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Filosofia Kaizen: Mejora Continua

Kaizen, una filosofia japonesa, se centra en la mejora continua e incremental en todos los niveles de |a
organizacién. No busca cambios drasticos, sino la acumulacion de pequefas mejoras constantes a lo largo

del tiempo para optimizar procesos y resultados.

_ _ 2. Planificar Soluciones
1. Identificar Oportunidades

Desarrollar pequenas

INntervenciones.
Buscar problemas e

Ineficiencias. . .
3. Ejecutar Cambios

Implementar las mejoras

] i ‘ rapidamente.
5. Estandarizar y Refinar = P

Aplicar lo aprendido y repetir el 4. Verificar Resultados

ciclo.

Medir el impacto y aprender.



Principios Fundamentales de Kaizen

B ® Y

Enfoque en el Proceso Participacién de Todos Bajo Costo, Alto Impacto
Para mejorar los resultados, La mejora continua es Se priorizan mejoras basadas
primero se deben mejorar los responsabilidad de todos los en creatividad e ingenio, sin
Procesos. empleados, no solo de |la grandes inversiones.

gerencia.



Mas Principios Kaizen

Gestion Visual

Hacer visibles los problemas, estandares y desempeno
para que todos puedan entender el estado actual y
participar en la mejora.

Ir al Gemba

Para entender y solucionar un problema, es necesario

ir al lugar donde se realiza el trabajo para observar y
comprender |la realidad.




El Ciclo de Deming (PDCA)

El Ciclo de Deming es el motor metodoldgico que impulsa la filosofia Kaizen. Cada pequena mejora se

aborda siguiendo este ciclo riguroso:

Planificar Hacer
Identificar oportunidad de %6 Implementar el plan a
mejora, analizar el problemay [Qé\ peqguena escala o en un
desarrollar un plan de accion. entorno controlado.
Verificar
Actuar S
, , , — Medir los resultados y
Estandarizar si fue exitoso o i

compararlos con los objetivos

aprender y reiniciar el ciclo.
esperados.



Eventos Kaizen

Un Evento Kaizen (también conocido como Kaizen Blitz) es
una actividad intensiva y enfocada, de corta duracion
(generalmente de 3 a 5 dias), que redne a un equipo

multifuncional para abordar un problema especifico en un
area determinada.




Estructura de un Evento Kaizen

ﬁ Preparacién

Definir el problema, objetivos, alcance y seleccionar al equipo.

Dia 1: Capacitacion

Capacitacion del equipo en herramientas. Observacion y analisis del proceso actual.

Dia 2: Mapeo

Mapeo del proceso, identificacion de desperdicios y lluvia de ideas para soluciones.

@T Dia 3-4: Implementacién

Implementacion de las mejoras propuestas. Cambios reales en el proceso.

Dia 5: Resultados

Medicion de resultados, estandarizacion, presentacion y planificacion del seguimiento.



Metodologia de las 55

Una metodologia de origen japonés orientada a crear y mantener un lugar de trabajo organizado, limpio,
seguro y de alto rendimiento.



Las 5S: Fundamento de la Excelencia

Las 5S es una base fundamental para implementar otras metodologias como Lean Manufacturing, ya
gue un entorno desorganizado oculta los problemas.

Seiri Seiton Seiso
(¥ .

Clasificar Ordenar Limpiar

Seiketsu 5 Shitsuke

d

Estandarizar Disciplina



1. Seiri (Clasificar)

Sort - Separar lo Necesario

Consiste en diferenciar entre lo necesario y lo innecesario en el area de trabajo y descartar o reubicar
todo lo que no es esencial para las operaciones diarias.

Se utiliza la técnica de la I'tarjeta roja" para marcar los elementos dudosos y tomar una decisién sobre
ellos.



2. Seiton (Ordenar)

Principio Rector Técnicas Utilizadas
"Un lugar para cada Delimitacion de areas,
cosa y cada cosa en su etiquetado y gestion
lugar" visual

—.

Objetivo

Que cualquiera pueda encontrar y devolver los

elementos facilmente




3. Seiso (Limpiar)
Shine - Limpieza como Inspeccion

Implica limpiar a fondo el area de trabajo, las maquinasy
las herramientas. La limpieza no es solo una cuestion de
estética; es una forma de inspeccion.

