DIAGRAMANDO SUS PROCESOS

INTRODUCCION

Antes de usar esta herramienta, asegúrese que su operación tiene:

· Un Gerente de Implementación.

· Conocimiento y compromiso gerencial.

· Un equipo central de implementación.

· Conocimiento de los empleados a todo nivel.

· Un equipo central de implementación entrenado.

Si usted necesita alguna guía con respecto a los pasos anteriores, por favor diríjase al Gerente de Implementación. Si ha completado los pasos anteriores exitosamente, usted esta listo para tomar el siguiente paso en la implementación  de El Sistema de Calidad – Diagramando sus Procesos, también llamado Mapeo de Procesos.

La diagramación de flujo es un esfuerzo de equipo. Cada equipo de diagramación debe comenzar desarrollando una comprensión común de su proceso. El equipo puede necesitar resolver algunos malentendidos y opiniones cambiantes con respecto a cómo el proceso se lleva a cabo. Ellos trabajarán conjuntamente para acordar cómo trabaja el proceso actual e identificar qué cambios deben hacerse para su mejoramiento. Usted y su equipo pueden usar diagramas para crear la documentación.

PROPOSITO

Equipos de diagramación:

· Facilitar las mejoras del proceso a través de la identificación de clientes y proveedores del mismo.

· Diagramación del proceso actual

· Reunir conocimiento colectivo para asegurarse de que todos los pasos sean revisados.

· Permitir a otros, tales como nuevos asociados, aprender cómo trabaja su proceso.

· Proveer de la información principal para el proceso de documentación

QUÉ ES UNA DIAGRAMACIÓN

Una diagramación o mapa de proceso es una explicación visual de cómo el proceso fluye y se conecta. Es una secuencia de pasos, actividades y decisiones que convierten entradas en salidas finales (producto o servicio) para un cliente especifico (interno o externo). 
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El diagrama no debe ser demasiado detallado. Un proceso de cerca de 10 pasos es suficiente para un diagrama. Use diagramas separados para detallar actividades adicionales que son parte de un proceso más grande. De un proceso macro (que define los grandes pasos), pueden ser identificados procesos micro  (los cuales clarifican actividades más especificas que ocurren dentro de un proceso macro); de un proceso micro, pueden ser identificados subprocesos  (que ofrecen actividades aún más detalladas que ocurren dentro del proceso micro). Detalle el proceso a los niveles que sean necesarios.

Entonces cómo sabemos qué tanto detalle es suficiente? Adicione solamente el detalle suficiente para que los miembros del equipo entiendan qué hacer.

Pasos del Proceso:  Alistándose para el trabajo en la mañana

· La alarma me despierta.

· Salgo de la cama.

· Me lavo los dientes.

· Me visto.

· Desayuno.

· Salgo al Trabajo.

Si usted decide adicionar detalles como “Tome el cepillo de dientes – coloque pasta dental al cepillo de dientes – ponga el cepillo de dientes en la boca”, esto puede ser demasiado detalle . Hágalo amigable, fácil de entender y al nivel de detalle que la mayoría de personas puedan entender.

El ejemplo anterior “ Alistándose para el trabajo en la mañana” es un ejemplo muy simple de un proceso. Algunos procesos pueden ser bastante complejos, amplios en alcance, y pueden cruzar límites funcionales de una organización. Aquí hay algunos ejemplos típicos de procesos macro en una planta de impresión.

· Recepción y manejo de materia prima.

· Orden de Producción.

· Elaboración de artes.

· Elaboración de planchas. 

· Impresión.

· Laminado.

· Corte.

· Estibado.

· Empaque.

· Almacenamiento.

· Distribución.

Los procesos macro son usualmente mapeados por miembros de un equipo de funcionamiento cruzado o por el equipo central de implementación. De un proceso macro varios procesos micro pueden ser identificados. Por ejemplo, dentro del proceso macro “Elaboración de Planchas”, ocurren los procesos micro “Recepción de cromalín”, “Quemado de planchas”, y “ Pruebas de montaje”. 

Por qué detallar los procesos macro? Usted va a utilizar estos diagramas para crear la documentación en el futuro. Los diagramas que son claros en su alcance y suficientemente detallados como para visualizar el proceso serán un recurso valioso, le ayudarán a producir documentación clara y precisa.

QUIÉN COMPLETA EL DIAGRAMA?

Idealmente, un equipo de individuos que trabaja estrechamente con el proceso crean el diagrama.

Las personas que realizan el trabajo son el mejor recurso para saber cómo esta funcionando el proceso. Ellos tienen la experiencia y el conocimiento para crear el mejor diagrama del proceso.

CUÁLES SON LOS PASO PARA CREAR UN DIAGRAMA DE PROCESO?

