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1. INTRODUCCION

En la actualidad resulta indudable que en los Poderes Judiciales, como en las demads
organizaciones, se hace necesario valerse del sistema de calidad, con la finalidad de
optimizar el servicio de justicia que se brinda a la sociedad, que demanda no sélo buenas

decisiones jurisdiccionales sino también celeridad en la resolucion de los conflictos.

éQué es un sistema de gestion de calidad, que organismos ptiblicos como el Poder
Judicial se valen del mismo para trabajar mejor?

Para comprender mejor el tema, sefialamos que un sistema de gestidon de la calidad es una
estructura operacional de trabajo, bien documentada —manuales— e integrada a los
procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la
maquinaria o equipos, y la informacién de la organizacién de manera practica vy
coordinada y que asegure la satisfaccién del cliente y bajos costos para la calidad.
(Feigenbaum, A. V. (1991). Defining the Total Quality System. En A. V. Feigenbaum, Total
Quality Control)

En otras palabras, un Sistema de Gestion de la Calidad es una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (Recursos,
Procedimientos, Documentos, Estructura organizacional y Estrategias) para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen al usuario del servicio; es decir,
planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacidn que influyen en

satisfaccién del usuario y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.

Para implementar un Sistema de Gestién de la Calidad, una organizacién como el Poder

Judicial debe de tomar en cuenta la siguiente estructura:

1) Estrategias: Definir politicas, objetivos y lineamientos para el logro de la calidad y
satisfaccién del usuario del servicio de justicia. Estas politicas y objetivos deben de estar

alineados a los resultados que la organizacién desee obtener.

2)Procesos: Se deben de determinar, analizar e implementar los procesos, actividades y
procedimientos requeridos para la realizacidn del producto o servicio, y a su vez, que se
encuentren alineados al logro de los objetivos planteados. También se deben definir las
actividades de seguimiento y control para la operacion eficaz de los procesos.
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3)Recursos: Definir asignaciones claras del personal, Equipo y/o maquinarias necesarias

para la produccion o prestacidn del servicio, el ambiente de trabajo y el recurso financiero

necesario para apoyar las actividades de la calidad.

4)Estructura Organizacional: Definir y establecer una estructura de responsabilidades,

autoridades y de flujo de la comunicacién dentro de la organizacién.

5)Documentos: Establecer los procedimientos, documentos, formularios, registros y
cualquier otra documentacion para la operacién eficaz y eficiente de los procesos y por
ende de la organizacién. Tal como lo seiiala la Carta Iberoamericana de Calidad en la
Gestion Publica: “La Calidad en la gestion publica constituye una cultura transformadora
gue impulsa a la Administracién Publica a su mejora permanente para satisfacer
cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadania con justicia, equidad,
objetividad y eficiencia en el uso de los recursos publicos.” Esto da cuenta que se trata de
una idea fuerza que actualmente rige el desempefio de las organizaciones publicas, dadas
las razones conocidas por todos, como ser que los presupuestos cada vez son menores,
aumentan las demandas sociales, hay necesidad de reducir costos, prestaciéon de nuevos
servicios requeridos por el entorno la necesidad de desarrollar la creatividad y la
innovacion, etc. La tarea no serd sencilla, ya que dependerd por un lado de la decisién
politica de apoyar este esfuerzo, y por otro lado de un liderazgo capaz de consolidar una

conducta comprometida con el cambio de todos los integrantes de la organizacién.

La misidon de los Centros y Escuelas Judiciales ante la aplicacién de Sistemas de
Calidad en el Poder Judicial

La adopcién de sistemas de calidad para la administracion eficaz y eficiente del servicio
que presta el Poder Judicial, importa la necesaria accién de mirar nuestro entorno en
todas las dimensiones posibles para conocer, reconocer y descubrir cdmo servir
satisfactoriamente al ciudadano que recurre a nuestra organizacién en busca de la
soluciéon a un conflicto que involucra la vida, la honra, la libertad o la fortuna del

justiciable.

Dificultosa es sin lugar a dudas la tarea de administrar justicia y mas los es en estos
tiempos donde el alto indice de litigiosidad y los planteos complejos abarrotan los
tribunales de causas que merecen siempre una respuesta en un plazo razonable; para lo

cual se hace necesario optimizar los recursos materiales y el capital humano con el que

Ing. Roberto Edgardo Rojas - Secretario de Planeamiento y Control

Centro de Capacitacion y Gestion Judicial “Dr. Mario Dei Castelli”

Mayo, 2016 /Posadas-Misiones




Centro de Copacitucion
g Gestion Judicial

M b Gt

contamos, dado que, ya hace un tiempo se reconoce que sélo la mayor asignacién

presupuestaria resulta insuficiente para lograr la excelencia en la prestacién del servicio
de justicia, pues, el éxito de la empresa —Iléase excelencia del servicio judicial —esta mas

ligada a lo que hacen y cdmo hacen la personas su trabajo.

En resumen, hay que observar con espiritu reflexivo y critico los procesos y los
desempeiios de los trabajadores —incluimos en el este concepto a magistrados,
funcionarios y empleados— en el actual contexto laboral porque no se puede pretender
dar debida respuesta a las actuales exigencias trabajando de la misma manera que en el

siglo pasado.

Ahora bien, en este contexto, ¢cudl es el papel que le cabe a los centros y escuelas
judiciales ante la realidad descripta? Evidentemente la respuesta no puede ser otra que,
desde la funcién formadora que le compete debe protagonizar y liderar el proceso
propiciando la capacitacién en disciplinas que en principio son totalmente ajenas al

derecho, como es la formacidn en gestidon y administracion de las oficinas judiciales.

Esta particularidad impone la necesidad de reconocer que la tarea no sera precisamente
facil porque se deberdn transmitir nuevos saberes y competencias contextualizadas, a la
vez que propiciar actitudes adecuadas de los operadores hacia el proceso de mejora
continua, lo que implica la internalizacién de un modo de trabajar comprometido con
resultados concretos y medibles, para lo cual se hace necesario incorporar instrumentos
vinculados a los sistemas de calidad como son los manuales de procedimiento o de
buenas practicas y, lo que es mas importante, tener la capacidad de trabajar en forma
interdisciplinaria y manejar un lenguaje propio de la gestién de las organizaciones.

En definitiva los centros y escuelas judiciales acompafian a los cambios en los Poderes
Judiciales; son motores a la vez que protagonistas de esos cambios, y como tal han de
propiciar las nuevas formas de trabajo en pos de una buena gestidon en la consecucién de

los objetivos que le son propios al Poder Judicial.