Durante la limpieza, es mas facil detectar fugas, grietas,
desgaste o cualquier otra condicidon anormal que pueda
convertirse en un problema.




4, Seiketsu (Estandarizar)

Consiste en crear reglas, procedimientos y estandares para mantener las tres primeras "S". Se definen las
mejores practicas y se convierten en la nueva forma normal de trabajar.

= 9

Documentar Capacitar Verificar
Crear procedimientos claros Entrenar al personal Asegurar cumplimiento

Esto asegura que el desorden y |la suciedad no regresen.



5. Shitsuke (Disciplina)

"La etapa mas dificil. Se refiere al compromisoy la
autodisciplina para mantener los estandares
establecidos y seguir practicando las 55 de manera
continua hasta que se conviertan en un habito."

Requiere liderazgo, capacitacion constante y auditorias
periddicas para asegurar la sostenibilidad de las mejoras

Implementadas.




Beneficios de las 5S

Productividad

Reduce el tiempo perdido
buscando herramientas o
materiales. Mejora el flujo
de trabajoy minimiza las

interrupciones.

Moral del Personal

Un lugar de trabajo
agradable mejora la moral
y el compromiso de los
empleados.

Seguridad

Un espacio limpioy
ordenado reduce el riesgo
de accidentes como

tropiezos y caidas.

Reduccion de Costos

Minimiza el desperdicio de
espacio, tiempo y recursos.
Mejora la vida util de los

equipos.

Calidad

La limpieza ayuda a
detectar defectos. Un
entorno ordenado reduce

la probabilidad de errores.



Lean Manufacturing

Manufactura Esbelta

Una filosofia de gestion derivada del Sistema de
Produccion de Toyota (TPS) que se enfoca en la eliminacion
sistematica del desperdicio y la creacion de valor para el
cliente.




Concepto Central de Lean

;Qué es Valor?

Valor es todo aguello por lo que el cliente esta dispuesto a
pagar.

Lean Manufacturing busca maximizar el valor mientras

minimiza el desperdicio (Muda) en todos los procesos de |a
organizacion.




Los 8 Desperdicios (Muda)

Todas aquellas actividades gue consumen recursos pero No anaden valor desde |a perspectiva del

cliente:
1. Sobreproduccién 2. Inventario
Producir mas de lo necesario o antes de que se Exceso de materia prima, producto en proceso
necesite. El peor desperdicio. o terminado.
3. Espera 4. Transporte
Tiempos muertos en los que personal o Movimiento innecesario de materiales o

Mmaquinaria esperan. productos.



Los 8 Desperdicios (Continuacion)

5. Sobreprocesamiento 6. Movimientos Innecesarios

Realizar mas trabajo del necesario o usar Cualgquier movimiento del personal que no
herramientas mas complejas de |lo requerido. agrega valor al producto.

7. Defectos 8. Talento No Utilizado

Errores que requieren retrabajo o desecho, No aprovechar la creatividad y habilidades de

generando costos. los empleados.



Herramientas Lean: VSM
Value Stream Mapping (Mapeo del Flujo de Valor)

Es una herramienta de diagnodstico fundamental. Consiste en dibujar un mapa visual de todos los pasos
involucrados en el flujo de materiales e informacion, desde la materia prima hasta la entrega al cliente.

Permite identificar las fuentes de desperdicio y priorizar los proyectos de mejora.



Justin Time (JIT)

Justo a Tiempo

Un sistema de produccion que busca fabricar y entregar los
productos requeridos, en la cantidad justa, en el momento

exacto en que se necesitan.

El objetivo es minimizar el inventario y sus costos

asociados, lo que requiere alta fiabilidad y sincronizacion en

toda la cadena de suministro.
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Kanban: Senalizacion Visual

01

Tarjeta Visual

Herramienta de senalizacion para controlar el flujo de materiales en JIT

02

Autorizacion

Una tarjeta Kanban autoriza la producciéon o movimiento de un lote de piezas

03

Senal de Producciéon

Cuando un contenedor se vacia, su Kanban regresa al origen generando senal

04

Beneficios

Evita la sobreproduccion y visualiza el trabajo en proceso



Poka-Yoke: A Prueba de Errores

Un mecanismo o dispositivo disenado para prevenir que ocurran errores humanos o para hacerlos
evidentes de inmediato. El objetivo es eliminar los defectos en su origen.

