Diagramas para  ayudar a medir el desempeño


Tanto los diagramas de relación como los de procesos interdisciplinarios contienen insumos y resultados. Además, estos últimos  muestran los pasos sucesivos que transforman los primeros resultados. Esta información es muy útil cuando se realiza una evaluación al nivel de la organización.


La mayoría de las organizaciones, sobre todo empresariales,  conscientes de la calidad  buscan, como mínimo, medir los resultados finales del proceso. 
Los  diagramas de procesos facilitan la identificación de los puntos de medición. Más importantes, los diagramas interdisciplinarios de procesos describen en forma visual las cadenas de adición de valor de los principales procesos de una organización. En otras palabras, el proceso A alimenta al proceso B y así sucesivamente, hasta que los resultados finales llegan al cliente externo. En el caso de las organizaciones se tiene que identificar al “ cliente “ para analizar su satisfacción. 
Con el uso de diagramas para ilustrar y comprender la manera en que un proceso determinado influye en los flujos de otros procesos, es posible establecer un conjunto de medidas a que ayuden a toda organización a administrar  las operaciones en tiempo real, y no depender  de manera exclusiva de las mediciones del resultado final.
 Esto permite enfocar la atención directiva en los procesos críticos para el desempeño operativo global.

Debido a que representan los pasos que constituyen un proceso, los diagramas interdisciplinarios de procesos permiten así mismo determinar en qué lugar del proceso es posible establecer mediciones intermedias, de modo que se pueda asegurar la calidad del resultado final controlando las variables estratégicas relativas a cada paso del proceso mientras éste se efectúa, permitiendo evitar defectos en el sistema de mediciones, en vez de meramente detenerlos (figura 1)

Cada insumo o resultado tiene asociado un conjunto de requerimientos. Una vez que se sabe en qué consisten  estos requerimientos, se debe desarrollar un grupo de mediciones para determinar la calidad del resultado y el grado de satisfacción del cliente. Es posible medir la calidad del resultado enfocándose en las características de calidad  que hacen que el cliente  valore un resultado específico.
Para medir el grado de satisfacción del cliente, es necesario recopilar información acerca de los que él percibe, y compararlo con la información de las expectativas que se emplean para establecer los requerimientos de insumos, resultados y procesos.

Figura 1 Procesos de llenado de pedido – Puntos de medición.
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