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Todo producto o servicio experimenta un
ciclo de evolucion que va desde su
desarrollo, lanzamiento, permanencia en el
mercado y su retiro. Esta serie de etapas
depende de su desempenoy
comportamiento de la demanda, ademas
de la ferocidad de los competidores y
cambios de preferencias de los clientes.

Una empresa puede hacerse de nuevos
productos o servicios a través de dos
formas: adquiriendo una compania que
tiene productos deseados o desarrollarlos
ella misma.
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Fundamentos de las metodologias

Los modelos de desarrollo de nuevos
productos son los pasos de los procesos
organizacionales que se involucran para el
proyecto de desarrollo de nuevos productos
gue abarcan la idea, diseno, produccion,
marketing y direccion, ajustandose las
caracteristicas de cada organizacion y su
estructura.

Existen diferentes modelos que se han
disefnado a lo largo de décadas con el fin de
mejorar, no solo para disminuir la tasa de
fracasos sino para maximizar el impacto de
éxito que se pueda lograr.

Estos modelos tienen diferentes caracteristicas y estructuras, por lo que se debe de analizary
determinar cual es el modelo apropiado para el desarrollo de nuevos productos de la empresa.
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Rothwell (1993) clasificé en cinco generaciones los modelos de innovacién o desarrollo
de nuevos productos o servicios desarrollados:

u ,\garketmg
ventas

Segunda generacion:

enfoque dirigido a Necesidades

las necesidades de Mercado Desarrollo Manufactura Manufactura

los clientes (1960)

Tercera generaciéon: modelo de parejas (1970)

Necesidades . .
Mercado Necesidades de la Sociedad y el Mercado

Primera generacion:
empuje a través de la
tecnologia (1950)

Investigacion,
Diseroy
Desarrollo

Generacién

Prototipo de Fabricacién Marketing
de Ideas

Produccién & ventas Mercado

Nueva o o
Tecnologia Estado del Arte de la Tecnologia y Producciénv
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Partes de Fabricacién (proveedores)
Juntas de trabajo grupales (Gerentes)

Quinta generacién: Se basoé en el uso de instrumentos electrénicos sofisticados, con el
modelo de sistemas fin de aumentar la velocidad y la eficiencia del desarrollo de nuevos

Cuarta generacién:

modelo integrado
(1980)

integrados y de productos a través de toda la red de innovacién, incluyendo las
redes (post 1990) funciones internas, proveedores, clientes y colaboradores externos.
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QFD despliegue de la funcion de calidad

Es un modelo de desarrollo de nuevos productos de cuarta
generacion ampliamente aplicado en la actualidad que a
través de los avances de la tecnologia de informaciéon y
produccion lo transforman en un modelo de 52 generacion.

A B
JYFD

Quality Function

Fases de un QFD aplicado a la:

-

Prestacion de servicios Fabricacion Deployment

Servicio Producto

Componentes Componentes
Procesos Procesos
Produccion Produccion

Metodologia del despliegue de la funcién de calidad QDF

El proceso de disefio Convierte las
del producto o servicio opiniones,
es utilizando equipos preferencias y deseos

Supone la creacién de
4 matrices o casas
tabulares (division del Evalla los productos
disefio del producto en competidores.
crecientes niveles de
detalle).

multifuncionales de del cliente en

marketing, disefio caracteristicas

industrial y especificas del
produccién. producto.
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Analisis modal de fallos y efectos (AMFE)

Fue desarrollado como un método sistematico de identificacion e investigacion de las debilidades

potenciales, tanto de un producto como de un proceso, evaluando su gravedad, ocurrencia y
deteccion, calculando el indice de probabilidad de riesgo (IPR).

