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Unidad 3 : Principios de Calidad, Clientes, Procesos y Resultados
Ejercicio 1:

“Comida para perros”. Autor anénimo

Erase una empresa que queria producir la mejor comida para perros del
mundo. Su comida para perros incorporaba lo ultimo en nutriciébn animal. Se
preparaba en modernisimas cocinas, totalmente automatizadas, y se envasaba
de la misma forma. Se distribuia directamente mediante una extra-rapida red
comercial, para mantener la comida fresca, a todos los supermercados del
mundo. Para dar a conocer mejor su producto y aumentar sustancialmente las
ventas, la empresa habia preparado unos “spots” publicitarios galardonados
con un premio internacional.

Por fin se lanz6 el producto al mercado....y fracaso.

Entonces la empresa contraté a un “consulting” especializado en
estudios de mercados internacionales para tratar de encontrar qué habia
fallado. Cuando el “consulting” termind su informe, este consistia en una simple
frase:

“Alos perros no les gusta”
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Unidad 3 : Principios de Calidad, Clientes, Procesos y Resultados

Ejercicio 2:
Lectura de “Juan de Mairena”.
(Antonio Machado)

....Pero oiga usted, amigo Tortdlez, lo que contaba mi maestro de un
confitero andaluz muy descreido a quien quiso convertir un fildsofo pragmatista
a la religion de sus mayores.

- “ Si usted creyera en Dios, en un Juez Supremo que habria de pedirle a usted
cuentas de sus actos, haria usted unos confites mucho mejores que esos que
usted vende, y los haria mucho mas baratos, y ganaria usted mucho dinero,
porque aumentaria usted considerablemente su clientela. Le conviene a usted
creer en Dios”

-“¢ Pero Dios existe, sefior doctor?”-pregunté el confitero-.

- “Eso es cuestion baladi-replicé el fildsofo-. Lo importante es que usted crea en
Dios.”

-“Pero ¢y si no puedo?”-volvio a preguntar el confitero-.

- “Tampoco eso tiene demasiada importancia. Basta con que usted quiera
creer. Porque de ese modo, una de tres: o usted acaba por creer, 0 por creer
que cree, lo cual viene a ser aproximadamente lo mismo, o, en ultimo caso,
trabaja usted en sus confituras como si creyera. Y siempre vendra a resultar
que usted mejora el género que vende, en beneficio de su clientela y el suyo
propio.”

El confitero -contaba mi maestro- no fué del todo insensible a las
razones del filésofo. “Vuelva usted por aqui -le dijo- dentro de unos dias.”

Cuando volvio el filosofo enpontré cambiada la muestra del confitero,
que rezaba asi: “Confiteria de Angel Martinez, proveedor de su Divina
Majestad”.

Esta bien. Pero conviene saber, amigo Mairena, si la calidad de los
confites habia mejorado.

La calidad de los confites, en efecto, no habia mejorado. Pero esto es lo
que decia el confitero a su amigo el filosofo:

- “Lo importante es que usted crea que ha mejorado, 0 que quiera usted
creerlo, o, en dltimo caso, que usted se coma estos confites y me los pague
como si lo creyera.
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Unidad 3 : Principios de Calidad, Clientes, Procesos y Resultados

Ejercicio 3:
EJERCICIO DEL “CONFITERO ANDALUZ"
Para trabajar sobre la orientacion al cliente
DISCURSO PRACTICAS
La  organizacion debe El cliente forma parte de la
trabajar desde el usuario organizacion
A (¢qué podemos  hacer
CREER EN EL juntos tu y yo?)
CLIENTE
La organizacion trabaja para La organizacion establece
B el usuario (¢qué podemos procedimientos para la
CREER QUE SE hacer por usted?) escucha del cliente.
CREE EN EL
CLIENTE
C La organizacion trabaja Relacién asimétrica

ACTUAR COMO
S| SE CREYERA
EN EL CLIENTE

(opera) en el usuario

profesional — cliente

D
NO CREER EN
EL CLIENTE

La organizacion trabaja a
pesar del usuario

La organizacion establece
procedimientos para
“defenderse” del cliente
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Ejercicio 4:

GESTION POR PROCESOS

MISION, VISION Y VALORES

1L

| PLANIFICACION RESULTADOS:
- = ESTRATEGICA - CLIENTES
ORGANIZAC

ANI

PLANIFICACION
TACTICA: GESTION DE PROCESOS
DESPLIEGUE :D
PROCESO 1:
- ESTRUCTURACION (P)
A - ESTABILIZACION (D)
- CONTROL (INDICADORES:
C)
PROCESO 2: PDCA
MAPA DE PROCESO 3: PDCA
PROCESOS
PROCESO 4: PDCA
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Unidad 3 : Principios de Calidad, Clientes, Procesos y Resultados

Ejercicio 5:

Ejemplo Procesos Plataforma ONG

Clasificaciones tipos de proceso: Estratégico, Clave y Soporte

LISTADO DE PROCESOS

TIPO DE PROCESO

Gestion de subvenciones del IRPF

Organizacion de Jornadas

Contabilidad

Disefar el Plan Estratégico

Curso de Formacion para beneficiarios

Formacion para los trabajadores dela plataforma

Convocatoria de Asamblea

Gestion de compras

Elaboracion del presupuesto Anual.

Actualizacion de la pagina web
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Unidad 3 : Principios de Calidad, Clientes, Procesos y Resultados

Ejercicio 6:
Hoja de trabajo sobre disefio de procesos

Nombre

Razon de Ser o Misién

Responsable

Clientes

Proveedores

Recursos y guias

Entradas

Salida o Resultado

Inicio del proceso

Final

Fases o subprocesos

Objetivos

Indicadores de
evaluacion
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Ejercicio 7:

FICHA MAPA DE PROCESOS
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FICHA DE PROCESOS FORMATO GRAFICOS

Entradas

Guias

Descripcion

Propietario

Equipo

Salidas

>

Recursos

Indicadores

Frecuencia

Registros




