Thin ¢

FACULTAD DE INGENIERIA U_.N_A_M.
DIVISION-DE EDUCACION CONTINUA

CURSOS INSTTTUCIONALES

DIPLOMADO EN
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD EN LA
ADMINISTR ACION PUBLIC &

MOD. III. ELABORACION DE. LA DOCUMENTACION DEL —
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMA ISO 9001:2000

DEL 24'DE SEPTIEMBRE AL 22 DE OCTUBRE DEL 2003

APUNTES GENERALES

Cl-232 ) Instructor: Lic. Francisco Mart’inez Garcia
SECRETARIA DEL TRABAJIO Y PREVISHON SOCIAL
SEPTIEMBRE/OCTUBRE DEL 2003

Palacio de Mineria ) Caiiz o2 Tacuira & 2nmer piso Deleg Cuauhtémoc 06000 México, D F APDG Postal M-2235
Teléforos  5312-8085 B31234 5521-7335 5521-1987 Fax S5510-0573 5521-4021 AL 25



MODULO Il

ELABORACION DE LA DOCUMENTACION
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

BASADO EN LA NORMA
1ISO.9001:2000



INDICE GENERAL __

. Estructura Documental para el Sistema bajo !a norma I1SO 9001:2000
1.1 Analisis de la Norma

. Declaraciones Documentadas

2.1 Politica de Calidad

2.2 Objetivos de Calidad

. Manual de Calidad

3.1 Alcance y exclusiones del Sistema de Calidad

3.2 Procedimientos documentados requeridos por la Norma 1SO 9901:2000
3.3 Documentos requeridos por fa organizacion

3.4 Descripcion de la Interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion de
la Calidad -

. Registros requeridos por la Norma

. Metodologia de Certificacion de Procesos



1 ESTRUCTURA DOCUMENTAL PARA EL SISTEMA 1SO 9001:2000

Elaborar una documentacion para el Sistema de Calidad obliga a:

* Alinear operaciones con la misién institucional
Analizar la estructura y el funcionamiento de la organizacién
Determinar varios referentes de su operacion entre ellos, el marco juridico
Definir la conveniencia y/o la necesidad de los procesos lievados a cabo
Definir los procedimientos que se aplican en cada proceso

El trabajo de documentacion inicia con la definicion de la Organizacion.
1.1 Desarrollo de la Documentacion

A) Presentacion de la Institucién

En el siguiente cuadro podra usted describir a la Organizacion que se ha propuesto
alcanzar la certificacion bajo la Norma 15O 9001:2000

Presentacion de la Institucion

- | Tome hojas adicionales para concluir una presentacion en una o dos cuartilias




Presentacion de la Institucion

Tome hojas adicionales para concluir una presentacion en una o dos cuartillas




» REQUISITOS GENERALES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamafio y del sector de
actividad, hacen frente a mercados competitivos en los que han de conciliar la
satisfaccion de sus clientes con la eficiencia econdmica de sus actividades.

Las estructura Organizacional sobre la base de departamentos funcionales dificultan
la orientacion hacia €l cliente. Por ello, la orientacién a Procesos permite percibir a la
organizacion como un sistema interrelacionado de procesos que contribuyen
conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente. Supone una vision alternativa
a la tradicional caracterizada por estructuras de corte jerarquico - funcional, que
pervive desde mitad del XIX, y que en buena medida dificulta la orientacion de las
empresas hacia el ciiente.

La Gestidn de Procesos coexiste con la administracion funcional, asignando
"propietarios” a los procesos clave, haciendo posible una gestion interfuncional
generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procura su satisfaccion.
Determina qué procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece
prioridades y provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que
permitan alcanzar objetivos establecidos. Hace posible la comprensidn del modo en
que estan configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y debilidades.

Lo que puede esperarse del mapa de Procesos es:

Una aproximacion que define la organizacién como un sistema de procesos
interrelacionados. El mapa de procesos impulsa a la organizacion a poseer una vision
mas alla de sus limites geograficos y funcionales; mostrando como sus actividades
estan relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de interés. Tales
"mapas" dan la oportunidad de mejorar la coordinacion entre los elementos clave de la
organizacién. Asimismo dan la oportunidad de distinguir entre procesos clave,
estratégicos y de soporte, constituyendo el primer paso para seleccionar los procesos
sobre los que actuar.

Para identificar, analizar y mejorar procesos en los servicios, es necesario tener en
cuenta las siguientes sugerencias:

e Un proceso no es mas que la sucesion de pasos y decisiones que se siguen
para realizar una determinada actividad o tarea. Se ha definido proceso como
"el conjunto de actividades secuenciales que realizan una transformacién de
una serie de entradas (material, mano de obra, capital, informacion, etc.) en
las salidas deseados (bienes y/o servicios) afadiendo valor”,



e Los pasos propuestos para reconocer y mejorar los procesos de cada servicio |
son los que se reflejan en el siguiente diagrama:

Definir 1a misidn del senicio]

l

Tdenlificar clientes y sus
necesidades

l

Identificar procesos
estratégicos, fundamentales
y de soporte

l

Estableces el plan de
andlisis te datos

=

Analisis y mejora del
proceso.

A continuacion se van a desarrollar cada uno de estos puntos, y finalmente se van a
aplicar como ejemplo para la Gestion de la Calidad.

Definir la Mision de] Servicio

Es muy Util establecer la mision del servicio o, en caso de tenerla definida, revisarla.
La misién identifica el objetivo fundamental del servicio, su razon de ser.

La mision debe tomar en consideracién fres aspectos: qué hacemos (los productos o
servicios que se ofrecen), ¢cdmo lo hacemos (qué procesos seguimos) y para quién lo
hacemos (a qué usuarios esta dirigido).
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Ef Servicio de Gestién de-la Calidad tiene como mision propia "ejecutar la politica de
calidad de la Organizacién y poner en practica los planes estratégicos que tiene
establecidos, con el objetivo Ultimo de hacer efectiva una estrategia de Calidad:
Total".

En el siguiente cuadro describa la misién institucional y la misioén de su Organizacion

MISION INSTITUCIONAL MISION DE LA ORGANIZACION




Identificar Clientes y sus Necesidades

E! fin Ultimo de cualguier organizacidn es satisfacer las necesidades de sus clientes o
de sus usuarios. Para poder cumplir con ello es necesario primero identificarios, saber
quiénes pueden considerarse usuarios. Conviene diferenciar entre dos t|pos de
usuarios: los internos y los externos:

« Usuarios internos: individuos o servicios dentro de la Organizacién que reciben
nuestros productos o servicios para utilizarlos en su trabajo.

« Usuarios externos: son los clientes finales, los que disfrutan de los productos o
servicios de la Organizacion (por ejemplo los tomadores de decisiones).