Tipos de AMFE
Diseno: Disefio de Proceso: Disefio del
nuevos productos proceso de fabricacién
\ s N
Se hace para comprobar la Se realiza el disefo orientandolo Consiste en analizar los fallos
factibilidad de que el disefio hacia los materiales, compras, del producto derivados de los
resuelve los cumplimientos de ensayos, produccion, etcétera.

posibles errores del proceso

los parametros establecidos. - hasta su entrega al cliente.
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Fases de la realizacion del AMFE

Identificar el producto o el proceso
Crear y formar equipo AMFE

)

Generar el AMFE

Estimar
probabilidades de
ocurrencia

Analizary especificar
“fallo potencial”

Formar

Identificar Elaborar Calcular equipos

diagrama Analizary especificar Identificar Estimar Gravedad del numero de

de flujoo efectodefallo controles fallo probabilidad B

i 3 desarrollar
debloques potencial actuales de riesgo
funclgr(:ales NPR soluciones

correctoras

Componentes
por nombrey
numero

Analizary especificar
causasde fallo
potencial

Estimar probabilidad
de no deteccidn

Recalcularel
nuevo Numero
de probabilidad

deriesgo NRP

Implementar
acciones
correctoras

v

Generar el reporte del resultado AMFE

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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Con base en lo descrito en : §F Gl 3 £
. 3 R S S LTS S

el tema, reflexiona sobre las

siguientes preguntas:

3

1. Puedes identificar las cinco
generaciones de los modelos
de innovacion o desarrollo de
nuevos productos.

il
:
:
o
f}.!.

2
o s i e Lol

2. ¢Cuales son los diferentes
Pasos que se requieren para
realizar e interpretar un QFD?

3. ¢Cuales son los elementos que componen un AMEF y sus beneficios?

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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El proceso de AMFE es una herramienta
universal que se utiliza en cualquier
industria o servicio, donde el riesgo de fallo
tiene efectos perjudiciales sobre los
usuarios de un producto, proceso o
servicio.

En el QFD, la calidad es una medida de la
satisfaccion del cliente con un producto o
un servicio. QFD es un método
estructurado que utiliza las siete
herramientas de gestion y planificacion
para identificar y priorizar las expectativas
de los clientes de forma rapida y eficaz.
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«  Bureau Veritas Formacion. (2020, 22 de abril). AMFE. Andlisis Modal
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Test
Hypotheses
La mejora continua es un elemento clave que
es necesario en cualquier organizacion que
desee aumentar su competitividad, ya que es Hypothesize  Continuousy
un punto de comparacion que ayuda a Solution Improvement
aumentarla de manera eficiente y efectiva.
Determine

Para que esta herramienta sea realmente util, RootCouu
es imprescindible fomentar la participacion

del personal para aumentar los niveles de
calidad y productividad, asi como reducir los
costos mejorando de manera significativa el
nivel de satisfaccion de clientes 'y
consumidores.

La mejora continua dentro de las empresas se
construye sobre un ciclo permanente que se
basa en planear, hacer, verificar y corregir.

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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Kaizen

Es un término japonés que se
traduce como cambio a

mejorar, mejora continua o mejora.

La herramienta principal de esta
metodologia es el Circulo de
Deming o el también conocido
Ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar y Actuar) que nos ayuda a
mejorar el nivel de calidad de los
procesos en forma sostenida.

Unive[sida]d
Tecmilenio.

Determinar
objetivos y
metas

Tomar
acciones Determinar
medios para
alcanzar las

A P metas

\% H Dar educacién
y capacitacion

Verificar los
resultados del Realizar

trabajo el trabajo

y tomar
datos

En Kaizen, la mejora continua nunca acaba, ya que es parte de los valores de la organizacion y
una actividad permanente. No es un proyecto que tiene un inicio y un fin, es una actividad
continua que es estimulada por la direccion y gerencias en toda la empresa, es una forma de

vida de la misma organizacion.
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Explicacion Universidad
Tecmilenio.

En la metodologia se hace énfasis especial en la eliminacién total de los desperdicios,
mMismos que pueden presentarse en siete formas.

« Sobreproduccién: Fabricar producto en mayor cantidad de la requerida por el cliente.

+ Inventario: Producto terminado, producto en proceso, partes y piezas mantenidas en el
inventario normalmente no agregan valor.

- Reparacién/Rechazos: Los rechazos de calidad interrumpen el proceso productivo, generan
acumulacion de material y costosos procesos de reparacion, lo que eventualmente puede
ocasionar algunos productos defectuosos lleguen a las manos de los clientes.

* Movimiento: Cualquier movimiento del cuerpo de una persona que no se relacione
directamente con la adicion de valor, es un desperdicio.

