Control ¢& Calidad

MODELO DE GESTION DE
PROCESOS

Etapas a considerar en la gestion
de procesos.



ETAPA DE DISENO

Cliente (Requerimientos)
Producto (Requisitos)
Proceso (Valor agregado)
Materia Prima (Requisitos)
Proveedor (Requerimientos)

Es una etapa de “investigacion”,

de “analisis”, de “trabajo en
equipo”, “creatividad”, de saber
“escuchar” y “priorizar”.

Se parte recibiendo el requerimiento del Cliente (externo o interno), el que se
analiza para identificar los requisitos del ‘producto” necesarios para satisfacer los
requerimientos del Cliente luego de un proceso de investigacion. Una vez
determinado esto, en conjunto con la unidad ejecutora (que conoce el know how
del proceso), se definen las etapas a aplicar sobre las materias primas para
lograr un producto que cumpla con los requisitos establecidos, incluyendo las
verificaciones y los requisitos de aceptacion de las “materias primas” y los

requerimientos a los proveedores.
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Ejemplo de Etfapa de
DISENO:
Hacer una torta para ninos...

Cliente (Requerimientos): Torta de cumpleanos para nifita pre-escolar, con disefio
inspirado en un personaje de television para 40 personas.

“Producto” (Requisitos): Funcionales: Sabor (pifa, frutilla, etc.), forma geométrica,
diseno y decoracion a aplicar, algun tipo de restriccion alimentaria (alergias por
ejemplo),etc. No Funcionales: Fecha de entrega, tipo de embalaje, forma de pago,

costo estimado, etc.

Proceso (Valor agregado): Listado de materias primas, equipos e insumos, personal
necesario y su estandar (por ejemplo cadena de frio), dosificacion de materias primas,
proceso de mezclado, moldeado, horneado, decoracion, mantencion, embalaje, cobro

y entrega, control de costos, etc..

“Materia Prima” (Requisitos): Existencia de materias primas, hipoalergénicas, fecha
de caducidad ok, color, sabor, olor, consistencia, etc.

Proveedor (Requerimientos): Fecha de entrega, cantidades comprometidas, forma
de pago, embalaje, cadena de frio, etc.
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RECURSOS

ETAPA DE IMPLEMENTACION

Es una etapa de “motivacion”,
de “comunicacion”, de “trabajo

en equipo”, “liderazgos” y de
——— MOTIVACION “empatizar”.

En esta etapa hay que vencer el “no sabe, no puede,
OBJETIVOS no quiere”. El “no sabe”, mediante la induccion y la
capacitacion del personal. El “no puede”, aportando
los recursos adecuados en tiempo y forma (por
ejemplo, personal con las competencias laborales
adecuadas) y el “no quiere” motivando y ejerciendo el
empoderamiento de los lideres y definiendo
claramente las responsabilidades de los miembros de
la organizacion que patrticipa en el proceso.
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Ejemplo de Etapa de

Implementacion:

I- { I Hacer una torta para ninos...

ORGANIGRAMA

LiDER DEL
PROCESO

RECURSOS — T OBJETIVOS

ENCARGADO ENCARGADO
ENCARGADO DE
DE SUMINISTROS ) DEL CONTROL Y
LA OPERACION

Y LOGISTICA ADMINISTRACION

( OBJETIVOS ) ( OBJETIVOS ) ( OBJETIVOS )

CUADRO DE RESPONSABILIDADES

LC RECURSOS ) LC RECURSOS ) LC RECURSOS )

ENCARGADO DE SUMINISTROS Y LOGISTICA:
Encargado de disponer en tiempo y forma de las
materias primas y de la logistica previamente definido.

ENCARGADO DE LA OPERACION: Encargado de la
induccion, capacitacion, y de la ejecucion de la
elaboracion, mantencion y despacho del producto de
acuerdo a los requisitos del producto.

ENCARGADO DEL CONTROL Y ADMINISTRACION:
Encargado de verificar la conformidad del producto
respecto de los requisitos funcionales y no funcionales.
Evaluar el desempefio del proceso (nivel de
cumplimiento, reclamos, nivel de ventas, de costos, de
rendimientos, etc.).

LIDER DEL PROCESO: Responsable de la
coordinacién, comunicacion interna y externa, de la
disponibilidad de recursos, clima laboral, gestion con los
proveedores, seguimiento de resultados, motivacion y
optimizacién del proceso.
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ETAPA DE EJECUCION

SUBPROCESO 2

Es una etapa de “comunicacion”,
de “trabajo en equipo”, de
“orientacion al resultado” y de

“liderazgo”™.

