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Uno de los retos que ha enfrentado y adn enfrenta el sector puablico es
el crecimiento de las necesidades y expectativas de la poblacion - causado
de manera general por el crecimiento de las ciudades y la migracién
hacia ellas en busca de mejores oportunidades. Este reto se hace mayor
al mantenerse o aun disminuir los recursos disponibles para atender las
necesidades y expectativas mencionadas.

A mediados de los 1980's se publicé un interesante articulo acerca del
enfoque de mejora de calidad y productividad en la ciudad de Madison,
Wisconsin, USA. El articulo es: Doing More with Less in the Public Sector:
A Progress Report from Madison, Wisconsin realizado por William Hunter,
Jan O'Neill and Caroll Wallen. Este articulo fue publicado por el Centro
de Mejora de la Calidad y la Productividad de la Universidad de Wisconsin
en junio de 1986 y posteriormente en el Quality Progress (julio 1987). A
continuacion se completa el resumen de este articulo. El articulo completo
lo puede encontrar en http://curiouscat.com/bill/. [VR]

Conclusiones _ _ o
Los éxitos iniciales motivaron a otras agencias municipales y estatales
a intentar la mejora de calidad. No todos los proyectos fueron exitosos.

Comparando los proyectos existosos y los no existosos se aprendio que
los primeros tenian algunos o todos los siguientes elementos:

Los proyectos seleccionados:

» Estaban claramente ligados a las necesidades del cliente
 Fueron importantes para los empleados

e Fueron manejables, ni muy grandes ni muy pequefios
* Los procesos involucrados podian modificarse

Se enfocaban en procesos que pudieran medirse y analizarse
estadisticamente en lugar de politicas o actitudes

Los equipos seleccionados:

* Incluian trabajadores de la linea con experiencia directa en los procesos
estudiados

 Tenian supervisores y gerentes comprometidos con la mejora de la
calidad

* Incluyeron a representantes del sindicato cuendo fue apropiado

 Fueron entusiastas en su participacion y contagiaron este entusiamo
a los empleados que no estaban en los equipos

» Fueron guiados y entrenados por facilitadores independientes -no
usuarios ni empleados que fueron capaces de mantener enfocados a
los equipos en los datos y las causas profundas de los problemas

¢, Qué paso con los proyectos que fueron menos exitosos?

* Si los miembros del equipo son demasiados reservados o tienen
inclinacidon por dominar, el flujo de la informacién se interrumpe
« Si los clientes o trabajadores no se entrevistaron o se les aplicaron
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Si el equipo ha seguido los pasos anteriores, debera tener
una idea de dénde ocurren los problemas y qué tipo de
datos se necesitan para encontrar las causas reales de
los problemas.

5. Analizar los datos

El andlisis de datos varia de acuerdo a situaciones
especificas. Frecuentemente las herramientas mas simples
pueden revelar patrones en los datos y apuntar hacia las
soluciones. Las graficas de Pareto, barras, diagramas de
puntos y de tendencias son particularmente muy utiles.

6. Planificar los cambios

¢, Qué habilidades o recursos se necesitan para hacer los
cambios necesarios? ¢Quién hara el entrenamiento?
¢, Cudles son los pasos necesarios para implementar los
cambios?

7. Realizar los cambios, recolectar datos

Llevar acabo los cambios planificados y continuar
recolectando datos. De este modo el equipo sera capaz
de establecer la eficacia de los cambios.

8. Analizar los datos adicionales

Analizar los datos del proceso cambiado. ¢Los cambios
ayudaron? Si no fue si, encontrar porqué. Revisar los
diagramas de flujo y de causa y efecto. ¢Se evalué
correctamente el proceso al principio? ¢ Se dejaron fuera
otros factores en las consideraciones iniciales? Decidir el
curso de accion a seguir y empezar nuevamente en un
paso anterior.

9. Seguimiento a los cambios

¢ Los cambios hechos por el equipo tuvieron los efectos
deseados? ¢ Surgieron muchos problemas al implementarse
los cambios? ¢ Aparecieron otros aspectos del problema?
Este analisis puede ayudar para definir como se puede
seguir mejorando el proceso posteriormente. La mejora
de calidad es un ciclo continuo, por lo que probablemente
el equipo empiece nuevamente el ciclo y el enfoque
dependera de los nuevos problemas y sus diferencias con
los originales. Seguramente se necesitara realizar
nuevamente los diagramas de flujo y de causa y efecto.

Siempre hay que tener presente la filosofia que hay detras
del proceso de mejora de la calidad. Concentrarse en los
siguientes principios:

- El propdsito de la mejora de la calidad es cumplir y si
es posible exceder las necesidades y expectativas del
cliente.

- Enfocarse en la calidad como la define el cliente dara
como resultado un incremento en la productividad y una
disminucion de los costos.

- Mantener las lineas de comunicacién abiertas en todas
las direcciones —clientes, proveedores y empleados
constituyen todos una fuente valiosa de ideas y
sugestiones.

- Cuando mucho un 15% de los problemas de un proceso
estan dentro del control de los trabajadores. El otro 85%
0 mas son problemas de sistema que solo la direccion
tiene capacidad de corregir.
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CONFERENCIA REGIONAL DEL
SUROESTE

14 OCTUBRE 2006 — Sabado

Francisco Grande Hotel
Casa Grande, AZ

Con la participacion del renombrado autor y conferencista:

Tom Pyzdek

La conferencia estard enfocada hacia el tema
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