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Introduccion®

Continuando con lo expresado en el tomo 1, siempre
bajo el enfoque de “Gestidn de la mejora”, hemos re-
visado y ampliado nuestra version original del tomo
2 con la introduccidn de las matrices de despliegue
de la calidad QFD con el fin de incrementar su utili-
dad para su aplicacion sobre el andlisis y la mejora
de procesos.

Utilizacion de esta guia de consulta

La presente guia es un manual de referencia rapido,
practicoy sintético para su utilizacién y consulta du-
rante las sesiones de trabajo de equipos de mejora
continua. Este volumen es complementario del tomo
1, que trata sobre reglas para el trabajo en equipo y
método de resolucion de problemas crénicos.

En este volumen se abordan, en primer lugar,
conceptos generales sobre procesos, tales como su
definicion, tipos, clientes y grupos de interés, luego
se introduce la matriz conocida como QFD para vi-
sualizar la voz del cliente y su demanda sobre los
procesosy, finalmente, se plantea una metodologia
de andlisisy mejorade procesos que propone la utili-
zacidén de unaserie de herramientas de comprobada
aplicacion practica. En este segundo grupo se des-
tacan las técnicas de “"Analisis de valor agregado”y
“Analisis de modo de fallas y sus efectos (AMFE)".

* Esta guia fue completamente revisada y redisefiada para mejorar su
comprension y potenciar los resultados de su aplicacion.



Aligual que en el tomo 1, no se requiere de esta
publicacién una lectura integral o secuencial. Por el
contrario, esta disenada para proporcionar un medio
de consulta rapido al que se pueda acceder durante
el desarrollo de trabajos en equipos de mejora en
organizaciones industriales y de servicios.