1 2

Prevencion Deteccion

Un conector USB que solo puede insertarse de Un sensor que detiene una maquina si una
una Mmanera pieza no estd en posicidon correcta



Six Sigma

Una metodologia de mejora de procesos, rigurosa y basada
en datos, que busca reducir la variabilidad y eliminar los
defectos.




¢ Qué Significa Six Sigma?

El término "Six Sigma" se refiere a un nivel de calidad en el que un proceso produce solo:

3.4

Defectos por Millén

DPMO - Defectos Por Millén de Oportunidades



Metodologia DMAIC

El ciclo de mejora estructurado que utilizan los proyectos Six Sigma para resolver problemas existentes:
Definir

Define

Medir

Measure

Analizar

Analyze

Mejorar

ImMmprove

Controlar

Control



1. Definir (Define)

Se define el problema, los objetivos del proyecto y los
requisitos del cliente. Se elabora el "Project Charter", que es
el documento formal del proyecto.

Se identifica qué es "Critico para la Calidad" (CTQ) desde la
perspectiva del cliente.




2. Medir (Measure)

1

3

Desempenio Actual

Se mide el desempeno actual del proceso

Linea Base

Se establece una linea base de rendimiento

Recopilacién de Datos

Se recopilan datos para cuantificar la
magnitud del problema

Validacion

Se valida el sistema de medicidon para
asegurar que los datos son confiables



3. Analizar (Analyze)

Se analizan los datos recopilados para identificar la causa raiz del problema.

Se utilizan herramientas estadisticas para determinar las fuentes de variacion que estan causando |los defectos:

Analisis de varianza
Regresion

Pruebas de hipodtesis



4. Mejorar (Improve)

Probar
Disenar Soluciones .

Se prueban las soluciones en entornos
Se disehan soluciones para eliminar la causa controlados

raiz del problema

Optimizar

Implementar . .
Se optimiza el proceso para reducir la

Se implementan las soluciones validadas variabilidad y mejorar su capacidad



5. Controlar (Control)

Se establecen controles para asegurar que las mejoras se mantengan a lo largo del tiempo:

Estandarizar Documentar

Se estandarizan los nuevos procedimientos Se actualiza la documentacion
Monitorear Sostener

Se implementan planes de control (graficos de Se asegura que el proceso no vuelva a su

control estadistico) estado anterior



Lean vs. Six Sigma

Lean Manufacturing

Enfoque: Velocidad del
flujo y eliminacion de
desperdicios

Objetivo: Maximizar el
valor para el cliente

Six Sigma

Enfogque: Consistencia 'y
precision

Objetivo: Reducir la
variabilidad y los defectos

SIK SICMA DHILUITIU CACRTROTY




Enfoque en la Variabilidad

"La variabilidad en un proceso es la principal enemiga
de la calidad."

|

Y

\

La premisa central de Six Sigma es que al reducir |la |

L , : \
variabilidad, el proceso se vuelve mas predecible y
consistente, lo que resulta en:

e

Menos defectos

PP | ,

f

Menores costos

Mayor satisfaccion del cliente




Estructura de Six Sigma

Six Sigma utiliza una estructura jerarquica inspirada en las artes marciales para definir los roles y responsabilidades:

Yellow Belts

Conocimiento basico, participan en equipos

Green Belts

Lideran proyectos de medio tiempo

Black Belts

Lideran proyectos complejos a tiempo completo

Master Black Belts

Entrenadores y mentores de Black Belts

Champions

Alta direccidon que patrocina proyectos



Yellow Belts y Green Belts

Yellow Belts

Tienen un conocimiento basico de Six Sigma. Participan como
miembros de equipos de proyecto y ayudan en la recopilacion

de datos.
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Green Belts

Tienen un conocimiento mas profundo y lideran proyectos de
mejora de medio tiempo en sus areas de trabajo, bajo la

supervision de un Black Belt.




Black Belts: Expertos en
Mejora

Los Black Belts son el corazén operativo de Six Sigma:

Lideran proyectos complejos de Six Sigma a tiempo

completo T Nl
Son expertos en la metodologia DMAIC o | 'Mh”“]ﬁ (|
~ SERUTRLY | sy =

Dominan herramientas estadisticas avanzadas

ActUan como mentores de los Green Belts




Master Black Belts y Champions

1 2
Master Black Belts Champions / Sponsors
Son los entrenadores y mentores de |los Black Son miembros de la alta direccidon que
Belts. Supervisan el programa Six Sigma a patrocinan los proyectos, eliminan barrerasy
nivel estratégico y aseguran que la aseguran gue los proyectos estén alineados
metodologia se aplique correctamente en con los objetivos estratégicos del negocio.

toda |la organizacion.