2. Cultura Organizacional

Dentro de la cultura existen subculturas, las cuales consisten en grupos de individuos que

interactian dentro de aquélla, pero se diferencian de los demas grupos por los valores y
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conductas que comparten. Existen muchos de estos grupos, que se podrian definir por la

edad, ocupacion, aficion, etc.-

Sélo se estudiarad la actividad humana que busca atender la organizacion. Desde este
punto de vista, las organizaciones son “sistemas de personas que mediante una estructura
de operacidn, y utilizando métodos de trabajo y servicio claramente definidos, se orientan
al cumplimiento de una misiéon que involucra la creacidon de valor para sus grupos de
interés e influencia (accionistas, clientes, empleados, sociedad, etc.)”. Toda organizacion,
ya sean escuelas, hospitales, tiendas de autoservicio, plantas industriales, etc., tiene su

propia cultura que ha sido desarrollada a través del tiempo.

2.1 Desarrollo de una Cultura de Calidad

La cultura es un fendmeno cambiante. Su contenido en determinado tiempo y espacio no
asegura que en otras circunstancias sea la misma. Es decir, un estilo de trabajo en una
organizacién X en un determinado tiempo puede implicar ciertos valores y métodos de
trabajo. Pero, si se aplica un proceso de cambio de forma planeado y dirigido, puede que
en otro momento tanto los métodos de trabajo como los valores de la organizacién no
sean los mismos.

El desarrollo de una cultura de calidad debe analizarse desde el punto de vista global de la

organizacién, pero sin ignorar el aspecto de la cultura individual.

1.- Descongelamiento. En este paso se prepara al grupo de enfoque o la
organizacién en su conjunto para entrar al cambio mediante la explicacién del
problema o la situaciéon que se enfrenta. Esto puede hacer por medio del analisis
en equipo, lo cual facilita la aceptacién del proceso de cambio por los integrantes
del mismo, o mediante un equipo representante de los miembros de Ia
organizacién, siempre y cuando esta representatividad se legitima. En esta etapa,

el aspecto clave es que los miembros del equipo sientan que el problema es parte
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de ellos, y no que les es asignado. En casos extremos, la apariciéon de una situacion

de crisis o emergencia facilita el proceso de descongelamiento.

2.- Movimiento. En esta parte del proceso, los individuos efectian el cambio
necesario, guiados por la direccién. Este cambio se debe hacer en dos niveles
culturales: el de aceptacién y el de valoracién del cambio, lo que incluye los
supuestos base de la organizacion y el de valorizacion del cambio, asi como Ia

adopcién de nuevos habitos de trabajo.

3.- Recongelamiento. Los habitos introducidos en el punto anterior, al ser
asimilados lentamente por los miembros del equipo, se internalizan y se vuelven
parte de la cultura. La responsabilidad de la direccion es reforzar este cambio
mediante la adopcion de politicas y procedimientos de evaluacidon vy
reconocimiento del desempeifio humano que aseguren los nuevos habitos de
trabajo. Esto es esencial, pues en caso de que se pierda, el cambio puede ser

ineficaz o poco duradero.

2.2 Cultura de Calidad Personal

Este nivel se relaciona con el individuo, el cual posee una cultura y en un determinado
momento puede decidir desecharla y buscar un estilo de vida méas acorde con sus nece-
sidades. El efecto de esta decisidn se refleja, en primer lugar, en el grupo social al que
pertenece, pero luego comienza a afectar a la cultura del grupo. De lo anterior surge la
siguiente pregunta ¢Es la cultura a la que el individuo pertenece responsable de todo su
comportamiento?; es decir ¢Se estd condicionando a los patrones establecidos por la
cultura donde se vive? La respuesta es que no necesariamente es asi, pues todo hombre
sigue siendo duefio de su aprendizaje y en cualquier momento puede reelaborar por si
mismo lo aprendido (Covey, 1991). Esto quiere decir que en todo momento una persona
gue pertenece a una cultura, y que se comporta segun sus reglas, puede cambiar sus

patrones de comportamiento con base a una decisién personal.
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Para que el cambio cultural de una organizacidn tenga éxito, ésta debe tratar de involucrar

al mayor numero de personas que tengan el perfil cultural deseado. Por esta razén, se
expondran a continuacion los medios sugeridos para realizar un cambio hacia la cultura
personal de calidad y que se define a continuacién:
Cultura de calidad es el conjunto de valores y habitos que posee una persona, que
complementados con el uso de practicas y herramientas de calidad en el actuar
diario, le permiten colaborar con su organizacion para afrontar los retos que se le

presenten en el cumplimiento de su misién.

Los valores son aquellas impresiones profundas que se tienen sobre la forma en que se
vive, sobre lo que se considere éticamente correcto o incorrecto, y que se llevan a la vida
personal de forma congruente. Los valores que posee una persona con cultura de calidad
son, entre otros, el interés continuo por el desarrollo intelectual, saber colaborar con un
grupo, el espiritu de servicio a la comunidad, el respeto y buen uso de tanto del tiempo

propio como ajeno, y un comportamiento acorde con el “decalogo del desarrollo”.

3. Introduccion a la calidad

CALIDAD

Es importante clarificar el termino de Calidad, bajo su
nueva concepcion.

La mayoria de nosotros tiene una idea propia de lo que
es la Calidad, por otra parte esta de moda hablar de ello

y muchos se refieren a ella como si fuera algo “familiar”.
Es necesario reflexionar sobre ella para que todos la
veamos bajo la misma mirada y hablemos un lenguaje
comun de lo que significa “hacer las cosas con Calidad”.

Actualmente cuando hablamos de controlar, ya no se
refiere al control final de un producto, sino intentar por
todos los medios de “mantener bajo control” el
proceso que lo genera a fin de obtener la calidad como
consecuencia.
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Por lo tanto se puede definir a la calidad de la siguientes manera:

debe ser un determinado producto (dimensiones ,materiales, color, etc.)
o como debe ser un determinado servicio.

En un sistema donde hay calidad y por lo tanto se cumplen las
especificaciones, cada persona sabe perfectamente que, como y cuando
hacer su trabajo, y esto permite obtener un resultado predecible y por lo

tanto, controlable.
Cuandouno se equivoca, todo el sistema se resiente.

ADECUADO PARA EL USO

SATISFACCION DEL CLIENTE

CALIDAD ES EL CUMPLIMIENTO
DE LAS ESPECIFICACIONES
Especificacion:"Documento que establece requisitos”,
estas especificaciones son documentos que dicen claramente como

oE| énfasis en la calidad se extiende al analisis del mercado, disefio y servicio al usuarioy
no solo a las etapas de produccion de la elaboracién de un producto.

e El énfasis en la calidad esta dirigido a las operaciones en cada departamento desde los
ejecutivos hasta el auxiliar administrativo.

e La calidad es responsabilidad de la persona y el grupo de trabajo, no de alglin otro
grupo, como el de inspeccion.

e Los dos tipos de caracteristicas de la calidad consideradas por los clientes son las que
satisfacen y las que motivan. Solo las Ultimas tienen una estrecha relacién con las ventas
repetidas y una imagen de “calidad”.

e El primer cliente para una parte o segmento de informacion es por lo general el

siguiente departamento en el proceso de produccion.