+ Sobre-procesamiento: La tecnologia o el disefio suelen ser muchas veces incompatibles
con un nivel aceptable de eficiencia. Efectuar pasos innecesarios para producir un producto
es un ejemplo de desperdicio de sobre-procesamiento.

+ Espera: Cuando un operario espera por el resultado de otra operacion para poder continuar
SU proceso,

+ Transporte: El mover materiales y piezas en el proceso productivo es algo normal, pero es
Mmuy importante tener en cuenta que el traslado no agrega valor al producto.

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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Circulos de calidad

Los cuales consisten de un grupo de empleados
que realizan un trabajo igual o similar en un area
de trabajo.

Es decir, son companeros de trabajo que tienen
el mismo supervisor y cuyo objetivo es identificar
y analizar problemas y opciones de mejora
relacionados con su trabajo para poder dar
soluciones a estos.

Algunos de los propésitos de los circulos de
calidad y productividad son los siguientes:

Contribuir a desarrollar y perfeccionar la empresa.

Lograr que el lugar de trabajo sea cémodo y rico en contenido.

Aprovechar y potenciar al maximo todas las capacidades del individuo.

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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Administracion de procesos para mantener resultados

Algo que te ayudara a lograr mantener los resultados es |la estandarizacion de los procesos que se
juzgaron como los mas adecuados para cumplir un objetivo, de esta manera sera mas facil mantener los

resultados. No es suficiente s6lo estandarizar los procesos, se deben de administrar estratégicamente y
para ello es necesario:

Centrarse en los o
procesos criticos La responsabilidad
0 es unica,
p?\':g?)l C?:)('t: o:el conviviendo la
1

Realizar

Los procesos se Mejora permanente continuamente
mantienen bajo y gradual. Técnica benchmarking 'y

. . organizacion
independencia de 98 | ]
las unidades ve,:t'cfa conl -
. orizontal.
funcionales.

. compararse con el
control. proactiva. NP
mejor para buscar
alcanzar esas metas.

Un proceso se puede definir como una serie de actividades, acciones o tomas de decision

interrelacionadas para la obtencién de un resultado especifico. En general, podemos
representarlo graficamente mediante un diagrama de flujo.

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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Clasificacién de los procesos

*  Procesos clave: Diseno de productos y servicios, comercializacion, produccion, entrega
y distribucion de productos y servicios atencion y servicio al cliente.
*  Procesos estratégicos: Conocimiento de mercado, desarrollo de estrategias, sistemas

de control de calidad.
*  Procesos de soporte o apoyo: Desarrollo y gestion de RH, gestion de la informacion,
gestion de los recursos, relaciones institucionales, gestion y mejora del cambio.

Macro diagrama de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

"Construir "Hacer las "Entregar el "Servicio
la Marca" Ventas" Producto" Excepcional"

PROCESOS DE SOPORTE
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Con base en lo descrito en el tema, reflexiona sobre
las siguientes preguntas.

1. ¢Cuales son los elementos del circulo
de Deming? (En que consiste cada
uno?

2. ¢Como funcionan los circulos de
calidad?

3. ¢(Através de qué funcion se puede ver
los resultados en la mejora continua?

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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SUCCESS

La mejora continua consiste en hacer
pequenas mejoras continuas a un pProceso en
lugar de grandes cambios a intervalos
irregulares. Esto requiere una estrecha
vigilancia y control, asi como de los cambios
a la mano de obra, maquinaria, métodos,
materiales para mejorar la eficiencia del TEAM WORK
negocio.

En esta metodologia cada trabajador de la
empresa es responsable y tiene un papel que
desempenar dentro de la mejora continua.

Todos los empleados deben trabajar juntos para mejorar las practicas de trabajo, ya sea a
través de reuniones de planificacion, a través de circulos de calidad o mediante actividades
de pequenos grupos que ayudan a centrase en las satisfacciones del cliente interno como

externo.

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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Introduccion

El control de calidad tuvo su origen en la produccion
industrial, donde se habian establecido métodos y
procedimientos en la fabricacion de los productos y
sus componentes, con el fin de cumplir cabalmente
las especificaciones de diseno de manufactura.