PASO 1:  
Seleccione el equipo.

PASO 2:  
Seleccione el proceso a diagramar e identifique el principio y el final del mismo.

PASO 3: 
El proceso PEPSC (en inglés SIPOC) identifica los Proveedores, Entradas, Procesos, Salidas y Clientes.

PASO 4: 
Piense actividades o pasos en el proceso.

PASO 5: 
Visualmente muestre la conexión de las actividades y decisiones del proceso.

PASO 6: 
Identifique los puntos de control.

Aprendamos a crear un diagrama mirando detenidamente estos pasos.

PASO 1: 
SELECCIONE EL EQUIPO.

Seleccionar las personas apropiadas para el equipo de diagramación es un punto crítico. Seleccione personas que están familiarizadas con el proceso. Las persona que trabajan con la actividad día a  día son las mejores para definir cómo esta funcionando el proceso. Seleccione un equipo de 3 a 5 personas, un equipo más grande puede ser incómodo. Puede haber un líder de equipo designado o este puede rotar roles. 

Los equipos necesitan el apoyo del equipo central de implementación. El equipo central de implementación puede ayudar a coordinar los horarios de trabajo para minimizar las perturbaciones al negocio, asegurándose que cada día la carga de trabajo cotidiano sea cumplida. El tiempo que toma diagramar un proceso depende de muchas variables. Un equipo que esta familiarizado de como diagramar un proceso puede tomar de 4 a 5 horas para producir un diagrama; sin embargo, un equipo poco experimentado tomará más tiempo para completarlo. Este tiempo esta dividido en varias secciones. Planee una reunión inicial para enseñar a las personas las bases de cómo trabajar en equipo, sus roles en la creación de un diagrama de proceso, y por qué es importante para la iniciativa de Calidad. Otras reuniones de equipo pueden ser de  1 a 2 horas según lo permitan los compromisos de trabajo, pero las reuniones no deben estar separadas por más de 3 días. Asegúrese de reunirse en un lugar donde las distracciones e interrupciones sean limitadas.

PASO 2:  
SELECCIONE EL PROCESO A DIAGRAMAR E IDENTIFIQUE EL PRINCIPIO Y EL FINAL DEL MISMO

Miremos el proceso global “Elaboración de planchas” para comprender mejor cómo los procesos son seleccionados y el rol esperado del equipo de diagramación.

Elaboración de Planchas
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Asumamos que el equipo central de implementación identificó cuales procesos diagramar dentro de la operación global “Elaboración de planchas”, y ellos priorizaron las actividades del diagrama basados en el impacto que el proceso tiene en el negocio y en las satisfacción del cliente.

Para cada proceso identificado, el equipo de diagramación empezará su trabajo especificando el punto inicial y final del proceso. Examinemos el proceso macro  “Impresión” que el equipo central de implementación diagramó. Al examinar el proceso macro seremos capaces de identificar cuáles procesos micro necesitaremos diagramar. El proceso macro “Impresión” puede verse así:

EJEMPLO “ IMPRESION”

[image: image4.wmf] 

Arranque de Impresión

 

Evaluación cada rollo

 

Pruebas de Densidad, Registro

 

Color, Leyendas y centrado 

apariencia

 

Dentro de especificaciones

 

Parar e

 

investigar

 

Aprobar el trabajo

 

          

 

SI

 

 

     

 

  FINAL

 

NO

 

SI

 

 

 

A

 


 Asumamos que somos parte de un equipo de diagramación conformado para diagramar el proceso micro “Impresión Litro”. El proceso macro                       “Impresión” identifica los “pasos grandes”; los procesos micro aclaran actividades más especificas que ocurren dentro del proceso macro, empezaremos identificando los límites del proceso; el punto donde empezaremos y el punto donde finalizaremos “Impresión Litro”. Identificaremos estos límites para aclarar el alcance del proceso que estamos diagramando utilizando PEPSC (SIPOC)

PASO 3: 
EL PROCESO PEPSC (SIPOC) -- IDENTIFICA LOS PROVEEDORES, ENTRADAS, PROCESOS, SALIDAS Y CLIENTES.

PEPSC es la  sigla que simboliza  Proveedores, Entradas, Procesos, Salidas y Clientes. Es un modelo usado para identificar y aclarar lo que se necesita para crear el producto o servicio.  Esta es una apreciación global de un modelo PEPSC:

Proveedores: 
Entidades que proveen entradas al proceso tales como materiales, información, y recursos. Use las entradas del proceso para identificar los proveedores.

