 puntos).

Pérdida de Clientes en las Universidades. (14 puntos).

Clientes Insatisfechos. (12 Puntos).

Disponibilidad de equipos para satisfaccion de la demanda. (10 puntos).

Disponibilidad de Operarios. (6 puntos).

oo~ w N

Demora en procesamiento y entrega de Datos Financieros. (3 puntos).

Por consiguientes los problemas que se frataran de mejorar con el ciclo de
mejoramiento continuo, serdn los cuatro primeros, esto debido a directrices de la

gerencia de la empresa y al el Diagrama de Pareto.
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SEGUNDO PASO: CUANTIFICACION Y SUBDIVISION DEL PROBLEMA

El objetivo de este paso es precisar mejor la definicion del problema, su
cuantificacién y la posible subdivision en subproblemas o causas-sintomas. Para

ello es necesario realizar las siguientes actividades.

1. Establecer los tipos de indicadores que dardn cuenta o reflejen el
problema y a través de ellos, verificar si la definicién del problema guarda
o no coherencia con los mismos.

2. Estratificar y/o subdividir el problema en sus causas-sintomas.

3. Cuantificar el impacto de cada subdivisién y darle prioridad, utilizando la
matriz de seleccion de causas y el grdfico de pareto, para seleccionar

el(los) estrato(s) o subproblema(s) a analizar.
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PROBLEMA

Indicador

Productividad Transporte =

» Altos costos por transporte de equipos. Ingresos totales mes
Egresos x transporte
Ingresos totales mes
L, ) ) ) Ingresos x Universidades
> Pérdida de Clientes en las Universidades. .
NPservicios totales mes
N°Servicios en Univrsidades
N° Servicios totales
NO de llegadas tardias
» Clientes Insatisfechos. .
N° Servicios totales
N° de quejas recibidas
> Disponibilidad de equipos para satisfaccion N° Servicios Requeridos
N° de servicios Rechazados x falta equipos
de la demanda.
> Disponibilidad de Operarios. N®Servicios Requeridos
N°de servicios Rechazados x falta operarios
> Demora en procesamiento y entrega de N® Informes Solicitadoss

Datos Financieros.

N° de Informes Entregados

N° Informes Solicitados
N° de Informes Entregados a tiempo




PROBLEMA Causas/Sintomas
Uso de Taxis para el transporte de
» Altos costos por transporte de equipos. los equipos.

Falta de vehiculo propio.

Pérdida de Clientes en las
Universidades.

Mala atencién al cliente por parte
del operario.

Llegadas tardias a los servicios.
Surgimiento de otras compaifiias de
alquiler de equipos audiovisuales.
Precios de la competencia mds
bajos.

Falta de alguno de los accesorios o
equipos solicitados por el cliente.

Clientes Insatisfechos.

Mala atencién al cliente por parte
del operario.

Falta de alguno de los accesorios o
equipos solicitados por el cliente.
Llegadas tardias a los servicios.

Disponibilidad de equipos para
satisfaccion de la demanda.

Falta de Equipos: Laptops, Video
Beam, Sonido.

Disponibilidad de Operarios.

Estudios de los operarios.

Otras actividades a realizar por
los operarios fuera de la empresa.
Solamente se cuenta con 1
operario fijo.

Demora en procesamiento y entrega de
Datos Financieros.

Falta de definicion de normas y
procedimientos para el
procesamiento de datos.

Falta de Software adecuado para
el control de la base de datos.




TERCER PASO: ANALISIS DE CAUSAS RAICES

El objetivo de este paso es identificar y verificar las causas raices especificas
del problema en cuestidn, aquellas cuya eliminacién garantizard la no recurrencia

del mismo.

Para ello primeramente se realizé un Diagrama pareto para identificar las causas
que mds incidencia tienen dentro de la empresa Jabes Productions, C.A., este se

presenta a continuacion (ver tabla 1, grdfico 1).
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DIAGRAMA DE CAUSA EFECTO

UNIDAD: JABES PRODUCTIONS, C.A

OBJETIVO FUNCIONAL:
Suministro de avanzados recursos tecnolégicos audiovisuales para la realizacion de todo tipo de
eventos.