Muchos de los servicios de la Organizacion no trataran directamente con los usuarios
finales, sino que sus productos iran destinados a "consumo interno” de la misma. Para
identificar a nuestros usuarios basta con preguntarse ;quiénes reciben nuestros
productos / servicios? El objetivo de esta pregunta es conseguir un listado de usuarios
a partir de la cual se debe tratar de establecer que necesidades tienen, es decir, que
esperan que se les-ofrezca.

En el caso del Servicio de Gestion de la Calidad, los usuarios son (entre otros):
Equipo de Servicio, Comités de Calidad, Direcciones Generales; Delegaciones del
Trabajo y Otros Servicios, Empresas, Empresas colaboradoras, Institutos y
Asociaciones ... entre otros. Como ejemplo, se muestran a continuacion las
necesidades de tres clientes del Servicio de Gestién de la Calidad:

Clientes Necesidades

Egquipo de Servicio Informacion sobre tados los procesos y resuitados

! Asesoramlento en temas relativos ala Informacmn contenida en el
} D|reclorlo Unica de Empresas;

i
i
§
i
!
i
1

Oiros Servicios
Apoyo tecnice;

Informacién General para difusién y autoconsumo

Asesoramignto en femas relativos a la Informacion contenida en el
Directorno Unico de Empresas;

T Apoyo técnico;
Direcciones Generales poy

|
H
I
i
' 1 . :
| Apoyo técnico para la creacion de grupos de mejora;
! |
‘ . Informacién. General para difusion y autoconsumo




En el siguiente cuadro podra usted colocar las necesidades de los usuarios
internos/ externos

Clientes internos . Clientes externos Necesidades




Identificar Procesos Estratégicos, Procesos Clave y Procesos de Soporte

Un proceso son los pasos que se realizan de forma secuencial para conseguir
elaborar productos o servicios (salidas) a partir de determinados entradas. Los pasos
sugeridos a seguir son:

a
b
c.
d

|dentificacion de procesos estratégicos, fundamentales y de soporte.
Construccién del mapa de procesos. .

Asignacién de procesos clave a sus responsables.

Desarrollo de instrucciones de trabajo de los procesos.

a) |dentificacion de procesos estratégicos, clave y de soporte. Se pueden considerar
tres tipos de procesos:

Procesos estratégicos: son aquellos que proporcionan directrices a todos los
demas procesos y son realizados por la direccion o por otras entidades. Se
suelen referir a las leyes, normativas aplicables al servicio. Los procesos
estratégicos que estan vinculados al Servicio y la Gestion de la Calidad pueden
ser los siguientes: Plan Estratégico de la Organizacion, Plan Estratégico de la
Calidad, Gestion de Documentos; Satisfaccion del Usuario; Mejora continua;
Planeacion de fa Revisidn del sistema, Directrices de la Politica de Calidad.

Procesos clave: atafien a diferentes areas del Servicio y tienen impacto en el
cliente creando valor para éste. Son las actividades esenciales del Servicio, su
razon de ser. Los procesos fundamentales del Servicio de Gestion y Control de
la Calidad pueden ser: identificacion , procesamiento y analisis de informacion
sobre las necesidades del usuario; Esquema de Autorizaciones; Captura,
Procesamiento y disponibilidad de Informacién;  Monitorizacidn de los
indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad; Auditorias de calidad: disefio
o re-disefio de nuevos servicios o productos; Evaluacion de los servicios;
Registro, conservacion, analisis y respuesta a las reclamaciones y sugerencias
del usuario.

Procesos de soporte: dan apoyo a los procesos fundamentales que realiza un
Servicio. Son los procesos que ayudan a la hora de realizar los procesos
fundamentales. Los procesos de soporte del Servicio de Gestion de la Calidad
pueden ser entre otros: Contratacion y promocién del personal; Compras;
Formacion y Capacitacion; Sistemas de informacidn; Control de gestion;
Mantenimiento. i
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b} Construccion del mapa de procesos.

Una vez identificados todos estos procesos pueden organizarse en un mapa de

procesos, como el que se muestra a continuacion (referente al Servicio de Gestion y

Control de la Calidad).

E: Procesos Estratégicos
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& MAPA DE PROCESOS
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Con los ejemplos que tiene usted a la mano, sobre el mapa de procesos, puede
utilizar esta referencia para incluir los elementos que utilizaria para construir el que
sera aplicable a su Organizacion y su proceso a certificar:



Procesos considerar como;

Estratégicos

Proceso Fundamentos
Proceso Fundamentos
: Proceso Fundamentos
Proceso Fundamentos
Proceso Fu ndamelitos
Proceso Fundamentos
Proceso Fundamentos




Procesos considerar como:

Clave
Proceso Fundamentos
Proceso Fundamentos
Proceso Fundamentos
Proceso Fundamentos
Proceso Fundamentos
Proceso Fundamentos
Proceso Fundamentos
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Procesos considerar como:

Soporte
Proceso Fundamentos
Proceso Fundamentos
Proceso Fundamentos
Proceso Fundamentos
Proceso Fundamentos
Proceso Fundamentos
Proceso Fundamentos




c) Asignacién de procesos clave a sus responsables.

Una vez definidos los procesos fundamentales del Servicio se deben asignar los
propietarios o responsables de los mismos. Los propietarios son los encargados de la
supervision y confrol de los procesos, es decir, los que se hacen responsables de su
correcto funcionamiento.

d) Desarrollo de instrucciones de trabajo de los procesos.

Los procesos deben desarrollarse de forma que quede suficientemente claro qué
pasos deben darse para realizarlo. Es decir, se hace necesaria una explicacion, fase
por fase, de las actividades que componen el proceso. A continuacidn a manera de
gjemplo, se muestran dos instrucciones de trabajo para procesos clave del Servicio de
Gestion de la Calidad.

" PROCESO % GESTION DE SUGERENCIAS
RESPONSABLE:. l Manuel Lapuente |
« Diariamente captura, procesa y archiva las sugerencias 1
enviadas desde los centros de trabajo, la pagina web al Buzdn
de Sugerencias. :
« Seguimiento semanal del estado de las sugerencias
'INSTRUCCIONES DE | (solucionado, pendiente, no procede) mediante contacto

telefonico o via e-mail con otros servicios {infraestructuras,
TRABAJO , . ,
recursos humanos, etc.): elaboracion de informe.
« Andlisis estadistico de las sugerencias por temas y frecuencia).
» Deteccion de areas de mejora.
« Elaboracién de propuestas de mejora: informe.

PROCESO AUDITORIAS DE SERVICIOS
RESPONSABLE Raul Arias

« Visitas periddicas a los centros de operacién. Revision de los
servicios, sus equipos e instalaciones. Deteccion de no-
conformidades, seguimiento de las mejoras y los nuevos
servicios implantados. Intercambio de impresiones y opiniones

- INSTRUCCIONES DE con los usuarios y responsables de los servicios: elaboracion de

TRABAJO informe.