Integracion de Metodologias

Las metodologias de mejora continua no son excluyentes, sino complementarias:

Kaizen 58
Cultura de mejora continua {? @, Organizacion y disciplina
Six Sigma 0 £ Lean

Reduccion de variabilidad Eliminacion de desperdicios



Beneficios de la Mejora Continua

30%

Reduccién de Costos

Promedio de ahorro en costos
operativos

40%

Satisfaccion del Cliente

Mejora en indices de satisfaccion

50%

Mejora en Calidad

Reduccion tipica en defectos

25%

Aumento de Productividad

Incremento en eficiencia
operativa



Conclusion: Cultura de Excelencia

Las metodologias de mejora continua no son solo herramientas técnicas, sino
filosofias que transforman la cultura organizacional. La implementacion exitosa

requiere:

Compromiso de la Direccién

Liderazgo visible y apoyo constante desde la alta gerencia

Participacién de Todos

Involucrar a todos los niveles de |la organizacion en la mejora

Enfoque en el Cliente

Mantener siempre el valor para el cliente como prioridad

Perseverancia

La mejora continua es un viaje, no un destino
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Fundamentos de la Auditoria de Calidad

La auditoria de calidad es un examen sistematico e independiente que busca determinar si las actividades y resultados
cumplen con los acuerdos planificados. Sus pilares fundamentales son:

Proceso Sistemdtico e Independiente Evidencias Objetivas y Documentadas

Organizado y estructurado para asegurar objetividad y Basada en hechos verificables, asegurando la fiabilidad y
consistencia en la recolecciéon de informacion. la trazabilidad de los hallazgos.

Evaluacién Objetiva Determinacion del Cumplimiento

Analisis imparcial de las evidencias frente a los criterios Verificacion del grado en que se satisfacen los requisitos
de auditoria establecidos. y estandares predefinidos.

) La norma internacional ISO 19011:2018 es |la guia esencial para auditar sistemas de gestion, proporcionando principios y

procedimientos clave para auditorias profesionales y eficaces.



Tipos de Auditoria

&

Auditoria Interna

Primera Parte: Realizada por la
propia organizacion para
revision interna y mejora
continua. Es requisito
obligatorio de ISO 900T1.

R

Auditoria de Tercera Parte

&

Auditoria de Segunda Parte

Realizada por clientes o partes
interesadas para evaluar la
capacidad de proveedores de
cumplir requisitos

contractuales.

Realizada por organizaciones independientes para otorgar
certificacion de conformidad con normas como ISO 900]1.

Audits




Siete Principios de la
Auditoria

4 )

La norma ISO 19011 establece principios
fundamentales que son la base para una auditoria

profesional y eficaz, asegurando su credibilidad y

\confiabilidad /

S
~~
i




Principios Fundamentales: Integridad y Veracidad

Y

Integridad Presentacién Ecudnime

El auditor actUa con ética, honestidad y Se reportan los hallazgos, conclusiones e informes con
responsabilidad, manteniendo la imparcialidad en veracidad y exactitud, reflejando fielmente las

todo momento. Es el fundamento del profesionalismo actividades de |la auditoria y asegurando informacion

en la auditoria. completay precisa.



Principios de Profesionalismo y
Confidencialidad

Debido Cuidado Profesional

La aplicacion de diligencia y juicio al auditar. Los auditores deben
actuar con la competencia requerida en cada situacion, aplicando su
experiencia y conocimiento.

Confidencialidad

Seguridad de la informacion. La informacion obtenida durante la
auditoria no debe usarse de forma inapropiada para beneficio
personal o de manera que perjudique al auditado.

Profestional

Care and Attention




Principios de Objetividad y Evidencia

Jt

Independencia

Garantiza la imparcialidad de la auditoria y la objetividad de las conclusiones. Los
auditores deben ser independientes de la actividad auditada para evaluaciones justas.

Qe

Enfoque Basado en la Evidencia

Método sistematico para conclusiones fiables y reproducibles. Las conclusiones de la
auditoria se basan en evidencia objetiva y verificable.