10
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3.1 Principios de calidad total

Cualquiera que sea el idioma, la calidad total se basa en tres principios
fundamentales:

eUn enfoque en los usuarios.

el a participacion y el trabajo en equipo de todos en la organizacion.

eUn enfoque de proceso apoyado por el mejoramiento y el aprendizaje continuos.

A pesar de su simplicidad obvia, estos principios son diferentes de las practicas
administrativas tradicionales. Histéricamente, las instituciones/organizaciones/empresas
hicieron poco por entender los requisitos de usuarios/clientes, mucho menos los de los
usuarios/clientes internos. Los administradores y especialistas controlaban y dirigian los
sistemas de produccién; a los trabajadores se les decia qué hacer y cdmo hacerlo y muy
rara vez se les pedia su opinidn. El trabajo en equipo casi no existia. Se toleraba cierta
cantidad de desperdicio y error y se controlaba mediante inspeccién posterior a la
produccién. Las mejoras en la calidad resultaron, por lo general, de avances tecnoldgicos
en lugar de una actitud implacable de mejora continua. Con la calidad total, una
organizacién busca en forma activa identificar las necesidades y expectativas de los
usuarios/clientes, incorporar la calidad en los procesos laborales utilizando de modo eficaz
el conocimiento y la experiencia de su fuerza laboral y mejorar continuamente todas las

facetas de la organizacion.

3.2 Enfoque en los usuarios /clientes

El usuario/cliente es el juez principal de la calidad. Las percepciones de valor y satisfaccion
son afectadas por muchos factores en todas las experiencias generales de compra,
posesion y servicio del cliente. Para realizar esta tarea, los esfuerzos de una
organizacion/empresa deben extenderse mas alld del simple cumplimiento de las

especificaciones, la disminucion de defectos y errores o la resolucion de quejas. Deben
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incluir tanto el disefio de nuevos productos/servicios que de verdad complazcan al

usuario/cliente como una pronta respuesta a las exigencias cambiantes del consumidory
el entrono/mercado. Una empresa que mantiene una relacién estrecha con su
usuario/cliente sabe lo que desea el usuario/cliente, cdmo utiliza sus productos y como

anticipar las necesidades que incluso no pudo expresar.

“Para satisfacer o exceder las expectativas del usuario/cliente, las organizaciones
deben entender por completo todos los atributos de sus productos y servicios, que

contribuyen al valor del cliente y originan satisfaccién y lealtad”.

Asimismo, elabora de modo continuo nuevas formas para mejorar las relaciones con sus
usuarios/clientes. Una organizacion/empresa debe reconocer también que los
usuarios/clientes internos son tan importantes en el aseguramiento de la calidad como los
externos que compran el producto o adquieren un servicio. Los empleados que se
consideran a si mismos clientes y proveedores de otros empleados entienden de que
manera su trabajo se relaciona con el producto final. Después de todo, la responsabilidad
de cualquier proveedor es entender y satisfacer las necesidades del cliente de la manera
mas eficiente y eficaz posible.

Sin embargo, el enfoque en el cliente se extiende mas alld de las relaciones con el
consumidor y los clientes internos. Los empleados y la sociedad representan accionistas
importantes. El éxito de una organizacién depende del conocimiento, habilidades,
creatividad y motivacién de sus empleados. Por lo tanto, una organizaciéon de calidad total
debe demostrar compromiso hacia sus empleados, ofrecer oportunidades de desarrollo y
crecimiento, proveer reconocimiento mas alla de los sistemas de compensacion normales,
compartir el conocimiento y motivar la toma de riesgos. Ver a la sociedad como un
accionista es un atributo de una organizaciéon de clase mundial. La ética de negocios, la
seguridad y salud publicas, el medio ambiente y el apoyo a la comunidad y los

profesionales son actividades necesarias que caen bajo la responsabilidad social.
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3.3 Participacion y trabajo en equipo

Joseph Juran acepta que el uso total que los administradores japoneses hacen del
conocimiento y la creatividad de toda la fuerza laboral es una de las razones de los rapidos
logros de Japdn en el area de la calidad. Cuando los directivos dan a los empleados las
herramientas necesarias para tomar decisiones acertadas, asi como libertad y motivacion
para hacer contribuciones, garantizan la obtencion de productos y procesos de produccién
de mejor calidad. Los empleados a los que se les permite participar (tanto en forma
individual como en equipos) en las decisiones que afectan sus trabajos generan

contribuciones importantes a la calidad.

“En cualquier organizacién, la persona que mejor entiende su trabajo y cémo

mejorar el producto y el proceso es la que lo realiza.”

Esta actitud representa un cambio significativo en la filosofia tipica de la alta direccidn; el
punto de vista tradicional era que la fuerza laboral tenia que ser “administrada” o, para

decirlo de manera menos formal, |la fuerza de trabajo no tiene que

pensar. Las buenas intenciones por si solas son insuficientes para fomentar la
participacién de los empleados. La tarea de la administraciéon incluye formular los sistemas
y procedimientos y llevarlos a la practica para asegurar que la participacién se vuelva
parte de la cultura.

Facultar a los empleados para tomar decisiones que satisfagan a los usuarios/clientes sin
limitarlos con reglas burocraticas demuestra el mas alto nivel de confianza.

Otro elemento importante de la calidad total es el trabajo en equipo, que centra la
atencién en las relaciones cliente-proveedor y fomenta la participacién de toda la fuerza
laboral en la solucién de problemas de los sistemas, en especial de aquellos que traspasan
las fronteras funcionales. Irdnicamente, aunque los equipos para la solucién de problemas

se introdujeron en Estados Unidos en la década de 1940 para ayudar a resolver problemas
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en las plantas, fracasaron debido sobre todo a la reticencia de la administracidon para

aceptar las sugerencias de los empleados.

Sin embargo, en 1962, los japoneses empezaron la aplicacién extendida de equipos
similares, llamados circulos de calidad con resultados sorprendentes. Con el tiempo, el
concepto regresé a Estados Unidos. En la actualidad, el uso de equipos con auto-gestion
gue combinan el trabajo en equipo y la integracién es un método eficiente para lograr la
participacién de los empleados. De acuerdo con la tradicién, las organizaciones estaban
integradas de modo vertical enlazando todos los niveles de administracion en forma
jerarquica (considere el organigrama tradicional). La calidad total requiere coordinacién
horizontal entre unidades administrativas, como entre disefio e ingenieria, ingenieria y
manufactura, manufactura y embarques o embarques y ventas. Los equipos
multifuncionales proporcionan este enfoque.