’ « Deteccion de areas de mejora y analisis historico de las mejores
practicas de los servicios. .

« Elaboracién de propuestas de mejora: informe.
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Establecer el Plan de Analisis de Datos

Una cuestién fundamental previa a la mejora de procesos es la medicion. Y lo es
porgue no se puede mejorar aquello que no se conoce.

Es decir, se hace necesario establecer una serie de elementos relacionados con el
proceso que se desea medir,

Los pasos sugeridos a seguir son:

a) Desarrollo de criterios e indicadores.

b) Disefio de uﬁ calendario de captacion de datos.
¢) Recoleccion y codificacion de datos.

a) Desarrollo de criterios, indicadores.

«

Los procesos no se pueden medir de forma general, sino que hay que medir
diferentes aspectos de los mismos. Para ello se definen criterios e indicadores para
cada proceso. -

. Criterio: aspecto no medible del proceso que interesa evaluar.
» Indicador; variable medible relacionada directamente con el criterio. Puede
haber mas de un indicador para cada criterio.

A continuacion desarrolle algunos ejemplos de criterios e indicadores, a partir del
ejemplo:

17



Proceso ' Criterio indicador

Calidad percibida por los Usuarios del servigio
de Mantenimiento de Hardware segun la
encuesta de servicios

- Ofrecer un buen servicio de
" Mantenimiento en Hardware

Agilidad en la respuesta al Horas desde que se recibe {a sugerencias hasta
. usuario del buzon que se contesta al usuario

Gestion de sugerencias

—}
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b) Diseio de un calendario de recoleccién de datos.

Una vez definidos todos los indicadores para cada proceso, se realiza un plan de
recoleccién de datos, donde se explicitan las fechas en que deben ser recogidos los
datos de cada indicador asi como la persona responsable de la actividad. En los
ejemplos de indicadores anteriores, la informacion se recoge en todos los casos con

una periodicidad anual:

|
. Fecha de ! !
Indicador , ' Responsable
recoleccion % !
5 - {
Calidad percibida por los usuarios del . f |
ad p por Junio | Lapuente
 servicio de Mantenimiento Hardware ?
1 ;
|
! ! |
|
{
z i
[ N
| |
;‘
|
i :
i E
| i _ R
I i
1 !
|
|
[ — e e
! . . irarte
Horas desde que se recibe la sugerencias Julio v Enero Qu
hasta que se contesta al usuario Y )
!
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c) Recoleccién y codificacion de datos.

Por dltimo se lleva a cabo la recogida de los datos y su codificacién para el analisis
posterior.

Andlisis y Mejora del Proceso

Una vez captada la informacién de los indicadores se procede al seguimiento de los
mismos, lo cual resulta muy utit para su analisis.

Se realiza mediante cuadros de mando, que son herramientas que muestran toda la
informacion relevante de un indicador en un espacio reducido.

A partir del analisis de los cuadros de mando se analiza cada uno de |0s procesos
fundamentales y se plantean acciones de mejora para perfeccionar los procesos.

1.2 ANALISIS DE LA NORMA

La norma establece el numero de procedlmlentos documentados a mantener citando
seis procedimientos a desarrollar de manera obligatoria:

1. Control de la documentacién -

2. Control de los registros

3. Auditorias internas

4. Control de los productos no conformes
5. Tratamiento de acciones correctoras y
6. Tratamiento de acciones preventivas.

La organizacion documentara en cada caso cualquier otro requisito que sea necesario
establecer para el normal funcionamiento de sus procesos.
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o Requisitos de la documentacién

Generalidades. La documentacién del sistema de géstién de la calidad debe incluir:

o Declaraciones documentadas de una politica de la calidad
¢ Objetivos de la calidad
e Manual de |a Calidad
¢ Procedimientos documentados requeridos en esta norma internacional
¢ Documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la
planificacion, operacidn y control de sus proceses, y
o Registros requeridos para esta norma internacional

Cuando aparezca el término “procedimiento documentado” dentro de esta norma
internacional, significa que el procedimiento sea: :

Establecido, documentado, implementado y mantenido

La extension de la documentacion del sistema de la calidad puede diferir de una
organizacion a otra debido a:

a) el tamafio de la organizacién y el tipo de actividades
b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y
c) la competencia del personal

La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio
Principios que deben tomarse en cuenta:

« Documenta lo que haces.

« Haz lo que dices.

. Prueba lo que haces

- Aprende como hacerlo mejor,
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2. DECLARACIONES DOCUMENTADAS

2.1 Construccién de la Politica de Calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad debe satisfacer los requisitos establecidos en la
Norma 1SO 9001:2000.

La Politica de Calidad definida por el Comité de Calidad:

« Proporciona el marco de referencia adecuado para el establecimiento y revision
de los objetivos de la calidad, segin lo establecido en el Manual de Gestion de
Calidad.

. Es comunicada y entendida dentro de la organizacion utilizando los: canales
establecidos y descritos en el Manual de Gestion de Calidad.

» Es revisada periddicamente en el marco de la revision por el Comité de
Calidad. -

La realizacion del taller comprende la construccion de una politica de calidad. Este
trabajo implica la definicién de una politica aplicable y exclusiva para su organizacion,
sobre la cual habra usted de orientar el Sictema de Gestion de Calidad.

A continuacion podra usted observar la construccion de varias politicas de calidad,
realizadas por instituciones de diversa naturaleza el ejercicio que se propone es que
usted después de leerlas extraiga los elementos mas importantes

Ejemplo no. 1 '
Politica de calidad de Centro Humboldt

Criterio de éxito: Calidad

La politica de calidad se encuentra en el centro de nuestro Sistema de Gestion de
Calidad. El certificado de ICICT - Grupo TUV Rheinland - documenta que Centro
Humboldt ha implantado y aplica su sistema de calidad segun las exigencias
recogidas en la norma 1SO 9001:2000 para la formacidn de idiomas para empresas y
particulares tanto en cursos presenciales como a través de las tecnologias de
comunicacion, asi como para prestar servicios de formacion ocupacional.

Con a finalidad de garantizar que esta Politica de Calidad se pone en practica y esta
al dia, la Direccion de HUMBOLDT COMUNICACION INTERCULTURAL, SA, se
compromete a definir unos objetivos de calidad coherentes con esta politica y a
revisar periddicamente el sistema para garantizar sus eficacia.

b2
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Las pautas de actuacidén que se desprenden de esta Politica de Calidad estan
plasmadas en el manual de calidad, que constituye juntamente con la documentacion
que se derive de él, una guia y un punto de referencia de nuestra organizacién en
materia de calidad— --

KLAUS SCHUMACHER
-Director- | .