Q
A\
Enfoque Basado en Riesgos

Considera riesgos y oportunidades. Este enfoque guia la planificacion, ejecuciony
presentacion de informes de auditoria.




Gestion de un Programa de Auditoria

Un programa de auditoria es un conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de
tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Establecer Objetivos

Definir metas claras del
programa

Monitoreary Mejorar

Revisidon continua del
programa

Asegurar Competencia

Garantizar auditores calificados

@

il

Evaluar Riesgos

ldentificar riesgos y
oportunidades

Definir Procedimientos

Establecer métodosy
procesos

Asignar Recursos

Recursos financieros, humanos
y técnicos



El Proceso de la Auditoria

El proceso de auditoria se desglosa en fases |6gicas, desde la preparacion inicial hasta el

seguimiento de las acciones resultantes, garantizando una revision sistematica y efectiva. 3%

fentampias!

Q

g
1. Planificacién

Oz 008

Lanxawat erwticnouy
Dot

Definicion del alcance, objetivos y metodologia de la auditoria.

-]
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2. Ejecucién
BSL.OS

(ochareri s

Recopilaciony analisis de la informacion y evidencia. » 003k

LOGASR enreoetinfie
v dtprext

3. Informe

Documentacion de hallazgos y formulacion de conclusiones y recomendaciones. Sicemeiryes

5

02.016

Dwounw mse eeohn:

4. Seguimiento g

Verificacion de la implementacion de acciones correctivas y preventivas.




Fase 1: Planificacion y Preparacion

7=
Inicio de la Auditoria

Se designa al auditor lider y se definen los objetivos, el alcance y los criterios de la
auditoria.

Va
Revision de la Documentacion

El equipo auditor revisa la informacion documentada del auditado para comprender

SUS procesos.

@
Elaboracion del Plan

Se detalla la logistica: fechas, horarios, areas a auditar y auditores asignados.

Preparacién de Listas

Los auditores preparan checklists de preguntas basados en los criterios de auditoria.




Audit scope deetinistition

oganizalinaa
boundaries

Alcance y Criterios de Auditoria

Alcance Criterios
Define los limites fisicos y organizacionales de Conjunto de normas, procedimientos y
la auditoria. Especifica qué areas, procesos y requisitos legales contra los cuales se

| departamentos seran evaluados. | evaluara el sistema de gestion.



Fase 2: Ejecucion y Recoleccion de
Evidencias

Esta es la fase central donde los auditores recopilan informacion objetiva para evaluar el
cumplimiento de los criterios establecidos.

®

Reunién de Apertura

Presentacion del equipo, confirmacion del plan y resolucién de dudas

Q

Recoleccién de Evidencia

Entrevistas, observacion y revision de registros

®

Reunién del Equipo

Intercambio de informacion y evaluacion del progreso




Entrevistas

Conversar con el personal de todos
los niveles para obtener
informacion sobre procesos y
practicas.

Observacion

Observar directamente las
actividades y el entorno de trabajo

para verificar la implementacion
de procedimientos.

Revision de Registros

Examinar documentos que
prueban que una actividad se
realizd: informes, formatos y
reqgistros.



Fase 3: Redaccion de Hallazgos

Basado en la evidencia recolectada, el auditor la compara contra los criterios de
auditoria para generar hallazgos clasificados en tres categorias principales.

— — A

Conformidad No Conformidad

Es el cumplimiento de un requisito. Es el incumplimiento de un

Indica que la organizacion esta requisito. Debe estar respaldada
implementando correctamente sus por evidencia objetiva y redactarse
procesos segun los criterios claramente. Se clasifica como
establecidos. Mayor o Menor.

—————————)

Observacion

Situacion que no es incumplimiento pero podria convertirse en uno, 0 una

oportunidad para mejorar una practica actual.