La asociacion con los sindicatos, clientes, proveedores y organizaciones educativas
promueven también el trabajo en equipo y permiten combinar las competencias y
capacidades centrales de una organizacién con las fuerzas complementarias de socios,
creando asi beneficios mutuos. Por ejemplo, muchas empresas buscan proveedores que
compartan sus mismos valores y, con frecuencia, les ensefian métodos para mejorar. De
esta manera, si los proveedores mejoran, también lo hace la empresa. Por ejemplo,
Motorola pide a sus proveedores que tomen cursos de satisfaccion al cliente y reduccion

del tiempo del ciclo en Motorola University.

3.4 Enfoque en el proceso y mejora continua

La forma tradicional de ver una organizacion es estudiando la dimensidn vertical, sin
apartar la vista del organigrama. Sin embargo, el trabajo se realiza (o no se realiza) en
sentido horizontal o a través de todas las funciones y no de manera jerarquica.

“Un proceso es una secuencia de actividades que tiene como objetivo lograr un

resultado”.
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Segun AT&T, un proceso es como el trabajo crea valor para los clientes. Por lo general,

pensamos en los procesos en el contexto de la produccién: el conjunto de actividades y
operaciones requeridas para la transformacidon de insumos (instalaciones, materiales,
capital, equipo, personal y energia) en productos (productos y servicios). Los tipos
comunes de procesos de producciéon incluyen mecanizado, mezcla, ensamble, elaboraciéon
de pedidos o aprobacién de préstamos. Sin embargo, casi toda actividad principal en una
organizacién tiene que ver con un proceso que traspasa los limites tradicionales de la
empresa. Por ejemplo, un proceso para surtir un pedido podria requerir un vendedor que
coloca el pedido; un representante de mercadotecnia que lo captura en

el sistema de cdmputo de la empresa; un empleado de crédito y cobranza que verifique el
crédito; el personal de distribucidn y logistica que recoja, empaque y envie el producto; el
departamento de finanzas para que haga la factura; y los ingenieros de servicio en campo
para que instalen el producto. La perspectiva de un proceso reune todas las actividades
necesarias e incrementa nuestro entendimiento de todo el sistema, en lugar de enfocarse
sélo en una pequefia parte. Muchas de las mayores oportunidades de mejorar el
desempefio de una organizacion se encuentran en las interfases de ésta: aquellos espacios

entre los cuadros de un organigrama.

4. Gestion de Procesos

4.1 Cémo se gestiona un proceso

La tradicional gestion y estructura por departamentos ha contribuido, y en alglin caso
pudiera seguir contribuyendo, al desarrollo de las organizaciones. Para mitigar sus
inconvenientes, esencialmente la reducida flexibilidad, orientacién al usuario/cliente y
adaptacion al escenario, aparece la Gestion por Procesos; ademas, este nuevo enfoque ha

de mejorar, como siempre, la eficacia de la organizacion, instituciéon o empresa.

Para ser coherentes con este enfoque se han de gestionar los procesos previamente
identificados. A modo de sintesis, los pasos a dar para gestionar un proceso son los

siguientes:
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4.2 Acciones preliminares

1. Comprender el concepto de proceso (Comprender = conocer + saberlo aplicar a

“mi ambito de responsabilidad>").

PROCESOS

“Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en

resultados”.

PROCESO [EXIDY)

Actividod 4 Actividad S Actividad 6

intinfintintnt,

AGREGA VALOR

2. Comprender el concepto de gestion.

GESTION DE PROCESOS: EN QUE CONSISTE?
Escenarios /Usuarios

Estrategias / Plan de la Organizacion

Objetivos

¥
Toma de desiciones Planificacion:
-Correcciones -Procesos
-Mejora continua -Recursos
Planear -Sistema de Control
Chequear
Recogida de datos Ejecucion Eficiente
-Producto

-Proceso
-Cliente
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4.3 La Gestion de un Proceso: Etapas

El flujograma adjunto contiene las siguientes actividades.

1. Asignar y comunicar la mision del proceso (el objeto), su razén de ser y existir, y los
objetivos de calidad/funcionalidad, tiempo/servicio y coste del proceso, coherentes con

los requisitos del cliente, de parles interesadas y con la estrategia de la empresa.

Asegurar que el responsable del proceso comprende las restricciones existentes,

basicamente sobre los recursos.

e Fijar los limites del proceso. Definir input y output, proveedor (es) y cliente (s) o
usuarios del <<producto del proceso>>. Primera ampliacién del alcance del proceso

tradicional.

e Planificar el proceso: representarlo graficamente mediante un flujograma. Elaborar la
<<Hoja de Proceso>>, definir el Equipo de Proceso y el Sistema de Control:
herramientas y sistematicas para la medicién; indicadores de funcionamiento vy

medidas de resultados de proceso, producto y cliente.

e |dentificar, caracterizar y comprender las interacciones con el resto de procesos, en
especial con el <<Proceso del Cliente>>, Mapa de Procesos de Empresa como

facilitador. Segunda ampliacion del alcance del proceso. Definir el Equipo de Proceso.

e Asegurar la disponibilidad de recursos fisicos, materiales e informacion necesarios para
la operacidn y el control del proceso. Adecuada formalizacion de la interaccidon con los

Procesos de Apoyo y de Gestidn.

e Durante la etapa de ejecucion del proceso, y cuando el responsable no sea el ejecutor
directo, el gestor del proceso se involucra en la resolucién de las incidencias, en la

eliminacion de riesgos y se asegura del funcionamiento de los controles.

e Medicion y sequimiento. Recogida de datos mediante las herramientas de medicion del
proceso (control, auditoria, cuadro de mando, autoevaluacién, etc.) con la frecuencia

adecuada (en operaciones industriales es habitual hacerlo a diario).
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Analizar los datos para convertirlos en informacién al objeto de proceder de acuerdo

con alguna de las siguientes alternativas:
eAcometer las correcciones pertinentes,
oSi procede, proponer medidas correctoras y preventivas.

c) Industrializar, extrapolar o transversalizar a otros procesos las medidas adoptadas.

Al incorporar en el dmbito del proceso las actividades de Medicién - Analisis -Mejora

(ver grafico) ampliamos por tercera vez su alcance.

e Periddica y sistemdaticamente, desencadenar el proceso de mejora continua del

proceso. Ocasionalmente tendra sentido acometer su reingenieria o0 mejora radical.