[ M'é'tgqgﬁ ] [ Mano de Obra. ]

Imposibilidad de tomar
otro tipo de transporte

(Autobus) por
peligrosidad
Altos costos por
Dificulted para encontrar , ‘ﬁ’anspprte de
financiamianto para Altos gastos en eqmeS;

adquisiciondevehicuo taxis como medio

de transporte

Falla de Vehiculo

Propio
/"

Faltade Dinero para
adquisiciondavehiculo

Maquinaria o ‘Medio ]
" Equipos Ambiente




DIAGRAMA DE CAUSA EFECTO

JABES

Productions, C.A

UNIDAD: JABES PRODUCTIONS, C.A.
OBJETIVO FUNCIONAL.:
Suministro de avanzados recursos techolégicos audiovisuales para la realizacion de todo tipo de

eventos.
S ! Los operarios son
[ Mol 1 [ Marno de Obra ] estudiantes
/Jniversitarios con
h ioNoct
Enfoque de alquiler Falta de Personal orario Nocturno
a PYMES Operarios para ser
N _enviados

Llegadas Tardias de
los operarios al servicio

Perdida de
e Clientes en las
ublicidad de otras ; PR
Falta de alguno de los empresas en sitios Universidades
componentes solicitados estratégicos \
por el cliente =

7 Nuevas Empresas
Falta de equipos _(Competencia) | # Falta de Publicidad

disponibles para / continua
servicios

Competenciacon
Precios mas bajos

Magquinaria o Medio
Equipos Ambiente




Q DIAGRAMA DE CAUSA EFECTO

Productions, C.A

UNIDAD: JABES PRODUCTIONS, C.A.

OBJETIVO FUNCIONAL.:
Suministro de avanzados recursos tecnologicos audiovisuales para la realizacion de todo tipo de

eventos.
[ Metodo ] [ Mano de Obra 1 Publicidad de otras
: empresas en sitios
estratégicos

Disponibilidad de
equipos para
satisfaccion de la
demanda.

Falta de Recursos para
adquisicién de equipos

Cantidad de
equipos con que
cuenta la empresa

Alquileres
Simultaneos

Magquinaria o Medio
Equipos Ambiente
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DIAGRAMA DE CAUSA EFECTO

(JABES

Productions, C-A

UNIDAD: JABES PRODUCTIONS, C.A.
OBJETIVO FUNCIONAL.:
Suministro de avanzados recursos tecnologicos audiovisuales para la realizacion de todo tipo de

eventos.

[ Meétodo J [ Mano de Obra ]

Llegadas Tardias a
los servicios

Mala atencion por parte
de los operarios

No solucién de
problemas durante la
realizacién del servicio
¥ parte del operario

Clientes

Insatisfechos.

Las Laptops no llenan las
espectativas del cliente

Indisponibilidad de
Equipos

Maquinaria o Medio
Equipos Ambiente




fions, C.A

Al observar el diagrama de Pareto (Grafico N°1), se nota que los problemas que

inciden en mayor grado dentro de la empresa Jabes Productions, C.A. son los

siguientes:

1. Altos costos por transporte de equipos. (18 puntos).
Pérdida de Clientes en las Universidades. (14 puntos).

Clientes Insatisfechos. (12 Puntos).

H wnN

Disponibilidad de equipos para satisfaccion de la demanda. (10 puntos).

Ya obtenidos los problemas principales de la empresa, se realiza a continuacién la
bisqueda de causas raices de los mismos, a través de Diagramas Causa-Efecto,

que se presentan a continuacion.
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TABES

Praductions, C.A

DIAGRAMA DE PARETO

(Tabla N°1)
PROBLEMA Total
Ptos. Acumulado | Porcentaje
»  Altos costos por transporte de equipos. 18 18 29%
»  Pérdidade Clientes en las Universidades. 14 32 51%
»  ClientesInsatisfechos. 12 44 70%
> Disponibilidad de equipos para satisfaccién 0
de la demanda. 10 54 86%
> Disponibilidad de Operarios. 6 60 95%
> Demora en procesamiento y entrega de 0,
Datos Financieros. 3 63 100%
TOTAL 63
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DIAGRAMA DE PARETO
(Grafico N° 1)

UNIDAD: JABES PRODUCTIONS, C.A.

uctions, C.A

-100%

@ Serie2
—e— Serie1
0 W ; , 0%
@  Altos costos @ Pérdida de @  Clientes @ Disponibiidad @  Disponibilidad @  Denvraen
por transporte de Clientes en las Insatisfechos. de equipos para de Operarios. procesamiento y
equipos. Universidades. satisfaccion de la entrega de Datos

demanda. Financieros.




Una vez realizados los Diagramas Causa-Efecto, se procedié a la realizacién de
una Matriz de Seleccién de Problemas para encontrar las causas raices de los
mismos. Para la jerarquizacion de las Causas-Raices, se procedié a realizar una
técnica de grupo nominal, la cual consiste en una votacion de los tres (3)
trabajadores de la empresa considerando un valor del O al 4 (Escala: O nada, 1

Poco, 2 Moderado, 3 Mucho, 4 demasiado).