Clasificacion de No Conformidades

Audit Findings
Report

No Conformidad Mayor

Incumplimiento grave de un requisito

Ausencia de un proceso requerido

Falla sistematica del sistema

Puede impedir la certificacion

] ¥l

l No Conformidad Menor

Incumplimiento aislado o puntual
Desviacion menor de un procedimiento
No afecta la eficacia general del sistema

Requiere correccion pero no impide certificacion



Fase 4: Elaboracion del Informe
de Auditoria

Reunién de Cierre Contenido del Informe
El equipo auditor presenta Objetivos, alcance, equipo,
los hallazgos a la direccion fechas, hallazgosy
del auditado conclusiones generales
Redaccién del Informe

Se elabora un documento
formal que resume todo el

proceso de auditoria




Estructura del Informe de Auditoria

Informacion General

Objetivos y alcance
Equipo auditor
Fechas de ejecucion

Areas auditadas

Hallazgos Detallados

Conformidades encontradas
No conformidades (mayores y menores)
Observaciones y oportunidades

Evidencia objetiva

Resumen del Proceso

Metodologia utilizada
Técnicas de recoleccion
Personas entrevistadas

Documentos revisados

Conclusiones

Evaluacion general del SGC
Eficacia del sistema
Recomendaciones

Decision de certificacion



Fase 5: Sequimiento de Acciones
Correctivas

La auditoria no termina con la entrega del informe. Es fundamental verificar que las
acciones implementadas han sido eficaces para eliminar el problemay prevenir su
recurrencia.

Andlisis de Causas Raiz

C)\ El auditado identifica las causas fundamentales de las no conformidades
detectadas.

Plan de Acciones Correctivas

K Se proponen acciones especificas con responsablesy fechas de
implementacion.

Implementacién

Se ejecutan las acciones correctivas segun el plan establecido.

Verificacion de Eficacia

El auditor verifica que las acciones eliminaron el problemay previenen su
recurrencia.




Modelos de Excelencia en
la Gestion

Los modelos de excelencia van mas alla de ISO 9001, promoviendo un enfoque holistico para lograr un
desempeno sobresaliente y sostenible en toda la organizacion.



ISO 9001 vs. Modelos de Excelencia

ISO 9001: Enfoque en Conformidad

= s
B )

Conformidad con estandar: Requisitos minimos: Establece Sistema documentado:

Principalmente asegura el un piso de calidad y Requiere un sistema de

cumplimiento de requisitos consistencia. gestion de calidad

especificos. formalmente documentado.

%

Certificacién: Permite la auditoria y certificacion Mejora continua basica: Fomenta mejoras

I””

por terceros. incrementales.



ISO 9001 vs. Modelos de Excelencia

Modelos de Excelencia: Enfoque Holistico

= w
= b O
Enfoque holistico: Considera Desempefo sobresaliente: Evaluacién integral: Implica
todos los aspectos de |a Busca ir mas alla del una autoevaluacion profunda
organizacion. cumplimiento, hacia la y multifacética de la gestion.
excelencia.

W Q

Premios y reconocimientos: Conduce a la Competitividad: Promueve la mejora continua

posibilidad de obtener galardones de prestigio. para una ventaja sostenible en el mercado.



Premio Nacional de Calidad (México)

Es el maximo reconocimiento a las organizaciones mexicanas que son referentes nacionales por su gestion de

excelencia, innovacion y competitividad.

Ejecucién Agil
Pensamiento Estratégico )
@
f Valor Sostenible
g
Competitividad Y
Innovacién

Su modelo no es prescriptivo, sino que evalua la "forma, despliegue y resultados" de la gestion organizacional.



Premio Deming (Japoén)

El Premio Mas Antiguo Enfoque en TQC Rigor Estadistico

Establecido en 1951, es uno de los Se centra en la aplicacion exitosa  Evalua codmo una organizacion
premios de calidad mas antiguos del Control Total de la Calidad utiliza los métodos estadisticos y
y prestigiosos del mundo. (TQC) en toda la empresa. la mejora continua para alcanzar

sus objetivos.



Modelo Malcolm Baldrige (EE. UU.)

Creado en 1987, este premio es el mas alto honor presidencial por la
excelencia organizacional en los Estados Unidos.

Liderazgo Estrategia

@é 008

E Clientes
Resultados

o0® Medicién y Andlisis

S2) )

O

Operaciones Fuerza de Trabajo

Es una herramienta para la autoevaluacion y la mejora continua
organizacional.




Las Siete Categorias de Baldrige

¥

1. Liderazgo

Como los lideres guian y sostienen la
organizacion

=~

4. Medicién

Analisis y gestion del conocimiento

7. Resultados

Desempeno y mejora organizacional

@

2. Estrategia

Desarrollo y despliegue de planes
estratégicos

s

5. Fuerza de Trabajo

Ambiente y compromiso laboral

%

3. Clientes

Compromiso con clientesy mercado

2,

6. Operaciones

Diseno y gestion de procesos



Modelo EFQM de Excelencia (Europa)

Desarrollado por la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad, este modelo es un marco de gestion

ampliamente utilizado en Europa y otras partes del mundo para impulsar la excelencia organizacional.