“LOS PROCESOS SE GESTIONAN INCORPORANDO EN EL PROCESO LAS ACTIVIDADES DE
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA”

COMO SE GESTIONA UN PROCESO

4
FUUAR LIMITES: Imput e PrOCICEDS
proveedor-Ouput cliente

Quien-Que -Cuando

greemnnne »| PLANIFICARLO: Hoja de procesos, [~ Respohssbilidades
: equipo de procesos, sistema de control Indicadores -Medidas
i v
{Mapa de Procesas b+ » INTERACCIONES: Identificarlas, caracterizarlas
i';,} PLANIFICARLO: Hoja de procesos, -==-» Productos
:é’: equipo de procesos, sistema de control
:é: + - - — —-—-p Personas
'§| [ RECURSOS: Determinarlos, Dlsponlbllldadl' Materiales-informacion
{9' Recursos fisicos
= S
' [';} EJECUTARLO DE MANERA CONTROLADA |----» Gestion de riesgo
S
gl N
131 [MEDICION Y SEGUIMIENTO: Control, e S
'y auditoria, autoevaluacion, cuadro de mando| > 2-PRODUCTO {Conforme)
"""" ‘ 3-CLIENTE (Satisfecho)
Y
MEJORA CONTINUA
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Ahora la forma en que se realizan y se conectan los procesos entre si, especificamente, son
definidos mediante la forma de proceder y la herramienta que lo define es el PROCEDIMIENTO.
A continuacién se define que es un PROCEDIMIENTO, sus componentes y aspectos a tener en

cuenta en el disefio del mismo.

PROCEDIMIENTOS

“Forma especifica para llevar a cabo una

actividad o un proceso.”

Los procedimientos generales describen la secuencia

de actividades para iniciar, desarrollar y conseguir los
propositos de la calidad, los elementos que se emplean, las
operaciones a realizar, las condiciones de la actividad, etc.
Este documento debe especificar quien o quienes son los

responsables de los resultados a obtener.
Los procedimientos hacen referencia por tanto, a la accion a
realizar asi como el responsable del resultado.

5. Herramientas de analisis y medicion de procesos

5.1 F.0.D.A.

La matriz FODA es una herramienta de andlisis que puede ser aplicada a cualquier
situacion, individuo, producto, empresa, etc, que esté actuando como objeto de estudio

en un momento determinado del tiempo.
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Es como si se tomara una “radiografia” de una situacidn puntual de lo particular que se

este estudiando. Las variables analizadas y lo que ellas representan en la matriz son
particulares de ese momento. Luego de analizarlas, se deberan tomar decisiones

estratégicas para mejorar la situaciéon actual en el futuro.

El andlisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion
actual del objeto de estudio (persona, empresa u organizacién, etc) permitiendo de esta
manera obtener un diagndstico preciso que permite, en funcidn de ello, tomar decisiones

acordes con los objetivos y politicas formulados.

Luego de haber realizado el primer analisis FODA, se aconseja realizar sucesivos analisis de
forma periddica teniendo como referencia el primero, con el propédsito de conocer si
estamos cumpliendo con los objetivos planteados en nuestra formulacién estratégica.
Esto es aconsejable dado que las condiciones externas e internas son dinamicas y algunos
factores cambian con el paso del tiempo, mientras que otros sufren modificaciones

minimas.

La matriz FODA es una herramienta de andlisis que puede ser aplicada a cualquier
situacion, individuo, producto, empresa, etc, que esté actuando como objeto de estudio

en un momento determinado del tiempo.

Es como si se tomara una “radiografia” de una situacion puntual de lo particular que se
este estudiando. Las variables analizadas y lo que ellas representan en la matriz son
particulares de ese momento. Luego de analizarlas, se deberdn tomar decisiones

estratégicas para mejorar la situacion actual en el futuro.

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacién
actual del objeto de estudio (persona, empresa u organizacioén, etc) permitiendo de esta
manera obtener un diagndstico preciso que permite, en funcion de ello, tomar decisiones

acordes con los objetivos y politicas formulados.

20

Ing. Roberto Edgardo Rojas - Secretario de Planeamiento y Control

Centro de Capacitacion y Gestion Judicial “Dr. Mario Dei Castelli”

Mayo, 2016 /Posadas-Misiones



Centro de Copacitucion
g Gestion Judicial

M b Gt

Luego de haber realizado el primer analisis FODA, se aconseja realizar sucesivos analisis de

forma periddica teniendo como referencia el primero, con el propdsito de conocer si
estamos cumpliendo con los objetivos planteados en nuestra formulacidn estratégica.
Esto es aconsejable dado que las condiciones externas e internas son dinamicas y algunos
factores cambian con el paso del tiempo, mientras que otros sufren modificaciones

minimas.
5.2 TORMENTA DE IDEAS ( Brainstorming)

Definicion La Tormenta de Ideas es una técnica de grupo que permite la obtencidén de un
gran numero de ideas sobre un determinado tema de estudio. Caracteristicas principales
A continuacidn se comentan una serie de caracteristicas que ayudan a comprender la

naturaleza de la herramienta:

Participacidn Favorecen la intervencion multiple de los participantes, enfocandola hacia

un tema especifico, de forma estructurada y sistematica.

Creatividad Las reglas a seguir para su realizacién favorecen la obtencion de ideas
innovadoras. Estas son en general, variaciones, reordenaciones o asociaciones de

conceptos e ideas ya existentes.)
5.2.1.- Realizacion
A- Planificacion de la sesiéon

Paso 1: Elegir un coordinador El grupo de trabajo o el responsable del estudio

designara a una persona para dirigir y coordinar la sesidon de Tormenta de Ideas.

Paso 2: Definicién del enunciado del tema de la Tormenta de Ideas El enunciado
del tema a tratar se definird con anterioridad a la realizacién de la sesion de
trabajo. Esto permite la preparacién de la misma por los componentes del grupo.
El enunciado deberia ser: Especifico Para que no sea interpretado de forma

diferente por los componentes del grupo de trabajo, y para que las aportaciones se
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concentren sobre el verdadero tema a analizar. No sesgado Para no excluir

posibles lineas de analisis sobre el tema a estudiar. Es conveniente definirlo por

escrito, especificando lo que incluye y lo que excluye.

Paso 3: Preparar la logistica de la sesidon Preparar, con anterioridad a la sesion,

superficies y material de escritura idéneos.
Tiene las siguientes ventajas:

- Permite escribir todas las ideas aportadas de forma que sean claramente visibles

a lo largo de la sesion.

- Ayuda a mantener un ritmo constante durante toda la sesién. - Favorece el

trabajo de ordenacién y clasificacion de ideas.
B- Sesidon de Tormenta de Ideas
Paso 4: Introduccion a la sesidon

a) Escribir el enunciado del tema de forma que sea visible a todos los participantes

durante la sesion.
b) Comentar las reglas conceptuales de la Tormenta de Ideas:
- El pensamiento debe ser creativo

- No se admiten criticas y comentarios a las ideas ajenas, ni se admiten

explicaciones a las propias. se anotardn todas las ideas incluso las duplicadas.

-Se debe hacer asociacién de ideas, esto es, modificarlas, ampliarlas, combinarlas

O crear otras nuevas por asociacion.
c) Comentar las reglas practicas:

- Las aportaciones se haran por turno.
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- Se aportard sdlo una idea por turno, y asi no olvidar ideas entre turnos, es

conveniente anotarlas.