Ejemplo No. 2
La direccion de Mas Vicent Ingenieros, S.L se compromete a desarrollar su
politca de calidad y medicambiente y aplicarla al disefio, ejecucidn vy
distribucién de sistemas de automatizacion y control de procesos para la
industria, de modo que ésta sea adecuada al propdsito, naturaleza, magnitud e
impactos medioambientales de dichas actividades, productos © servicios,
conforme a las siguientes directrices;

%  La organizacion llevara a cabo sus actividades de modo que se cumplan
todos los requisitos legislativos, reglamentarios y medioambientales -
exigibles a'las mismas, asi como otros requisitos o compromisos que la
organizacién suscriba.

= La direccion definira la estructura organizativa asi como las .
responsabilidades, autoridad e interrelaciones entre las personas implicadas
en las actividades relativas a la calidad y el medioambiente.

 La direccidn se compromete a mejorar progresivamente la eficacia de su
sistema de gestion de la calidad y medioambiente, y elevar, en la medida de
lo posible, tanto la calidad de sus productos y servicios, como las exigencias
medioambientales de la organizacion.

"  Dentro del marco ofrecido por el sistema, la direccion marcara anualmente
unos objetivos medibles, con el fin de atender a la mejora continua del
mismo y asegurar el cumplimiento de los requerimientos de sus clientes y la
prevencion de !a contaminacién y de riesgos laborales.

'= La organizacion identificarad y valorara los aspectos medioambientales
derivados de sus actividades, disponiendo los medios y acciones
necesarias para reducir su impacto de forma continuada. Como resultado
de esta valoracion se ha identificado como aspecto medioambiental

[
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significativo la generacion de residuos inertes.

= La direccion, como maxima responsable, revisara anualmente el sistema

~ con el fin de verificar si es apropiado para la consecucion de los objetivos y
metas marcados. En esta revision se evaluara el grado de cumplimiento de
dichos objetivos y se estableceran unos nuevos en sintonia con el
compromiso de mejora continua. Asimismo, |a direccion comprobara que los
aspectos medioambieniales identificados son apropiados a las actividades
de la organizacion y que los requisitos de los clientes se cumplen, con el
proposito de aumentar progresivamente la satisfaccion de los mismos.

s La direccién se compromete a emplear los medios técnicos, econdmicos y
humanos necesarios que aseguren que esta politica esta documentada,
puesta a disposicion del publico y mantenida al dia, asi como para que ésta
sea conocida, comprendida e implantada por todos los miembros de la
organizacion.

La Direccion
Enero 2003
Ejemplo No. 3
Politica de Calidad de Madrid 112

Madrid 112 es la marca que engloba el Servicio de Atencion de Llamadas de Urgencia
y de la Empresa Publica Madrid 112, S.A. La Comunidad de Madrid es la competente
para dirigir y controlar la prestacion del servicio, ademas de dictar las directrices que
deben regir la prestacion del mismo. La empresa, que cumple la funcion de sociedad
instrumental, centra su actividad en el servicio, jerciendo las funciones de gestion,
desarrollo y promocién del mismo.

La decidida adscripcion de Madrid 112, desde hace afios, al Modelo de
autoevaluacion Europeo EFQM, impulsado por el Presidente ds la Comunidad de
Madrid como Referente para la Calidad de los Servicios Publicos, da un paso
importante en su camino a la Excelencia.

N\

Madrid 112 ha documentado el Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a los
requisitos de la Norma 1SO 9001: 2000 y aspira a aumentar la satisfaccion de su
cliente a través de la aplicacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad, incluidos los
procesos para ia mejora continua del Sistema y el aseguramiento de la conformidad
con las necesidades y requisitos de su cliente.
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Politica de Madrid 112

Madrid 112 considera al ciudadano como centro y objetivo de toda su actividad
asistencial, garantizando el respeto a su personalidad e intimidad y proporcionandole
calidad de vida.

La calidad es prioritaria para Madrid 112 y debe ser contemplada en la actividad diaria
de cada empleado de forma que se asegure el buen funcionamiento del servicio y se
- obtenga la satisfaccion del ciudadano y de los organismos de intervencién.

E! personal de Madrid 112 constituye su principal activo y en este sentido Madrid 112
procurara su satisfaccion y motivacion a través de su desarrollo humano y profesional,
con un estilo de direccion de liderazgo.

Para responder a estos objetivos, Madrid 112 se dotara de una organizacion eficaz y
eficiente, caracterizada por la participacion de sus profesionales en la gestion, la
orientacion a la mejora continua de sus procesos y la gestion de la satisfaccion de los
ciudadanos.

Con este proposito el persona! de Madrid 112 ha de mantener viva Ia premisa de:.

« Comprender y satisfacer las expectativas y requisitos de sus clientes, en los
distintos procesos con el objetivo de conseguir la maxima satisfaccién de
éstos.

« Cumpiir con los requisitos legales y reglamentarios de aplicacion a la actividad
de Madrid 112. -

» Mostrar flexibilidad suficiente para adaptarse a las exigencias y necesidades de
su actividad.

« ldentificar y eliminar las posibles causas de defectos o deficiencias en
procesos y procedimientos contribuyendo de esta forma a la mayor eficacia de
su actividad. ‘

Ejemplo No.4

El grupo KOSTAL es una empjr_esa familiar e independiente fundada en el 1912 en
Ludenscheid, Alemania. La sede sigue ubicada en esta ciudad.

Las actividades principales del grupo incluyen el desarrollo y la produccidén de
productos electronicos y electromecanicos (mecatronicos).Muchas empresas



importantes, particularmente todos los lideres de produccidn de automoviles, forman
parte de nuestros clientes. -

Para ofrecer a estos clientes la experiencia internacional de una empresa con
estructura global y a su vez dar la flexibilidad de una empresa familiar de tamafio
medio, trabajan en 21 emplazamientos mundiales unos 9000 colaboradores,
_garantizando competencia y flexibilidad cerca del cliente.

El grupo KOSTAL se divide en cuatro divisiones comerciales: Eléctrica de Automovil,
Eléctrica Industrial, Sistemas de Contactacion y Tecnologia de Ensayos.

Politica de calidad

La calidad es la base de todas las actividades en KOSTAL; todo empleado tiene que
prestar una aportacion significativa a la calidad. La politica de calidad es la base de
trabajo de cada empleado del grupo KOSTAL.

La politica de "cero defectos" en todos 0s productos, procesos y prestaciones de
servicios es esencial para asegurar el futuro de la compania. -

Nuestro mayor objetivo es la satisfaccion de nuestros clientes. Lo cumplimos con
productos sin fallos, con puntualidad y una cooperacion enfocada a los colaboradores
de nuestros clientes.

La necesidad de mejora continua significa que cada empleado tiene que ser
consciente de los aspectos de calidad en relacion a su labor individual para aportar al
Maximo y asegurar una mejora continua en productos, procesos y servicios.