W

Resultados Clave

Lo que la organizacion logra para sus grupos de interés y la sociedad,
demostrando el impacto de su gestion.

Ejecucién (Procesos)

Como la organizacion aborda las operaciones y procesos para
ofrecer valor y generar los resultados esperados.

Direccién (Enfoque)

Establece el propdsito, la visidon y la estrategia de |a
organizacion, guiando la cultura y el liderazgo.



Los Tres Pilares del Modelo EFQM

e b/

Direccion Ejecucion Resultados

Define el propdsito, visidn y Implica involucrar a los Representa los logros
estrategia de la organizacion, grupos de interés, crear valor alcanzados en relacién con
estableciendo hacia donde sostenible y gestionar el los grupos de interés, la

se dirige y cOmo planea rendimiento de manera estrategia y el desempeno
lograrlo. efectiva para alcanzar los general de la organizacion.

objetivos estratégicos.



Comparacion de Modelos de Excelencia

PNC México Baldrige USA EFQM Europa
ANo de creacion: 1989 ANo de creacion: 1987 - ANo de creacion: 1988
Enfoque principal: - Enfoque principal: Excelencia - Enfoque principal: Gestidn
Competitividad nacional organizacional del cambio
Estructura: Forma, . Estructura: 7 categorias - Estructura: 3 pilares
despliegue, resultados . Aplicacion: Estados Unidos . Aplicacién: Europay
Aplicacion: México . Tipo: Premio mundial

Tipo: Premio Tipo: Marco de gestidén



Beneficios de Implementar Modelos de Excelencia

Mejora del Desempenho Ventaja Competitiva Cultura Organizacional
Incremento significativo en |a Diferenciacion en el mercadoy Fortalecimiento del compromiso
eficiencia operacional y reconocimiento de excelencia y alineacion de toda la

resultados financieros organizacion



Tendencias y Futuro de la Gestion de la
Calidad

Nuevas Tecnologias

La gestion de la calidad
evoluciona con la adaptacion a

las innovaciones tecnoldgicas.

Cambios Sociales

Se ajusta a las dinamicas sociales
y a las nuevas formas de

interaccion.

Expectativas del Cliente

Responde a las crecientes y
cambiantes demandas de |los
clientes.
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Calidad 4.0: La Revolucién Digital

La Calidad 4.0 representa la digitalizacion de la gestion de la calidad. Implica la aplicacion de las tecnologias de la Industria 4.0 para mejorar las practicas de

calidad, permitiendo pasar de un enfoque reactivo a uno predictivo y prescriptivo.

Internet de las Cosas (loT) Big Data Inteligencia Artificial

Sensores que monitorean procesos en tiempo real Analisis de grandes volumenes de datos para Automatizacion de la inspeccion visual y deteccidn
para predecir fallas antes de que ocurran identificar patrones de calidad complejos de defectos con precision superior

Machine Learning Blockchain

Algoritmos que aprenden y mejoran Trazabilidad completa y transparente de productos

continuamente los procesos de control de calidad a lo largo de toda la cadena de suministro



De Reactivo a Predictivo

Enfoque Reactivo

Detectar y corregir problemas después de que ocurren

s 4. Peudlioy
nalytics

Enfoque Preventivo

E Prevenir problemas mediante controlesy
procedimientos

Enfoque Predictivo

; ML 1 I
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Anticipar problemas usando datos y analisis avanzados

Enfoque Prescriptivo

Optimizar automaticamente procesos en tiempo real




Sostenibilidad y Responsabilidad Social

La concepcion de la calidad se esta expandiendo mas alla del producto o servicio para
abarcar el impacto social y ambiental de la organizacion.

Integracién de la RSC

Los clientes y otras partes interesadas demandan cada vez mas que las empresas
operen de manera ética y sostenible. La gestion de la calidad moderna integra los
principios de la Responsabilidad Social Corporativa.