Entradas: 
Todos los materiales, información y soporte (tangible o intangible) que se necesitan para apoyar el proceso. Una buena manera de decidir si vale la pena agregar una entrada al proceso o no,  es preguntarse“, es esta entrada medible?” y “qué pasa si esta entrada es omitida?”.

Proceso: 
Estas son las actividades o acciones necesarias para convertir las entradas en salidas. Una manera de revisar si algo es un proceso es ver si puede ser descrito como una acción. Algunos ejemplos son: Medir, fluir, mezclar, cortar y probar, etc.

Salidas: 
Los resultados tangibles de un proceso. Cada salida del proceso debe tener medida o ser medible.

Clientes: 

Las personas o entidades para quien la salida es creada.

Para usar el modelo PEPSC es más fácil reordenar los pasos del modelo a SCPEP. Escriba las letras S-C-P-E-P en un tablero. Primero, identifique la salida  o el resultado esperado del proceso micro “Impresión Litro”. La mayoría de las personas encuentran más fácil comenzar identificando la salida, o el producto o servicio final que el proceso provee. La salida y el punto final identificado de los límites del proceso deben ser el mismo.

S- Salida- Producto Litro

Con la salida identificada, es más fácil identificar el cliente del proceso. Qué individuo o grupo interno o externo, necesitará la salida para hacer su trabajo?

C- Cliente- Laminado y Corte
Escriba el nombre del proceso que está diagramando al lado de la letra “P” (Proceso).

P- Proceso - Impresión
Las entradas son los que se necesita para llevar acabo el proceso.

E- Entradas- Planchas, Tintas y Papel Semiterminado.

El último paso para utilizar el modelo PEPSC es identificar a los proveedores de proceso. Estos proveedores están directamente relacionados con las entradas requeridas. Considere cada entrada identificada y registre en donde esas entradas son obtenidas o recibidas. Por ejemplo la entrada “Planchas” es recibida de Preprensa, la entrada “Tintas” es obtenida del proveedor de preparación de tintas.

P- Proveedores- PROVEEDORES DE PAPEL , PREPRENSA, PREPARACIÓN DE TINTAS.

La PEPSC completa para “Impresión Litro” se vería así:

P- Proveedores- PROVEEDOR DE  PAPEL, PREPRENSA, PREPARACIÓN DE TINTAS.

E- Entradas- Planchas, Tintas y Papel Semiterminado.

P- Proceso- Impresión.

S- Salida- Producto Litro.

C- Cliente- Laminado y Corte.
Ya hemos establecido un entendimiento de las entradas que guían el proceso, quien usa la salida del proceso y hemos aclarado los límites del proceso para     “Impresión Litro”.

PASO 4: 
PIENSE ACTIVIDADES O PASOS EN EL PROCESO.

Una vez que el equipo ha completado el modelo PEPSC los límites del proceso deben estar claros. El próximo paso es pensar actividades que ocurren dentro de esos limites. Use las reglas para “Lluvia de Ideas”. Esta es una generalidad sobre esto. Revise todas las ideas de los miembros del equipo antes de tomar decisiones. No discuta o juzgue las ideas dentro de la sesión, esto anima a tener un mente abierta, involucramiento y permite a los miembros del equipo construir sobre la creatividad de cada uno mientras está enfocado en la tarea. 

Guíe la actividad de pensar preguntando, “qué actividad o pasos realizamos para logra este proceso dentro de los limites que hemos establecido?” Escriba todas las ideas en un tablero o haga que cada persona escriba en papeles adhesivos pequeños, y luego colóquelos en el tablero. En este punto el orden de las ideas no es importante una vez todas las ideas sean anotadas y escuchadas, discuta cada idea para llegar a un acuerdo, cambios o su eliminación. El consenso grupal dará la lista final de las actividades o tareas del proceso específico. Las actividades finales deben reflejar cómo se presenta el proceso actualmente y no cómo debería ser. Se llega al consenso después de que todas las personas han discutido las ideas y han expresado su punto de vista. Consenso quiere decir que todos los miembros del equipo están de acuerdo o al menos pueden apoyar la lista final de actividades. Esta es una lista ejemplo de actividades pensadas que ocurren dentro del proceso micro “Impresión Litro Base”:

· Llevar acabo chequeos del pre-prensa.

· Medir tintas.

· Examinar papel.

· Ubicación de planchas.

· Muestreo de Impresión inicial.

· Verificación  de Densidades.