Calidad basada en deliberar y decidir

Para asegurar los objetivos de calidad, la formacion y capacidad de nuestros
empleados respecto a deliberar y decidir siempre orientandose hacia la calidad, tiene
que desarrollarse de modo continuado.

Calidad en la direccion

Nuestros directivos dan ejemplo a nuestros empleados. Ellos tienen que formular
objetivos claros y alcanzables, apoyando a sus empleados en la realizacion de los
mismos. Los directivos son responsables de alcanzar los objetivos que fijaron.

26



Calidad en la competencia internacional

Como demostracion de la competividad internacional uno de los objetivos de KOSTAL
es consequir los premios y certificados internacionales de calidad.

Ejemplo No.5
POLITICA DE CALIDAD

SIR, S.A. ha alcanzado una buena posicion en el sector del control medioambiental.
Para mantenerla y mejorarla ha puesto en marcha su propio Sistema de
Aseguramiento de la Calidad.

Miguel Lavado de Blas

Ejemplo No. 6
POLITICA DE CALIDAD

E! Sistema de Gestion de la Calidad implantado en INGES, S. A., debe satisfacer los
requisitos establecidos en la Norma 1SO 9001:2000. quedando plasmado el Sistema
en un Manual de Calidad, Procedimientos documentados y Registros (en aquellos
casos gue se considere necesario), asi como mediante el cumplimiento de dicho -
sistema, promueve la mejora continua de la eficiencia del mismo.

El Sistema de Gestion de la Calidad, debe satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes de INGES, S. A, (necesidad de confiar en nuestra capacidad para
suministrar la calidad deseada, asi como para conseguir esa calidad de manera
continuada), ademas de satisfacer nuestras necesidades e intereses (necesidad
comercial de alcanzar y mantener |a calidad deseada a un coste razonable).

El correcto servicio a los clientes es aquel que incluye el asesoramiento y gestion de
residuos industriales. Este asesoramiento es relativo al correcto almacenamiento,
formas de recogida, transporte, retirada y tramitacién de toda la documentacion
necesaria para la gestion de sus residuos.

Con el fin de satisfacer los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios, es
necesario que el personal de INGES conozca y cumpla el Manual de Calidad y los
Procedimientos que lo complementan en aquellas actividades en que sean de
aplicacion, para ello estara accesible una copia de los mismos.

A tal fin, esta Politica de Calidad es transmitida a todo el personal de a empresa que -
deben ir siendo formado y sensibilizado respecto a la calidad de su propio trabajo.



La empresa establece un Comité de Calidad y Medio ambiente, en el seno del cual, y
con la documentacién necesaria, establecer los objetivos necesarios y asegurar su
seguimiento y cumplimiento. Asi como evaluar las Acciones Correctoras y Preventivas
en curso e iniciar acciones para prevenir la aparicion de no conformidades.

Asimismo en INGES, S. A, definimos la prevencion y seguridad y la correcta gestion
medioambiental como directriz general en toda actuacién de calidad.

El Gerente provee de ios recursos adecuados y suficientes para la implantacion de
este Sistema y cumple la presente Politica de Calidad.

La Politica de Calidad, asi como todo el Sistema de Calidad, es revisado por el
Gerente tantas veces como sea necesario, pero no menos de una vez al ano, con el
objetivo de mantener ia eficacia para la que ha sido realizado.

Fdo.” Pedro Marugan Gacimartin
Gerente de INGES, S. A.
1406002

Ejemplo No. 7

Politica de Calidad.

QUIPRO tiene como politica de calidad brindar satisfaccion a través de productos y
servicios que cumplan con las necesidades y expectativas de los clientes, de la
organizacion y las partes interesadas. Con este fin la organizacién mantiene una
infraestructura adecuada y personal calificado para asegurar su permanencia en el
mercado dentro de un proceso de mejoramiento continuo.,

Para QUIPRO la calidad es responsabilidad de toda la organizacién, y se basa en la
eficacia y eficiencia con que se lleva a cabo los diferentes procesos que integran el
Sistema de Gestion de Calidad, cumpliendo asi con las necesidades de la
organizacion como ente productivo y con los usuarios finales que depositan su
confianza en nosotros.

QUIPRO, esta totalmente comprometida con la proteccidn, conservaciéon y
mejoramiento del medio ambiente a ftravés de acciones concretas y procesos
adecuados.



Elementos a considerar en la construccion de la Politica de Calidad para la
Organizacion '

Elementos

Ejemplo 1

Ejemplo 2

Ejemplo 3

Ejemplo 4

Ejemplo 5

Ejemplo 6

Ejempio 7

Otro

Otro
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2.2 Construccion de objetivos de calidad

Objetivos de Calidad

Ejemplo No.1

La Direccién de HUMBOLDT COMUNICACION INTERCULTURAL, SA, considera y
declara como objetivos estratégicos de su gestion los siguientes:

Que la calidad de los servicios que presta es un factor basico para el desarrollo
y la continuidad de sus actividades, por tanto, asume la responsabilidad de
definir, implantar y mantener una Poilitica de Calidad que haga posible
asegurar la misma.

Que se propone mejorar S|stemat|camente su sistema de gestion de la calidad
y la de los servicios que realiza, tanto en prestaciones como en costos, con la
finalidad basica de satisfacer las expectativas y necesidades de sus clientes.
Que la gestion de la calidad confiere un “valor afiadido” a los servicios que
presta, fidelizando a sus clientes y motivando a sus trabajadores vy
colaboradores en el frabajo bien hecho; al mismo tiempo que previene la
aparicion de problemas por no conformidades de nuestros clientes, y procura la
mejora de las condiciones de trabajo de nuestro personal.

Garantizar el cumplimiento de los requerimientos acordados con el cliente.

Que asume el compromiso de implantar el sistema de gestion de la calidad,
desde esta direccién a todo el personal y colaboradores de la empresa,
tomando las medidas necesarias para que participen activamente en la mejora
y asegurandose que estén totalmente familiarizados con estos objetivos, de
manera que la politica de calidad sea difundida, implantada, mantenida y
revisada a todos los niveles; siendo de obligado cumplimiento y vinculando
inexcusablemente a todos ellos.

Promover la mentalizacion sobre la calidad en todos sus empieados y
colaboradores, impulsando ideas, actuaciones, manteniendo actualizada su
formacidn y dotando los recursos necesarios para el logro de la misma.
Garantizar el cumplimiento de la normativa legal aplicable a todas las
actividades de la empresa.

Que tiene un departamento de calidad, con un responsable expreso dedicado a
asegurar su desarrollo, la implantacion y el cumplimiento del manual de
calidad, asi como todas las gestiones inherentes al mismo.