Al tener mayor calidad en la produccion, menos
productos tenian que ser reprocesados o

desechados. Dentro de este contexto surgen los
primeros procedimientos de control de calidad.

El paradigma cambiod con el tiempo al entender que
la calidad no esta al final de la linea, sino dentro del
proceso en cada paso de la fabricacion.

Unive[sidqd
Tecmilenio.

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).



Explicacion

Univel_'sida]d
Tecmilenio.

Las 7 herramientas basicas del
control de la calidad (segun Ishikawa)

Estratificacion

—

Hoja de datos
Diagrama causa-efecto
Diagrama de Pareto
Histograma

Diagrama de dispersion

N oA W

Gréaficas de control y métodos graficos

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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Método de solucién de
problemas

La ruta de la calidad es un
procedimiento estandar de
solucion de problemas que
también se usa para llevar a
cabo mejoras en cualquier
area de trabajo. Consiste en
los siete pasos siguientes:

\\

> HACER PLANEAR

VERIFICAR

ACTUAR

/

Universidad
Tecmilenio.

1. Definir el proyecto

2. Describir la situacién actual

3. Analizar hechos y datos para aislar las causas raiz
4. Establecer acciones para eliminar las causas raiz

5. Ejecutar las acciones establecidas

6. Verificar los resultados

7. Estandarizar
8. Documentar y definir nuevos proyectos

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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Sistemas Poka Yoke

Poka-yoke es un término que se traduce como “a prueba de errores” o “de fallos”, y se utiliza para
denominar a un conjunto de métodos y técnicas desarrollados para evitar los errores humanos.

Parar el proceso

PARADA
Antes de producirse el error Elimina riesgo
PREDICCION CONTROL

Avisa del problema

ALARMA
Técnicas
Poka-Yoke
Detener el paso al proceso siguiente
PARADA
Una vez producido Quita el producto defectuoso
DETECCION CONTROL

Avisa dénde estd el defecto
ALARMA

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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Tipos de dispositivos o medidores utilizados en los sistemas Poka Yoke:

De corriente

De contacto Sin contacto De presiéon De temperatura eléctrica

De numero de
ciclos

De transmision

de informacién De conteo De vibraciéon

Los mas representativos son los siguientes:

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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Con base en lo descrito en el
tema, reflexiona sobre las
siguientes preguntas.

1.

. Puedes identificar las siete
herramientas basicas de |la
calidad?

¢En que consiste la ruta de Ia
calidad y cual es su objetivo
dentro de una organizacion?

¢ Qué son los métodos y técnicas Poka Yoke?

Unive[sida]d
Tecmilenio.

UALiTY
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Las siete herramientas de control de calidad

son herramientas estadisticas simples
utilizadas para la resolucion de problemas.
Algunas de ellas fueron desarrolladas en
Japony otras introducidas por los gurus de
calidad como Deming y Juran. Como se
mencionod en el tema, estos instrumentos se
pueden usar para resolver 95% de todos los

problemas.

Todas estas herramientas se utilizan ampliamente en el ambito de la fabricacién y los
servicios para supervisar el funcionamiento general y la mejora continua del proceso.
Se utilizan para averiguar las causas fundamentales y la eliminacion de sus causas, de

tal forma que el proceso de fabricacion puede ser mejorado.

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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En ocasiones, los procesos de una organizacion, los
sistemas de informacion y funciones de negocios
necesitan ser cambiados para lograr avances en la
eficiencia, producto o servicio de calidad y rentabilidad.

Aqui es donde la Reingenieria de Procesos (BPR) entra
en accion. Después de haber estado presente durante
mas de dos décadas, sigue siendo una de las
herramientas de gestion mas populares en todo el
mundo. Los dos pilares de cualquier organizaciéon son
las personasy los procesos.

La reingenieria de procesos de negocio es la clave para
transformar la forma de trabajar. El BPR no es una
teoria, sino una técnica.

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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Preparacion e Identificacion de procesos

Los procesos se componen de tres tipos
de actividades:

Actividades de

- control: las que
Actividades que se crean para
agregan valor: controlar los

importantes traspasos a
para los través de las

clientes. fronteras.