Tabla N° 2

PROBLEMA: Votos Total Ptos.

Altos Costos por transporte de Equipos

» Altos gastos en taxis como medio de| 2 2 3 7
transporte
> Imposibilidad de fomar ofro tipo de| 1 1 1 3

transporte (Autobls) por peligrosidad

> Falta de Vehiculo Propio 4 4 4 12

Escala: 0 nada, 1 Poco, 2 Moderado, 3 Mucho, 4 demasiado
Causa-Raiz:

> Falta de Vehiculo Propio.
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PROBLEMA: Votos | Total Ptos.
Pérdidas de Clientes en las Universidades
» Enfoque de alquiler a PYMES 4 4 4 12
» Falta de Personal Operarios para ser| 2 2 2 6
enviados
» Llegadas Tardias de los operarios al servicio | 0 1 O 1
> Falta de alguno de los componentes| 1 0 O 1
solicitados por el cliente
» Falta de equipos disponibles para servicios 3 3 3 9
» Nuevas Empresas (Competencia) 4 4 4 12
> Falta de Publicidad continua 2 21 5

Escala: O nada, 1 Poco, 2 Moderado, 3 Mucho, 4 demasiado

Causas-Raices:

» Enfoque de alquiler a PYMES.

» Nuevas Empresas (Competencia).

>

> Falta de Personal Operarios para ser enviados.

Falta de equipos disponibles para servicios.




PROBLEMA: Votos Total Ptos.

Disponibilidad de Equipos para la
Satisfaccion de la Demanda

» Cantidad de equipos con que cuenta la| 4 4 4 12
empresa
» Alquileres Simultdneos 111 3

Escala: O nada, 1 Poco, 2 Moderado, 3 Mucho, 4 demasiado
Causas-Raices:

» Cantidad de equipos con que cuenta la empresa.

PROBLEMA: Votos Total Ptos.

Clientes Insatisfechos

» Llegadas Tardias a los servicios. 4 4 4 12
> Mala atencién por parte de los operarios. 011 2
» No solucién de problemas durante la| 1 O 1 2

realizacidn del servicio x parte del operario.

» Indisponibilidad de Equipos. 4 4 4 12
> Las Laptops no llenan las espectativas del| 1 0O 1 2
cliente.

Escala: 0 nada, 1 Poco, 2 Moderado, 3 Mucho, 4 demasiado
Causas-Raices:
> Llegadas Tardias a los servicios.

» Indisponibilidad de Equipos.
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CUARTO PASO: ESTABLECIMIENTO DEL NIVEL DE DESEMPENO EXIGIDO

(METAS DE MEJORAMIENTO)

El objetivo de este paso es establecer el nivel de desempefio exigido al sistema o

unidad y las metas a alcanzar sucesivamente.

PROBLEMA

CAUSAS RAICES

METAS

> Alfos costos por transporte de
equipos.

> Falta de Vehiculo Propio.

> Disminucién en un 25% de los
costos de transporte
mensuales en dos meses.

» Pérdida de Clientes en las
Universidades.

» Enfoque de alquiler a
PYMES.

» Nuevas Empresas
(Competencia).

> Falta de equipos

disponibles para servicios.
» Falta de Personal Operarios

para ser enviados.

> Aumentar el N° de servicios
de alquiler de equipos
audiovisuales en las
Universidades en un 25% en
dos meses.

» Clientes Insatisfechos.

» Llegadas Tardias a los
servicios.

» Indisponibilidad de Equipos.

> Aumento de los indicadores de
satisfaccidén al cliente en un
15% en dos meses.

> Disponibilidad de equipos para
satisfaccién de la demanda.

» Cantidad de equipos con

que cuenta la empresa

> Disminucidon de la indisponibi-
lidad de equipos en un 15% en
dos meses.




QUINTO PASO: DISENO Y PROGRAMACION DE SOLUCIONES
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El objetivo de este paso es identificar y programar las soluciones que incidirdn

significativamente en la eliminacion de las causas raices.

Para cada causa raiz seleccionada se estableceradn las posibles soluciones. Esto se

logro haciendo uso de la tormenta de ideas.

PROBLEMA CAUSAS RAICES Posibles Soluciones

> Adquisicién de vehiculo propio.
» Contratacion de Vehiculo por
» Altos costos por transporte de hora.

equipos. » Contratacion de Persona con
Vehiculo para el transporte
de equipos, pago mensual.