Ejemplo No.2

Para asegurarse el cumplimiento eficiente de los objetivos de la organizacion la
Direccion de Madrid 112 ha establecido un Sistema de Gestion de Calidad como uno
de los ejes estratégicos de actuacidon en el que se contemplan las directrices que
deben guiar la actuacion de Madrid 112, cuyos principios basicos son los siguientes:

«  Cumplir con los requisitos y expectativas de nuestros clientes.

» Cumplir con Ioé requisitos legales y reglamentarios que afecten al Servicio de
Atencién de Llamadas de Urgencia Madrid 112.

- Lograr la satisfaccion continua de sus clientes.
- Serlideres en el servicio de atencion de llamadas de urgencia.

« Busqueda continua de oportunidades de mejora como principio que guia las
actuaciones de todos los miembros de Madrid 112.

« Orientar su organizacién al buen desarrollo de los procesos que aseguran el
servicio al ciudadano,

» Disponer de la tecnologia necesaria para responder adecuadamente a las
necesidades de sus clientes.

« Establecer un estilo de liderazgo que promueva el trabajo en equipo, la
generacion de ideas innovadoras, la gestion agi! y eficaz.

Ejemplo No.3

« Satisfacer al cliente

« Garaniizar fa calidad de los procesos, del producto y del servicio
« Capacitar al personal <

» Mantener la infraestructura adecuada

« Mantener una gestion arganizacional eficaz y eficiente

« Implantar, mantener y mejorar el Sistema de Gestion de Calidad
 Proteger, conservar y mejorar el medio ambiente
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Ejemplo No. 4

ﬁ Incrementar €l nivel de satisfaccion def estudiante en un 10%
®» Incrementar en un 5% el promedio de evaluacion docente

ﬁ Disefiar e implementar un sistema de investigacion, en el plazo de 2 afios

Ejemplo No. 5
Tres son los objetivos generales perseguidos con este Sistema:

v’ Adecuar su organizacion a las exigencias de un mercado cambiante y
competitivo.

v’ Evaluar y mejorar constantemente los procesos de la Empresa en relacion
con la calidad de sus productos y servicios.

v’ Garantizar el cumplimiento de los requfsitos de aseguramiento de la calidad
que pueden ser exigidos contractuaimente en SIR, S.A.

Estos objetivos generales se concretaran en objetivos anuales cuantificables,
cuyo cumplimiento alcanza a todo el personal de SIR, S.A., y cuyo seguimiento se
lleva a cabo mediante las revisiones del Sistema.

(8]
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Elementos a considerar en la construccién de los Objetivos de la Calidad para la
Organizacion

Elementos

Elemento

Ejemplo 2

Ejemplo 3

Ejemplo 4

Ejemplo 5

Ejemplo 6

Ejemplo 7

Otro

Otro
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MODULO Ili

ELABORACION DE LA DOCUMENTACION
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

BASADO EN LA NORMA
ISO 9001:2000
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Unidad 3
Manual de Calidad

1. DOCUMENTACION DEL MAPA DE PROCESOS

Con base en los ejercicios anteriores, establezca un mapa de procesos
inicial el cual pueda usted describirlo para facilitar al lector su comprension:
senale como fue hecho, por ejemplo transversal en la orgamzacuon y en los
procesos a partir de una estrategia, etc.

Utilice tres niveles de realizacion basado en la clasificacion estratégicos,
clave y de soporte.

Estratégicos

Clave

Soporte

Preferentemente construya una ficha de procesos en los que sefale
entradas, propdsitos, salidas procesos con los que interactia y mediciones.
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FICHA DE PROCESOS PROPUESTA

PROPOSITOS

ENTRADAS SALIDAS
PROCESOS CON LOS QUE AREAS INVOLUCRADAS MEDICIONES
INTERACTUA
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FICHA DE PROCESOS PROPUESTA

PROPOSITOS

ENTRADAS SALIDAS
PROCESOS CON LOS QUE AREAS INVOLUCRADAS MEDICIONES
INTERACTUA
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FICHA DE PROCESOS PROPUESTA

ENTRADAS PROPOSITOS SALIDAS
PROCESQS CON LOS QUE AREAS INVOLUCRADAS MEDICIONES
INTERACTUA
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2 .ALINEACION DE POLITICA Y OBJETIVOS

POLITICA DE CALIDAD

El Ejecutivo Federal sensible a las demandas de la sociedad se compromete a
implantar, desarrollar, mantener y mejorar en todas sus Dependencias y Entidades un
Modelo de Calidad, que le permita transformar a la Administracion Publica Federal
en un Gobierno de Clase Mundial, con una imagen confiable, transparente,
innovadora y una solida Cultura de Calidad. Lo que implica reemplazar los esquemas
tradicionales de-la Gestién Publica, con los mas avanzados sistemas administrativos y
tecnologicos. Evaluar su gestion con estandares de competitividad, promover la
dignificacion y eficacia del servicio publico, redisefiar sus procesos y servicios, y
dirigir su quehacer hacia el cumplimiento de las expectativas y necesidades en su

conjunto.

Para atender estos compromisos, el Gobierno Federal establece su Politica de
Calidad, dirigida hacia la atencién de tres aspectos prioritarios: la Calidad de los
Servicios, la integridad de los Servidores Publicos y la percepcion de la
sociedad respecto a la Confiabilidad y Eficacia de la Administracién Publica

Federal.

Hacia la Calidad de los Servicios

e Un Gobierno eficiente y efectivo con un Modelo de Direccidn por Calidad.

e Un Gobierno confiable en sus politicas, procesos y servicios, a través de la
certificacion de sus Sistemas de Gestion de la Calidad.

e Un Gobierno con Resultados tangibles y mejorados que permanentemente aplique

mediciones en la definicidn de estrategias e implantacion de sus acciones y le
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permita evaluar, tanto la Gestidn de los recursos como el impacto de sus

proyectos.

Hacia la integridad de los Servicios Publicos

e Servidores publicos con un alto espiritu de compromiso vy servicio hacia los
ciudadanos, una actitud de mejora continua, una‘cultura de trabajo en equipo, la
adopcion de esquemas que faculten su participacion, la transparencia en el
manejo de los recursos, y toma de decisiones basadas en hechos y datos.

}

Hacia la Percepcion de la Sociedad

» Implantacion de acciones que permitan una sana convivencia, y una mejor calidad
de vida de la sociedad. _

Quien reciba servicios con valor agregado; a través de conocer claramente sus
expectativas, y de.acuerdo a estandares internacionales. Asimismo, conocer el
grado de satisfaccion percibida por los clientes y ciudadanos para el mejoramiento
continuo de los servicios publices.

Para dar cumplimiento a las directrices del Ejecutivo Federal, se cuenta con el talento,
la responsabilidad y el compromiso de todos los servidores publicos, que constituyen
la fortaleza de la Administracion Publica Federal y que a través de la Red de Calidad
de Gobierno Federal permite aceptar el reto de alcanzar en el ano 2006 el
cumplimiento de las metas de calidad.