®  Aspectos ambientales

(1SO 14001)

A Seguridady salud ocupacional

(1ISO 45001)

5[ Principios éticos y de gobernanza

&3 Impacto en la comunidad




Normas Integradas de Gestion

ISO 14001 Seguridad y Salud Seguridad de |2
Medio Ambiente Informacion
ISO 9001 ISO 50001
Calidad % Gestion Energética



Enfoque Holistico hacia la Excelencia Organizacional

Calidad Informaciény Energia

Implementacion de la norma ISO

9001 la gestion.
para fa gestion Adopcion de 1SO 27001 y 50001,

Sistemas de Gestion Integrados

Medio Ambiente y Seguridad

Integracion de ISO 14001 y 45001. Unificacion de todos los sistemas
de gestion.

La tendencia actual se orienta hacia sistemas de gestion que no solo cumplen con estandares individuales, sino que integran
Multiples aspectos para abordar la excelencia organizacional de manera holistica, optimizando recursos y sinergias.



La Triple Linea de Resultados

’A

®

Econémico Social | / P E O P LE

Rentabilidad, crecimiento Bienestar de empleados,
sostenible y creacion de comunidades y sociedad en
valor para accionistas general

Ambiental

Proteccion del medio ambiente y uso responsable de recursos
naturales




Enfoque en la Experiencia del Cliente (CX)

La satisfaccion del cliente ya no es suficiente. Las organizaciones lideres se estan enfocando en la

experiencia total del cliente.

Conciencia

Marketing y publicidad

Compra

Proceso de adquisicion

Servicio

Soporte postventa

Q

Consideracioén

Investigacion y comparacion

Uso

Experiencia con el producto

Lealtad

Recompray recomendacion

BBCAC
JOURNEY

CONOM |
JBIRNEG

‘ [CUETOMER
TOUCHPOINTS

i CUSTOMER |}
=== toucHroiNTs g *




Gestion de Puntos de Contacto (Touchpoints)

La experiencia del cliente se construye a través de cada interaccion que tiene con la organizaciéon a lo

largo de todo su ciclo de vida.

Sitio Web s o Redes Sociales
L. e D >
Soporte Técnico Centro de Atencion
Entrega Tienda Fisica
9 3 3
Aplicacion Movil & ¢ Correo Electrdnico

Cada touchpoint debe disefarse para crear una experiencia fluida, positiva y memorable.



Mas Alla de la Satisfaccion

Insatisfaccion

&

Experiencia negativa, quejas

Satisfaccion Bdsica

Expectativas cumplidas

Satisfaccion Alta

Expectativas superadas

Deleite

Experiencia memorable

Lealtad

Promotor activo de la marca



Necesidades Funcionales vs. Emocionales

Necesidades Funcionales Necesidades Emocionales
Caracteristicas del producto Sentirse valorado
Precio competitivo Confianza y seguridad
Disponibilidad Pertenencia
Funcionalidad técnica Reconocimiento
Durabilidad Experiencia memorable
Estas son la base, pero no suficientes para construir lealtad duradera. Crean conexiones profundas que fomentan la lealtad y el valor de marca.

Para una calidad que genere lealtad, es crucial entender y satisfacer ambos tipos de necesidades, creando experiencias que van mas alla de lo esperado.



Integracion de Tendencias en la Gestion de Calidad

AP 7, &
Calidad 4.0 Sostenibilidad Experiencia del Cliente
Tecnologias digitales para calidad Integracion de aspectos Gestion holistica de todos los
predictiva y prescriptiva ambientales, sociales y de puntos de contacto
gobernanza

al Y

Agilidad Organizacional Innovacién Continua

Capacidad de adaptacion rapida a cambios del Cultura de mejora e innovacion en todos los niveles
entorno



Conclusiones: El Futuro de la Calidad

La gestion de la calidad ha evolucionado de la inspeccion a un sistema integral que abarca toda la organizacion y su ecosistema.

%%

Auditoria Sistemdtica Modelos de Excelencia
La ISO 19011 guia la evaluacion y mejora continua de sistemas PNC, Baldrigey EFQM impulsan la organizacion hacia la
de gestion. excelenciay competitividad global.

T
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Transformacién Digital Vision Holistica
La Calidad 4.0 revoluciona la gestion con tecnologias Integra sostenibilidad, responsabilidad social y experiencia del
predictivasy prescriptivas. cliente en un enfoque integral.

El futuro de la calidad radica en la integracion inteligente de tecnologia, personasy proposito para crear organizaciones verdaderamente
excelentesy sostenibles.