> Falta de Vehiculo Propio.

» Enfoque de alquiler a |» Politica Orientada a retomar

PYMES. los clientes en las
> Nuevas Empresas Universidades con diversas
(Competencia). promociones-publicidad.
> Pérdida de Clientes en las > Falta de equipos disponibles | » Adquisicién de 2 Video Beam y
Universidades. para servicios. 2 Laptops nuevos para
> Falta de Personal Operarios aumentar disponibilidad 'y
para ser enviados. mejora del servicio.

> Captacién y Contratacion de
dos (2) nuevos operarios.

> Llegadas Tardias a los | » Adquisicion de 2 Video Beamy
servicios. 2 Laptops.

> Indisponibilidad de Equipos. | > Politica de Salida de los
Operarios a los Servicios con
45 minutos de antelacién.

> Devolucién del 30% del precio
de arrendamiento en caso de
llegada tardia.

» Clientes Insatisfechos.

» Cantidad de equipos con | > Adquisicién de 2 Video Beam y

> Disponibilidad de equipos para que cuenta la empresa 2 Laptops.

satisfaccion de la demanda.
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ANALISIS DE LAS POSIBLES SOLUCIONES

Problema: Altos costos por transporte de equipos.

Las posibles soluciones fueron:

» Adquisicién de vehiculo propio: esta solucion es la mds apropiada, aunque la mds
costosa de las tres propuestas. La vision a mediano plazo (seis meses a un afo)
es la de ahorrar lo suficiente para la inicial de un vehiculo. Aproximadamente
quince millones de bolivares (Bs. 15.000.000).

» Contratacién de Vehiculo por hora: Esta opcidn consiste en alquilar vehiculos a
un costo aproximado de Bs.10.000 por hora. Con esto se lograria disminuir el
costo por taxis cuya carrera minima es de Bs.4.000.

> Contratacion de Persona con Vehiculo para el transporte de equipos, pago
mensual: Esta modalidad podria ser tomada en cuenta, dependiendo de los
ingresos mensuales que tenga la empresa. El problema con esta solucién es que

la demanda de servicios es fluctuante y se estableceria un costo fijo adicional.

Problema: Pérdida de Clientes en las Universidades.

> Politica Orientada a retomar los clientes en las Universidades con diversas
promociones-publicidad:
» Adquisicion de 2 Video Beam y 2 Laptops nuevos: Con el fin de aumentar

disponibilidad y mejorar el servicio prestado a los clientes.



ovxmzc

py

> Captacion y Contratacion de dos (2) nuevos operarios: Para poder hacer frente

al aumento de la demanda en las universidades y operar los equipos a adquirir.

Problema: Clientes Insatisfechos

» Adquisicion de 2 Video Beam y 2 Laptops: Con esta solucion (ya planteada en el
problema anterior) se aumentaria la disponibilidad de equipos, causa raiz
encontrada en este aspecto.

> Politica de Salida de los Operarios a los Servicios con 45 minutos de antelacion
para llegadas a tiempo a los servicios requeridos.

> Devolucion del 50% del precio de arrendamiento en caso de llegada tardia: Esto
seria en caso de que por alguna fuerza mayor el operario llegara tarde al
servicio requerido. Se ofreceria una devolucion de hasta un 50% del precio

estipulado del arrendamiento.

Problema: Disponibilidad de equipos

» Adquisicién de 2 Video Beam y 2 Laptops: Por tercera vez se plantea este

aspecto como solucién a causas raices (ver los dos problemas anteriores). Esto

aumentaria indiscutiblemente la disponibilidad de equipos para arrendamiento.



PROGRAMA DE IMPLANTACION DE SOLUCIONES

A continuacidn se presente el cronograma del plan de mejoras a realizar por la
empresa Jabes Productions, C.A., tomando en cuenta el las actividades, los
responsables y fechas (en dias) estimadas. Para ello se tomo en cuenta el mes de

Agosto del presente afio.
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DIAGRAMA DE GANTT (CRONOGRAMA DEL PLAN DE MEJORAS)

AGOSTO
ACTIVIDAD RESRONANBLE MIJIVISIDILIMIM|JIVISIDILIMIMIJIVISID]LIM
1011112 13| 14| 15]16[17[18[19]20]21] 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30

Divulgacion del trabajo ;

; Jovanni Ortega
de Mejora
Elaboracién de Luis Cabareda /
Politicas Para Juan
captacién de Clientes | Cabareda/Jovanni
en Universidades Ortega