PASO 5: 
VISUALMENTE MUESTRE LA CONEXIÓN DE LAS ACTIVIDADES Y DECISIONES DEL PROCESO

El equipo tomará las actividades identificadas del proceso y las pondrá en su orden apropiado. Adicionalmente al poner las actividades en su secuencia actual, el equipo utilizara símbolos y flechas para llevar más información sobre el flujo de actividades. Siguientes símbolos son utilizados en la diagramación:

	SIMBOLO
	TIPO
	FUNCION
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	Terminal
	Muestra el inicio/final de un proceso
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	Proceso/actividad
	Muestra el desempeño de las operaciones
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	Decisión
	Determina los pasos a seguir
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	Documento
	Muestra impresa de entradas o salidas

	
	Conectores en la misma página y hacia otra página
	Dirige el diagrama sobre el final de pagina


Los principios de diagramación incluyen:

· Símbolos estandarizados.

· Principio y final definidos: utilice el “ovalo” o “ forma “terminal”.

· Líneas verticales o horizontales para conectar los símbolos.

· Rombos de decisión que:

· Usen solo pregunta Si ó No.

· Ubique la alternativa que continúa el flujo del proceso debajo del rombo.

· Ubique la alternativa que se ramifica del flujo principal en un punto derecho del rombo.

· Ubique la tercera alternativa, si la hay, en el punto izquierdo del rombo.

· Use múltiples rombos de decisión si hay más de 3 alternativas.

EJEMPLO DIAGRAMA DE IMPRESION


EJEMPLO DIAGRAMA DE IMPRESION (continuación)


PASO 6: 
 IDENTIFIQUE LOS PUNTOS DE CONTROL.

Un punto de control es un rombo de decisión que lleva a dos o más caminos, usualmente estos caminos requieren una respuesta “ si /no “ o “ Pasa o Pierde”. Estos puntos de decisión se llaman puntos de control  críticos  si el resultado de la decisión impacta la seguridad del producto o la planta. El termino punto de control se refiere a decisiones importantes que deben ser tomadas en ese punto del proceso, uno en el que la calidad del producto puede ser afectada adversamente. Trabajo que tenga una decisión de “falla” causará que el proceso se detenga o se reverse. El criterio debe ser encontrado en ese punto del proceso o el proceso no debe proceder. Por ejemplo, un reproceso puede aparecer como parte del diagrama indicando que la actividad debe tener inspección o criterio de calibración antes de que pueda continuar a la siguiente actividad. Estos son unos ejemplos:

· Resultados de pruebas de registro.

· Resultados de pruebas de densidad.

· Resultados de pruebas de centramiento.

· Resultados de pruebas de viscosidad.

· Temperatura de la impresora.

RESUMEN:

Esta herramienta lo ayudará a:

· Seleccionar las personas adecuadas para el equipo de diagramación.

· Establecer límites de sus procesos utilizando el método PEPSC.

· Identificar las actividades que ocurren dentro de esos límites a través de la herramienta “Lluvia de ideas”.

· Ilustrar la conexión de actividades y decisiones que ocurren dentro del proceso utilizando las reglas y símbolos estándar de diagramación.

Ahora que usted tiene su diagrama, usted y su equipo central de implementación pueden decidir que un Procedimiento Estándar de Operación escrito es necesario para asegurarse que el proceso es llevado acabo uniformemente en su operación. Si un procedimiento estándar de operación es requerido, refiérase a la herramienta, “ Elaboración de la Documentación”.

APENDICE A

Ejemplo de Agenda del Equipo de Diagramación

	TIEMPO
	PROCESO



	30 minutos
	Presente los miembros del equipo. Revise el status de su iniciativa de calidad. Responda preguntas que los miembros del equipo puedan tener acerca de como fueron seleccionados o que se espera de ellos. Aclare el propósito y meta común del equipo.



	30 minutos
	Revise las bases de preparándose para ser un miembro eficaz del equipo Esto incluye las responsabilidades, compromisos, discusiones, escucha y retroalimentación de los miembros del equipo.



	15 minutos
	Revise los roles del equipo. 



	30 minutos
	Desarrolle y póngase de acuerdo sobre reglas básicas . 



	30 minutos
	Revise y discuta el proceso que será diagramado e identifique sus límites



	60 minutos
	Use el modelo PEPSC.  Repase la información sobre como hacer un PEPSC y luego utilícelo para el modelo que el equipo esta diagramado



	45 minutos
	Piense actividades o pasos en el proceso. Repase las bases de como pensar y tener un equipo de trabajo pensando por 15 minutos. Permita tiempo adicional para  refinar, discutir y finalizar las actividades. Ponga las actividades finales en papel adhesivo y péguelas en el tablero.



	30 minutos
	Diagrame el proceso. Repase los símbolos de diagramación. Después organice los papeles adhesivos en la secuencia del flujo del proceso. Agregue rombos de decisión y otros símbolos.



	30 minutos
	 Identifique puntos de Control en el proceso. Repase el diagrama y designe rombos de decisión como puntos de control. Discuta porque estos son puntos de Control.
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