La alineacion permite que cada individuo, equipo de trabajo y area de la organizacion

sea capaz de ver una relacion directa entre lo que hace y [a metas que se qu1eren
alcanzar.

Los beneficics de realizar la alineacidn de objetivos son;



* Despliegue aceleradoe de una estrategia coherente

« Asociacion de la actuacion de los colaboradores con los objetivos establecidos, convirtiendo las iniciativas y buenas

intenciones en acciones que generen resultados positivos -

« Creacion de una organizacion dispuesta a trabajar en equipo y compartir para obtener resuttados
+*Obtencion de una wisién compartida y un proposito comun para lograr la direccion deseada

- Efectividad y eficiencia en el uso de los recursos para lograr los objetivos planteados por la organizacidn
* Vinculacion de indicadores y metas a objetivos y proyectos para su evaluacion y seguimiento

* Habiar todos un misme idioma

Con los objetivos ya definidos realice el siguiente ejercicic de alineacion:

Politica de Calidad Objetivos
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3. APLICACION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Politica de Calidad:

Objetivo

Meta

Mediciones para
su cumplimiento

Mediciones para
seguimiento de los
procesos Clave
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PREPARACION DEL MANUAL DE CALIDAD

A continuacion encontrard una guia sugerida para preparar su Manual de Calidad. El
orden sugerido tiene como referencia un ejemplo que esta tomado de una propuesta
vigente en el mercado. Lo primero es elaborar una Introduccion: por favor tome en
cuenta estas ideas para redactar la propia.

l. introduccion.

El presente manual refleja la conviccion que se tiene de que el sistema de gestién de
la calidad satisfaga plenamente las expectativas y necesidades de los usuarios de los
productos y/o servicios que proporciona la organizacion.

Sefala también el compromiso por lograr la consolidacion de una cultura de calidad, la
mejora de la productividad y la competitividad, la innovacién tecnologica, asi como la
actuacion responsable del personal ante 1a sociedad.

Muestra el grado de convencimiento de que es necesaria la transformacion radical de
la' Administracién Publica para evidenciar un nivel de MADUREZ que se refleje en la
calidad de los procesos, bienes y/o servicios que proporcionamos y una dignificacion
de nuestra imagen como servidores publicos, evaluado desde el punto de vista de la
ciudadania, coadyuvando en el incremento de nuestra productividad y la
competitividad; para tal efecto, en el presente documento se describen las directrices
seguidas para la implantacion de nuestro sistema de gestion de la calidad, haciendo
énfasis en los siguientes elementos:

e Mejora en el corto plazo de la calidad de nuestros bienes y/o servicios que
tienen un alto impacto en la ciudadania.

Establecimiento de una cultura de calidad en el servicio publico.

Transparencia en la administracion de nuestra organizacion.

Rendicién sistematica de cuentas y de los resultados obtenidos.

Vision de mejora continua, innovacion y competitividad en la gestion de nuestra
organizacion.

Por favor redacte una introduccion de acuerdo con sus Sistema de Gestion de
Calidad
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I.1 Propdsito y alcance.
El ejemplo que utilizamos como referencia sefiala lo siguiente:

El presente manual tiene el propdsito fundamental de establecer y describir nuestro
sistema de gestion de la calidad, el cual esta basado en la norma internacional 1SO
9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos, y en su equivalente
nacional NMX-CC-8001-IMNC-2000. Lo anterior con el fin de demostrar nuestra
capacidad para proporcionar consistentemente productos que cumplan con los
requisitos de nuestros clientes y con los objetivos establecidos en la seccion Il de este
manual.

Saobre el alcance senala lo siguiente:
E! alcance de nuestro sistema de gestidn de la calidad involucra a toda la organizacién
y a todos nuestros productos, los cuales son generados en estas mismas

instalaciones.

Redacte el que propone usted:
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1.2 Términos y definiciones.

Para un mejor entendimiento del presente manual, es aplicable el vocabulario de la
norma internacional 1ISO 9000:2000 Administracion de la calidad — Vocabulario y
su equivalente nacional NMX-CC-9000-IMNC-2000 incluido en el archivo general de
TERMINQOS de la organizacién en el que se incluyen ademas los términos propios
utilizados en nuestros procesos internos :

Liste los conceptos, abreviaciones y demas palabras, cuyo significado tenga que ser
explicado para entender el presente documento. i

Sécrates e 1SO 9000: El sentido comdn, las definiciones y la
calidad.

Tomado de la revista Contacto. Autor Daniel Mayer

Los procedimientos documentados son complejos. Bajo la duda de los empléados de
por qué son necesarios y para queé seran utilizados yace una incomprension: ¢ qué es
un procedimiento? Es la misma perplejidad que afrontd Sécrates, y por las mismas
razones.

Hace poco, durante una certificacion, el auditor prequntd a un obrero si las
especificaciones de su proceso de empaque estaban documentadas. Sin chistar,
respondid que no. Sorprendido, el representante de la direccidn, con quien habia
trabajado, le mostré unos diagramas que traia bajo el brazo:

-¢ Los reconoces? E| obrero asintio.

-; Recuerdas que me diste estas medidas y las anotamos; gue te mostre una version
en limpio que tu mismo corregiste; y que luego revisamos la (ltima version?

-Si.

- ¢ Entonces...?

Incidentes como éste son comunes durante la implantacion de ISO 9000. ;Por qué
suceden? Es obvio que no se trata de un olvido. Mas bien, hubo algo que no se
entendio. El incidente podria pasar desapercibido, pero, como veremos, permite
identificar uno de los obstaculos y oportunidades fundamentales de la implantacién de
ISO 9000. El estudio de muchas disciplinas se remonta a los Griegos: medicina,
astronomia, geometria. ¢ Seria exagerado decir lo mismo de la administracion por la
calidad? Este articulo explica el cambio clave en la cultura de la organizacion que trae
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la implantacion de 1SO 9000. Se trata def mismo cambio que surgid por primera vez
en la Grecia antigua y que es uno de Ios p||ares de la cultura occidental.
Definiciones.

En Atenas surgi6 ia primera cultura que dudo en forma critica de sus conocimientos.

En esto, jugd un papel central la busqueda de algo nueveo que en la actualidad damos
absolutamente por sentado: las definiciones. Hoy nos parece de sentido comun que al
comienzo de una conferencia o un escrito se definan los términos. Pero, cuando
Sécrates comenzd a poner en practica esta idea, muchos Atenienses quedaron
profundamente desconcertados. En los Dialogos de Platon, una y otra vez Socrates
hace este tipo de preguntas:

- Mendn, si alguien te preguntase: ;Qué hay en lo "redondo”, y lo "recto’, y en las
otras cosas que llamas figuras, que es lo mismo en todas? Trata de decirlo.