Luis Cabareda /

Elaboracion de Politica Juan
para llegadas Cabareda/Jovanni
tempranas Ortega
ﬁ??mSlCKm de Laptop e G
Q?gwsmlon de Laptop e,
Adgquisicién de Video Ciiis Cabarsda
Beam
Busqueda y Captacu.on R _—
de Personal Operario
(Dos (2) Personas)

Capacitacion y
Adiestramiento del Juan Cabareda
personal contratado

Elaboracidon de
Publicidad y Mercadeo
en Universidades

Jovanni Ortega
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SEXTO PASO: IMPLANTACION DE SOLUCIONES

Este paso tiene dos objetivos:

1. Probar la efectividad de las soluciones y hacer ajustes necesarios para

llegar a una definitiva: Este objetivo no podrad cumplirse en este momento
debido a la falta de tiempo para la implantacion de las soluciones
recomendadas en el presente informe.

Asegurarse que las soluciones sean asimiladas e implementadas
adecuadamente por la organizacién en el trabajo diario: En este objetivo es
necesario el compromiso y la participacién activa tanto de la alta gerencia
como de todo el personal que labora en la empresa. Para ello es necesario
presentar el presente trabajo de investigacion a todos los trabajadores de
la misma y explicar las soluciones a las oportunidades de mejoras

planteadas en el presente informe.
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SEPTIMO PASO: ESTABLECIMIENTO DE ACCIONES DE GARANTIA

El objetivo de este paso es asegurar el mantenimiento del nuevo nivel de
desempefio alcanzado. Es este un paso fundamental al cual pocas veces se le
presta la debida atencién. De él dependerd la estabilidad en los resultados y la

acumulacion de aprendizaje para profundizar el proceso.

Para ello se realizardn las siguientes actividades:

e Asignacion de las responsabilidades de seguimiento permanente: Ya se
elaboré en el paso N° 5 el cronograma (Diagrama de Gantt) para el
cumplimiento de las acciones de mejora planteadas, asi como los
responsables para la ejecucion de la misma,

e Determinar la frecuencia y distribucién de los reportes de desempefio: Se
tomaran los indicadores elaborados en el paso n°2 y se llevard un control
mensual de los mismos.

e Entrenamiento y desarrollo del personal en las normas y el modelo de
gestién implantado.

o Documentacién y difusién de la historia del proceso de mejoramiento.
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CONCLUSIONES

Una vez culminado el presente trabajo de investigacion, se llegé a las siguientes

conclusiones:

La lista de los problemas de calidad determinados segln formenta de ideas
fueron: Pérdida de Clientes en las Universidades, Disponibilidad de equipos
para satisfaccién de la demanda, Clientes Insatisfechos, Altos costos por
transporte de equipos, Disponibilidad de Operarios, Demora en
procesamiento y entrega de Datos Financieros.

Con las causas que mds incidencia tienen dentro de la empresa Jabes
Productions, C.A, se realizé la bisqueda de causas raices de los mismos, a
través de Diagramas Causa-Efecto.

Para cada causa raiz seleccionada se establecieron posibles soluciones,
esto se logro haciendo uso de la formenta de ideas.

La gerencia y su equipo de trabajo debe asegurarse de que las soluciones
sean asimiladas e implementadas adecuadamente por la organizacién en el
trabajo diario, éste compete al paso numero seis, del ciclo.

Se elaboré en el paso N° 5 el cronograma (Diagrama de Gantt) para el
cumplimiento de las acciones de mejora planteadas, asi como los
responsables para la ejecucion de la misma,

Se tomardn los indicadores elaborados en el paso n°2 y se llevard un
control mensual de los mismos, para el logro de las posibles soluciones

planteadas.
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RECOMENDACIONES

El orden y el adquirir compromisos de trabajo es importante para el
manejo de la informacidn, y de esta manera se garantice el cumplimiento de
las metas y posibles soluciones dentro de la empresa.

También es importante dar entrenamientos al personal en las prdcticas
operativas y auditar su cumplimiento, y asi observar el comportamiento de
estos frente al cliente.

Establecer mecanismos para identificar al cliente y llenar sus
expectativas con respecto a la empresa.

Auditar el cumplimiento de las normas establecidas por la gerencia en la
entrada y llegada de los equipos por parte de los operario, asi se
determinard si este llegara o no femprano al lugar de trabajo.

Establecer planes estratégicos para la adquisicién de nuevos equipos, asi se
podrd cubrir con la alta demanda de alquileres que no se pueden realizar
por falta de estos.

Es recomendable la contratacién de dos nuevos operarios para que el
personal gerencial se dedique mds a las actividades mejoramiento continuo

de la empresa.
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