- Cuando en un turno no se disponga de ideas se puede "pasar" y reincorporarse en

el turno siguiente.

Paso 5: Preparacioén de la atmdsfera adecuada Cuando la actitud o las condiciones
del grupo no son las adecuadas se puede realizar una Tormenta de Ideas de

"entrenamiento":

- Elegir como tema neutral uno que distienda el ambiente de la sesién.

- La duracion serd breve, de 5 a 10 minutos.

Paso 6: Comienzo y desarrollo de la Tormenta de Ideas Establecer el turno a seguir
sefialando el participante que debe comenzar. Iniciar el proceso aportando las
ideas por turno y observando las reglas anteriormente descritas. Cuando se llega a
un punto del desarrollo en que el volumen de ideas aportado decrece
apreciablemente, se hara una ordenacién o una lectura de las ideas aportadas,

produciéndose generalmente una segunda fase creativa.

Paso 7: Conclusion de la Tormenta de Ideas La Tormenta de Ideas se dara por

finalizada cuando ningun participante tenga ideas que aportar. El resultado de la

sesion serd una lista de ideas que contiene, generalmente, mas ideas nuevas e

innovaciones que las listas obtenidas por otros medios.

Paso 8: Tratamiento de las ideas Para su correcta interpretacién, la lista de ideas

obtenida, se tratara de la siguiente forma:

- Explicar las ideas que ofrecen dudas a algun participante.

- Eliminar ideas duplicadas.
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- Agrupar las ideas segun criterios de ordenacidon adecuados, para poder simplificar

el desarrollo del trabajo posterior.

5.2.2- Interpretacion

La Tormenta de Ideas es una puesta en comun de las ideas de los componentes de un
grupo sobre un tema en estudio. La informacién que de su utilizacion se extrae es una lista
de posibilidades que seran el punto de partida para continuar el andlisis. La Tormenta de
Ideas no proporciona respuestas a preguntas. Posibles problemas y deficiencias de

interpretacién

a) La mds grave de las posibles falsas interpretaciones de una Tormenta de Ideas es
confundir las ideas resultantes con los datos reales, por lo que la lista de ideas obtenida

debe ser punto de partida para ulteriores evaluaciones o analisis.

b) Deficiencias en el enunciado, que impiden posiblemente la aportacion de ideas nuevas

y creativas en relacién al problema real a analizar.

c) Deficiencias y falta de respeto a las reglas durante la realizacién de la Tormenta de

Ideas, que también causan sesgo en la lista resultante.

5.2.3- Utilizacion

Por sus caracteristicas principales la Tormenta de Ideas es una herramienta muy util para:

- Situaciones en las cuales se buscan ideas nuevas y creatividad.

- Situaciones en las cuales se quiere fomentar la participacidn activa de todos los
componentes de un grupo. Los conocimientos, relativos al uso de la herramienta,
necesarios para la participaciéon en una Tormenta de Ideas son relativamente sencillos y

pueden ser asimilados en una breve introduccidn a la sesidn por parte del coordinador.

-Utilizacidn en las fases de un proceso de solucién de problemas

24

Ing. Roberto Edgardo Rojas - Secretario de Planeamiento y Control

Centro de Capacitacion y Gestion Judicial “Dr. Mario Dei Castelli”

Mayo, 2016 /Posadas-Misiones



Centro de Copacitucion
g Gestion Judicial

M b Gt

-Durante un proceso de solucién de problemas hay cuatro puntos en los que la realizacién

de una Tormenta de Ideas puede ser muy util:

- Durante la definicién de proyectos, para obtener una lista de posibles proyectos de

mejora a abordar.

- Durante la fase de diagndstico del problema, para obtener una lista de teorias sobre las

causas de dicho problema.

- Durante la fase de solucién, para conseguir nuevas ideas sobre posibles soluciones al

problema.

- Para identificar posibles fuentes de resistencia a la implantacion de las soluciones

propuestas. ®
/;reparacﬁn N

b
(Enunciar el problema )
T
demasiado grande
Dividir el problema en partes p-equeﬁas)

claro |

(Furmular pregunta con precis'u:'m)—

(F‘m-d ucir informe de ameoedemes)

h J
(SEIEDD'IDI'IEI participantes )

(Inv'rt,ar participames) {:Enviar informe de anteoedentes)

Crear lista preguntas-reserva
(e )

5.3 DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

Los Diagramas Causa-Efecto ayudan a las personas a pensar sobre todas las causas reales y
potenciales de un suceso o problema, y no solamente en las mas obvias o simples.

Ademas, son idéneos para motivar el analisis y la discusidn grupal, de manera que cada
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equipo de trabajo pueda ampliar su comprension del problema, visualizar las razones,

motivos o factores principales y secundarios, identificar posibles soluciones, tomar
decisiones y, organizar planes de accién.

El Diagrama Causa-Efecto es llamado usualmente Diagrama de "Ishikawa" porque fue
creado por Kaoru Ishikawa, experto en direccién de empresas interesado en mejorar

el control de la calidad; también es llamado "Diagrama Espina de Pescado" por que su
forma es similar al esqueleto de un pez: Estda compuesto por un recuadro (cabeza), una
linea principal (columna vertebral), y 4 o mas lineas que apuntan a la linea principal
formando un angulo aproximado de 702 (espinas principales). Estas ultimas poseen a su
vez dos o tres lineas inclinadas (espinas), y asi sucesivamente (espinas menores), segun

sea necesario.

ESPINA PRINCIPAL

VERTEBRAL

=

Para empezar, se decide qué caracteristica de calidad, salida o efecto se quiere examinary

5.3.1 Procedimiento

continuar con los siguientes pasos:

1. Hacer un diagrama en blanco.
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2. Escribir de forma concisa el problema o efecto.

3. Escribir las categorias que se consideren apropiadas al problema: maquina, mano
de obra, materiales, métodos, son las mas comunes y se aplican en muchos
procesos.

4. Realizar una lluvia de ideas (brainstorming) de posibles causas y relacionarlas con
cada categoria.

5. Preguntarse {Por qué? a cada causa, no mas de dos o tres veces.
¢Por qué no se dispone de tiempo necesario?
éPor qué no se dispone de tiempo para estudiar las caracteristicas de cada
producto?

6. Empezar por enfocar las variaciones en las causas seleccionadas como facil de

implementar y de alto impacto.

[Medcones | |[Materinles| [Madee Naturaieza |

Causa

Declaracién del

Prodiema (efecc)
Cavsa

| Métodos | [Macuinas| [Hombres y M yeres |

5.3.2 Causas y espinas

Para crear y organizar las espinas de un diagrama, hay que considerar lo siguiente:

1. Todas las espinas deben ser causas posibles.

2. Todas las causas deben ser presentadas en las vias que indiquen cdmo se

relacionan con el problema.