SUBPROCESO 1 SUBPROCESO 3

En la etapa de ejecucion, las diferentes instancias que participan en el procesamiento
de las “materias primas” (subprocesos) se ejecutan e interrelacionan entre si, con el fin
de producir un “producto” que cumpla con los requisitos estipulados en la etapa de
disernio. En esta etapa se registran parametros de interés para su seguimiento , analisis
y evaluacion.
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Ejemplo de Etapa de

ORGANIGRAMA

LiDER DEL
PROCESO

RECURSOS — T OBJETIVOS

ENCARGADO ENCARGADO
ENCARGADO DE
DE SUMINISTROS ) DEL CONTROL Y
LA OPERACION

Y LOGISTICA ADMINISTRACION

( OBJETIVOS ) ( OBJETIVOS ) ( OBJETIVOS )

Ejecucion:

Hace una torta para ninos...

CUADRO DE RESPONSABILIDADES

ENCARGADO DE SUMINISTROS Y LOGISTICA:
Encargado de disponer en tiempo y forma de las
materias primas y de la logistica previamente definido.

ENCARGADO DE LA OPERACION: Encargado de la
induccion, capacitacion, y de la ejecucion de la
elaboracion, mantencion y despacho del producto de
acuerdo a los requisitos del producto.

ENCARGADO DEL CONTROL Y ADMINISTRACION:
Encargado de verificar la conformidad del producto
respecto de los requisitos funcionales y no funcionales.
Evaluar el desempefio del proceso (nivel de
cumplimiento, reclamos, nivel de ventas, de costos, de
rendimientos, etc.).

LIDER DEL PROCESO: Responsable de la

RECURSOS ) RECURSOS ) RECURSOS ) coordinacién, comunicacion interna y externa, de la

disponibilidad de recursos, clima laboral, gestion con los

proveedores, seguimiento de resultados, motivacion y
optimizacién del proceso.
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ETAPA DE CONTROL Y ANALISIS

Requisitos
Secundarios:
Menos control.

Es una etapa de “investigacion”,
de “revision”, de “analisis” y de
“discusion”.

Para aquellos requisitos primarios (asociados a un mayor riesgo), se pueden
generar tableros con indicadores de gestion como: rendimientos, estadisticas
de pérdidas, etc. Para los secundarios (menor riesgo), se puede implementar
controles de verificacion especificos, mientras que para el resto, puede
bastar solo la informacion de la supervision general. El objetivo de esta etapa
es recoger, procesar, elaborar estadisticas y analizar la informacion
(evidencia) generada en el desarrollo del proceso para evaluar el desemperio
alcanzado.
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Ejemplo de Etapa de

Control de la cadena de frio en la
elaboracion de la torta:

101

2

0

Con

trol horario de temp. sala de
refrigeracién

0 2 4

1 6 81012141618 20 22 24 horas

= Temperatura maxima.
= Temperatura sala de refrigeracién.

control y analisis:
Hacer una torta para ninos...

Quizas, el riesgo mas grande es el
de intoxicacion por rompimiento de
la cadena de frio, durante la
elaboracion y mantencion. Por
esto, puede ser prioritario llevar,
por ejemplo, el control de la
temperatura de la sala de
refrigeracion, sobre incluso otros
requisitos.
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Maximizar la eficacia
y la eficiencia.

En esta etapa, se analiza el desempero alcanzado y se generan las acciones
correctivas o preventivas destinadas a mejorar el cumplimiento de los
requisitos (asociados a la eficacia) asi como la optimizacion del proceso
(asociado a la eficiencia). Desde otro de punto de vista, se busca minimizar
las pérdidas y maximizar el beneficio del proceso.
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Control horario de temp.

sala de refrigeracion

— Temperatura maxima.
— Temperatura sala de refrigeracion.

0 246 81012141618 20 22 24 horas

Ejemplo de Etapa de
mejora:

Hacer una torta para ninos...

sImplementacion de un sistema de termostatos que
regulen automaticamente la temperatura de la sala
de refrigeracion.

«Contacto con proveedor que vende decoracidon con
laminas de azucar impresas con tintas vegetales,
comestibles (posibilidad de aumento de la
demanda).

*Redistribucion de layout de la pasteleria para
minimizar los desplazamientos internos y acortar
plazo de elaboracion.
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