Actividades de
traspaso: las que mueven
el flujo de trabajo a
través de fronteras que
son principalmente
funciones,
departamentales u
organizacionales.

Unive[sida]d
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Los procesos de negocio se caracterizan
por tres elementos:

Insumos: Datos informativos de lo
gue requieren y materiales de los
clientes.

Procesamiento: Tratamiento de
datos o materiales, que por lo

general pasan por varias etapasy
tiene varias paradas.

Resultado: La entrega del resultado
esperado.

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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Duracion de implantacion BPR
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En general, la técnica Reingenieria de Procesos (BPR) no es un proceso que lleva mucho tiempo. La
duracion de cada proyecto BPR varia de 6 a 10 meses y dicha variacion se relaciona con el tipo de negocio
y a extension del proceso en el que se desea implementar. Un ejemplo de un programa de
implementacion de reingenieria con la metodologia RE-engineering Methodology Oriented towards

Rapid Adaptation (REMORA) es el siguiente:

MESES

ETAPA DEL PROYECTO BPR

2(3|4|5|6

Preparacion y coordinacion BPR

Modelaciéon del negocio y mediciones

Administrar el cambio y controles

Diseno técnico de la solucion

Ajuste del personal y entrenamiento

Realizacion y transferencia del cambio

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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Herramientas de diagndstico y evaluacion de procesos

Las herramientas y técnicas que nos ayudaran para el diagnostico y evaluacion
de los procesos son las siguientes:

-

Diagrama de contexto

2. Diagrama de flujo o mapa de proceso

3. Diagrama de bloques PEPSU

4. Cuestionario de diagnostico preliminar del proceso
5. FODA de proceso

6. Hoja de trabajo para el analisis de procesos

7.  Matriz de valor agregado

8. Diagrama de Pareto

9. Histograma

10. Brainstorming o tormenta de ideas

1. Diagrama causa — efecto (esqueleto de pescado)
12, ISHIKAWA

13.  Diagrama causa - efecto invertido

14. Benchmarking

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).
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Rediseno o reingenieria de procesos y medicidén del nuevo proceso

Existen dos tipos de sistemas de medicion:

Sistema de medicién interno Sistema de medicidén externo

Es una serie de encuestas aplicadas mediante
un cuestionario a los usuarios que utilizan el
servicio para conocer el grado de satisfaccion
percibido respecto al servicio.

Sistema de registro, cuyo objetivo es cuantificar
el numero de eventos que suceden en un
periodo de tiempo (ingresos, egresos, informes).

Genera un valor numeérico que expresa el grado
de cumplimiento del estandar en un periodo
determinado.

Es externa debido a que los datos se obtienen
del usuario del servicio (percepcion).

Es interno debido a que los datos son generados
dentro de la institucion.

Para elaborar las medidas de los procesos es recomendable seguir la siguiente secuencia de pasos:

Identificar los
productos Identificar las Elaborar las Definir los Determinar la
(bienes y dimensiones formas de estandares o satisfaccion del

servicios) de los criticas. medicion. metas. cliente.
procesos.
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Actividad
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Con base en lo descrito en el
tema, reflexiona sobre las
siguientes preguntas.

DATE / / # 9 4% @t a
oN. U FRLSAT SUN

TUES.  WED. THUR

¢

1. ¢(Comprendes la BPR?

2. ¢Cualesson las herramientasy _
técnicas que ayudan para el = 0
diagndstico y evaluacion de los
pProcesos?
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Tecmilenio.

La reingenieria es un cambio radical y difiere "
de los programas de mejoramiento continuo 0
gue hacen hincapié en los pequenos avances ) P '

o0 cambios graduales, de los cuales el objeto es
mejorar en lo que una organizacion ya esta

Rusiness Process

haciendo. BPR busca avances en las medidas 1 e :

ine
importantes del rendimiento en lugar de Reeng.lncenng
mejoras incrementales.

Por otra parte, BPR persigue objetivos de
mejora multifacéticos, incluyendo la calidad, el
costo, la flexibilidad y la velocidad, la precision
y la satisfaccion del cliente al mismo tiempo.
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