3. Ladisposicién de las espinas debe reflejar las relaciones entre las causas.
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[Mescones| [Wateraies] [Macre Naturaieza ]

Couss
Forque?
Caveng Causa 1
¢Foraue? $Por que”? Declaracion del
Probiema (d%co)
JPor que? ¢ A/N“ / impacto
é . ausa ~=3¢,7 ;
£For Gun?
Alto | Bajo

| Métodos | [Maaumas] [Hombres y Myeces |

Focit | 1 2

pinca| 3 | 4

U

5.4 Diagrama de Pareto

El Diagrama de Pareto constituye un sencillo y grafico método de andlisis que permite
discriminar entre las causas mds importantes de un problema (los pocos y vitales) y las

que lo son menos (los muchos y triviales).

La relacién 80/20 ha sido encontrada en distintos campos. Por ejemplo, el 80% de los
problemas de una organizacion son debidos a un 20% de las causas posibles. El 80% de los
defectos de un producto se debe al 20% de causas potenciales, el 80% del absentismo es

causado por un 20% de empleados... Evidentemente, la relacidon no debe ser exactamente

80/20, pero si se puede aventurar que unas pocas causas son responsables de la mayor

parte de los problemas.

5.4.1 Elaboracién del Diagrama de Pareto

Los pasos a seguir para la elaboracion de un diagrama de Pareto son.
1. Seleccionar los datos que se van a analizar, asi como el periodo de tiempo al que se

refieren dichos datos.
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2. Agrupar los datos por categorias, de acuerdo con un criterio determinado.

3. Tabular los datos.
Comenzando por la categoria que contenga mas elementos y, siguiendo en orden

descendente, calcular:

e Frecuencia absoluta.
e Frecuencia absoluta acumulada.
e Frecuencia relativa unitaria.

e Frecuencia relativa acumulada.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia

CNECONA  Tlighia  pheets e
1 Reponer papel 56 56 30p0 30B0
2 Reqguiere impieza 35 a1 1913 49 73
3 Faltatdner 25 116 13E6 B339
4 Papel atascado 23 1359 1257 7556
a haguina averiada 19 158 1038 o5 34
E  Reponertoner 16 174 a.74 0508
7 Apoyo técnico 9 183 4592 100,00

4. Dibujar el diagrama de Pareto.

5. Representar el grafico de barras correspondiente que, en el eje horizontal, aparecera
también en orden descendente.

6. Delinear la curva acumulativa.

Se dibuja un punto que represente el total de cada categoria. Tras la conexién de estos
puntos se formara una linea poligonal.

7. ldentificar el diagrama, etiquetandolo con datos como: titulo, fehca de realizacion,
periodo estudiado,...

8. Analizar el diagrama de Pareto.

29

Ing. Roberto Edgardo Rojas - Secretario de Planeamiento y Control

Centro de Capacitacion y Gestion Judicial “Dr. Mario Dei Castelli”

Mayo, 2016 /Posadas-Misiones


http://www.aiteco.com/web/wp-content/uploads/2012/01/tbpareto1.gif
http://www.aiteco.com/web/wp-content/uploads/2012/01/tbpareto1.gif

Centro de Capacitacion
g Gestion Judicial

T

{30

REPOMER PAPEL
REQUIERE LIMPIEZ A
FaLTa TONER
FaPEL ATASCADD
PAAD L MA A ERLAD A
REFOMER TOMER
APDYO TECHICO

En el diagrama de Pareto anterior puede observarse como dos tipos de incidencias
comprenden el 49,73% de los requerimientos de asistencia: Reponer papel (30,60%) y

Requiere limpieza (19,13%).

5.5 Indicadores

5.5.1 Introduccion

En ocasiones sucede que el proceso de prestacion del servicio definido se ve dificultado o

roto por diversos problemas que pueden provocar problemas de insatisfaccion del cliente,
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por ello resulta necesario disponer de un mecanismo que identifique estas situaciones y

permita recuperar la satisfacciéon del mismo. Los indicadores de calidad seran una
herramienta de medicién que permitiran ir haciendo el seguimiento de la calidad que se
esta ofreciendo al cliente asi como las desviaciones que se puedan producir en el servicio.
De esta forma, los indicadores permitiran tomar medidas preventivas y/o correctoras para
asegurar la mejora en el tiempo. Los indicadores de calidad propuestos deben cubrir los
servicios ofrecidos al cliente final asi como los servicios internos que se generan entre
departamentos y que desembocan al final en el servicio al cliente. El sistema de
indicadores, facilitara (si se desea) la comparacién de los resultados entre los espacios
naturales protegidos que se integran en el Sistema de Calidad, por lo que se puede hacer
un comparativo entre los diferentes espacios respecto al nivel de calidad ofrecido.
Compartir dichos resultados puede ser no sélo un sistema de comunicacién entre los
diferentes espacios naturales protegidos sino que puede ser un motivo mas de
estrechamiento de relaciones entre todos aquellos espacios naturales que participan en el

Sistema de Calidad en Espacios Naturales Protegidos.
5.5.2 Sistema de Indicadores - Definiciones

Los indicadores de calidad son instrumentos de medicion, basados en hechos y datos, que
permiten evaluar la calidad de los procesos, productos y servicios para asegurar la
satisfaccidn de los clientes, es decir, miden el nivel de cumplimiento de las
especificaciones establecidas para una determinada actividad o proceso empresarial. Los
indicadores de calidad, idealmente pocos aunque representativos de las dreas prioritarias

0 que requieren supervision constante de la gestidén, deben ser:

e realistas: relacionados con las “dimensiones” significativas de la calidad del

proceso, producto o servicio

e efectistas: que se centren en el verdadero impacto de la calidad
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* visibles: en forma de gréficos de facil interpretacion, accesibles a las personas

involucradas en las actividades medidas
* sensibles a las variaciones del pardmetro que se esta midiendo
* economicos: sencillos de calcular y gestionar.
En funcion de la caracteristica medida, los indicadores pueden clasificarse como:
e Generales: indices de incumplimiento de requisitos sobre un servicio global.

e Especificos: similares a los anteriores pero referidos a un tipo de servicio

concreto o a una casuistica de fallos determinada.

¢ Ponderados: considerando una valoracidon, no necesariamente econdmica, de la

importancia del fallo / incumplimiento. y pueden ser de:

* Conformidad: indices con que se evalta internamente el grado de cumplimiento
con los requisitos o especificaciones del servicio, mediante inspeccion o “cliente

anénimo”.

e Servicio: similares a los anteriores pero referidos a dimensiones no contractuales

de la calidad del servicio (trato, amabilidad, capacidad de respuesta, etc..).
e Satisfaccion: evaltan la percepcion del cliente acerca de la calidad del servicio.

Los indicadores de gestidon miden, de manera global, el resultado final de las actividades
empresariales. Un estandar responde al nivel de calidad objetivo que la empresa esperay
desea alcanzar. A modo de ejemplo un estandar es la eficiencia del servicio, para la cual
podemos establecer un indicador en el tiempo de espera de un visitante para ser atendido
en un punto de informacidn, mientras que el estandar puede ser que el espacio natural

protegido tenga como objetivo que este tramite no se demore mas de 10 minutos.
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5.5.3 Componentes de un indicador de calidad

e Indicador: lo que se quiere medir:
* Unidades de medida: - Ratios: Monitor/alumno - Tiempo - Porcentaje
* Valores de referencia: nivel minimo y maximo admisible

* Fuente de los datos: de donde se extraeran los datos (encuestas, informes, albaranes,

informes de no conformidades)

* Responsable de la toma de datos

e Periodicidad: Diario, semanal, mensual, etc

* Tendencia o evolucion deseada

» Datos: resultados obtenidos para el indicador
5.5.4 ¢Por qué implantar un sistema de indicadores?

Porque la direccién de un espacio natural protegido, los responsables de los servicios y los
propios trabajadores necesitan informacidn sobre el nivel de servicio prestado al visitante
o sobre la calidad con la que se realiza un proceso interno. Los indicadores de calidad
permiten valorar la correcta aplicacion de los recursos consumidos por las diferentes
actividades de Uso publico y la adecuacidn de sus resultados a los requerimientos del
visitante. Por tanto existen motivos suficientes por los que implantar un sistema de

indicadores:

12, Para tener los procesos bajo control y garantizar los resultados previstos o

mantener los estandares de calidad.

22, Para poder mejorar el nivel del servicio y mejorar los procesos, con el fin dltimo

de obtener:

e Una mayor satisfaccion del visitante
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e Mejoras en los resultados del Uso publico Un indicador de calidad puede

orientar las actividades de mejora, mediante la implantacién de acciones
preventivas y el control de los resultados obtenidos; al tiempo que permite
tener bajo control el proceso, de manera que si supera los limites
admisibles se tomen las medidas correctoras y preventivas

correspondientes.
5.5.5 Tipos de Indicadores de Calidad
1. Indicador de calidad del proceso / actividad

Reflejan el nivel de cumplimiento de las especificaciones previstas en la realizacion
de las actividades de uso Publico, basandose en los datos generados por las

mismas.
4. Indicador de calidad del servicio

Reflejan las caracteristicas del servicio final ofrecido al visitante, a partir de los

datos de inspeccidn o verificacion recogidos internamente.
5. Indicador de calidad de la percepcion del visitante

Reflejan la opinién del visitante respecto al servicio recibido, recogiéndose

mediante encuestas o métodos afines.

Un sistema de indicadores de calidad completo debe contemplar los tres tipos de
indicadores, de manera que exista un control global de las actividades de Uso publico del
espacio natural protegido y de los resultados generados frente al visitante por las mismas.
Las causas que motivan el resultado final del proceso deben buscarse en el origen, ya que
un defecto o error detectado en la primera actividad evita la posible ejecucién defectuosa

del resto del proceso.
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Si se desea obtener un determinado resultado es necesario controlar las causas que lo

motivan. Los indicadores de calidad de los procesos van orientados a controlar la cadena

causa-efecto de las actividades del Uso publico.
5.5.6 Seleccion de Indicadores de Calidad

El Sistema de Indicadores debe constituir una herramienta a disposicidon del espacio
natural protegido que facilite la gestién de la calidad en el servicio y la satisfaccion del
visitante. Los indicadores de calidad influyen sobre los indicadores de gestion, que son los
que utilizara la Direccién para proponer acciones globales del departamento o del
establecimiento, o bien para controlar la situacién de determinados pardmetros del

negocio.
Criterios de seleccion de indicadores

* En aquellos procesos que sean mas criticos por la influencia que tienen en la
calidad del servicio que se da al visitante y vinculados a las variables criticas del

Uso publico.

* En aquellos procesos que sean mas criticos por la influencia que puedan tener en

los resultados del Uso publico.

e En aquellos procesos y servicios que estan por debajo del nivel de prestaciones

exigido por la Direccion.

* En aquellos procesos y servicios que estan por debajo de las expectativas de los

visitantes.

* En aquellos procesos y servicios que estan en niveles de eficiencia inferiores o de
unos costes superiores a los exigidos por la Direccién. ¢ Cuantos indicadores hacen
falta? Tantos cuantos sean necesarios para mantener una vision clara e inequivoca

del estado o situacion de la actividad a controlar. Por ejemplo:
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e de los procesos / actividades criticas que puedan afectar a la satisfaccidon

del visitante (p. ej.: nUmero de dias con instalaciones fuera de servicio:

audiovisuales, paneles).

e de los procesos / actividades criticas que puedan afectar a los resultados

del Uso publico (tiempo de espera para ser atendido)

5.6 Diagrama de flujos o Flujogramas

Un diagrama de flujo es la representacién grafica de flujo de un algoritmo o de una secuencia de
acciones rutinarias. Se basan en la utilizacion de diversos simbolos para representar operaciones
especificas. Se les llama diagramas de flujo porque los simbolos utilizados se conectan por medio
de flechas para indicar la secuencia de la operacion. En el contexto del analisis administrativo o de
la gestidn de organizaciones publicas y privadas, los diagramas de flujo o flujogramas, son
representaciones graficas que emplean simbolos para representar las etapas o pasos de un
proceso, la secuencia légica en que estas realizan, y la interaccidn o relacién de coordinacidn entre
los encargados de llevarlas a cabo. La expresidn de los procesos/procedimientos en un diagrama
de flujo genera valor agregado para la institucién, pues la representacion grafica de los mismos

permite que sean analizados por los que tienen a su cargo su realizacién y ademads por otros

actores interesados; quienes podran aportar nuevas ideas para cambiarlos y mejorarlos. Dentro de

las ventajas de realizar Diagramas de Flujo podemos encontrar:

* Favorecen la comprension del proceso/procedimiento al mostrarlo como un dibujo. Esto por
cuanto el cerebro humano reconoce mas facilmente los dibujos que la escritura en prosa. Un buen

diagrama de flujo reemplaza varias paginas de texto.

e Permiten identificar los problemas y las oportunidades de mejora del proceso. Se identifican los
pasos redundantes, los flujos de los reprocesos, los conflictos de autoridad, las responsabilidades,

los cuellos de botella, y los puntos de decision.

e Muestran las interfases cliente - proveedor y las transacciones que en ellas se realizan,

facilitando a los empleados el analisis de las mismas.
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¢ Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y también a los que

desarrollan la tarea, cuando se realizan mejoras en el proceso.

[Ty
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