Ante la dificultad, no digamos ya de proponer definiciones que se sostengan ante sus
cuestionamientos, sino simplemente de entender lo que busca Socrates, muchos de
sus interlocutores llegan a replicarle como lo hace Menon:

-jAh Socrates! Habia oido yo, aun antes de encontrarme contigo, que no haces tu otra
cosa que problematizarte y problematizar a los demas. Y ahora, segin me parece, me
estas hechizando, embrujando y hasta encantando por completo al punto que me has
reducido a una madeja de confusiones

Y por si fuera poco, ni el mismo Socrates puede ofrecer muchos ejemplos de o que
busca: -no s que no teniendo yo problemas, problematice sin embargo a los demas,
sino que estando yo totalmente problematizado, también hago que lo estén los demas.
Y ahora, "qué es la virtud", tampoco yo lo s€; pero tu, en cambio, tal vez si lo sabias
antes de ponerte en contacto conmigo, aunque en este momento asemejes a qmen no
lo sabe. No obstante, quiero investigar contigo e indagar qué es ella.

Cualguier ateniense entiende y aplica definiciones de sentido comun: para cualquier
caso particular saben si una accion es valerosa, si algo es bello, si alguien es virtuoso.
Entonces ¢por qué quedan tan perplejos ante las preguntas de Socrates?. Porque
hace un nuevo tipo de pregunta que requiere un nuevo tipo de respuesta: ;Cual es la
formula general que cubre todos los casos del valor, de lo bello, de la virtud? Ningdn
ateniense se ha hecho este tipo de pregunta, como tampoco se la hacen hoy la
mayoria de las personas de sentido comun. Una cosa es tener claro, en un asunto
particular, que una persona es virtuosa. Pero enunciar una descripcion general de la

49



virtud que cubre todas las instancias, y que resuelve los casos limites dificiles es muy
diferente: introduce el ideal cientifico.

Segun Aristoteles, Socrates ha introducido las definiciones universales. Intenta poner
los significados de las palabras bajo un contro! preciso y objetivo. Para la mayoria de
los atenienses sencillamente es incomprensible lo que para €l ya es obvio: ia idea de
definicion en general.

Pareceria trivial pero fue una idea revolucionaria. ;Cual es su impacto? De entrada
definir evita la controversia estéril y permite la comprensién mutua. Pasar de lo
particular a lo universal inaugura la objetividad. Por su naturaleza universal, las
definiciones llegan a ser abstractas y tedricas, y es asi como las ciencias desarrollan
jergas técnicas que al sentido comun parecen incomprensibles. Ciencia y sentido
comun son, ambos, enteramente humancs, aunque entre ellos perdure una sospecha
mutua.

La idea de definicion de Sécrates es fundacional del Platonismo e inaugura un.
programa de pensamiento que llega hasta nuestros dias. Tendran que pasarmas de
2000 afios antes de que se cuestione su validez. Lo hara el fildsofo Wittgenstein en
pleno siglo XX, quien propone un nuevo criterio de lo que constituye una definicion.

Con las ideas o las formas de Platén o las esencias de Aristdteles (“aquello por lo que:
una cosa es lo que es" o su "aturaleza") el pensamiento se.ha abocado a la
busqueda de definiciones que son apropiadas para todas las instancias, y solo para
tales instancias. Por ejemplo, ha aspirado a una idea de la belleza que es apropiada
para todas las instancias de los bello, y unicamente para instancias de lo bello. Pero,
pregunta Wittgenstein ;ha sido exitosa. esta empresa? ;Se han logrado tales
definiciones? E! fracaso de encontrarlas durante 20 siglos ¢no sera porque no existe
tal cosa, al menos, no necesariamente? Si bien el pensamiento ha gozado de
profundos desarrollos, durante veinte siglos se ha asemejado quizas a los primeros
interlocutores de Socrates. Pregunta Wittgenstein: ;no serd que nos hemos
planteando la pregunta incorrecta?

Propone (a diferencia de Sdcrates) que una definicion es simplemente un acuerdo
para un cierto uso en un cierto contexto. Una palabra, digamos la palabra "juego”
puede tener varios significados. La relacién entre éstos no resulta por referencia a una
unica esencia, sino por un cierto "aire de familia". Si hojeamos un album familiar,
padres, hijos, tios y primos se parecen, pero no porque todos comparten un Unico
rasgo en comun, sino porque los miembros se asemejan, unos a otros, de maneras
diferentes. Pensemos en 10s juegos: el tenis, las matatenas, la vibora de la mar, los
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quemados, y el cu cu que jugamos con los bebes ¢ es por un solo rasgo en comun gue
se definen todos como juegos? No, pero cada uno comparte algun rasge con otro
juego. )

La definicion de juego es un encadenamiento como el de las fibras de una cuerda:
ninguna es tan larga como toda la cuerda, pero a lo largo de ésta, cada fibra se
empalma con otras, y es asi como se teje la cuerda.

Desde esta perspectiva, la larga preocupacion por esencias ha sido una manera
fallida de abordar lo que en realidad resuitan ser problemas del lenguaje. Nace asi €l
giro lingtistico de la filosofia: el pensamiento occidental se ha percatado de su medio
de expresién, mismo que permanecio largo tiempo invisible: el lenguaje. Wittgenstein
sugiere que diversos "modos de vida" instauran sus propios "juegos de lenguaje”. Es
decir, existen ambitos distintos que dan a las pafabras sentidos apropiados vy
suficientes para sus propositos. insiste una y ofra vez: la definicién de una palabra
esta dada por su uso. Por eso, no tenemos por qué ocuparnos en buscar una
definicion absoluta y final de la "redondez". Su definicion sera segun el uso en una
determinada situacion. -

Definiciones operativas.

Ahora bien, json precisamente consideraciones como éstas las que estan en el origen
de la administracion por la calidad! Corrobora esto una fuente clave: W. E. Deming, en
su libro Calidad, Productividad y Competitividad. El nombre del Capitulo 9 indica ya la
intima  relacion entre tres elementos centrales para la calidad: "Definiciones
operativas, conformidad, comportamiento”. :

Describe asi el propésito de su capitulo: En opinion de muchas personas de la
industria, no hay nada mas importante que el uso de las definiciones operativas en 10s
negocios, ningun otro requisito de la industria esta tan descuidado. Se aprende algo
sobre definiciones operativas en las escuelas de artes liberales, en cursos de filosofia
y teoria del conocimiento, pero casi nunca en las escuelas empresariales o de
ingenieria. Incluso podria decirse que la ensefianza de la fisica, la quimica y otras
ciencias no incluye la filosofia de la ciencia. El objetivo de este capitulo consiste en
tratar de hacer ver al lector la necesidad de las definiciones operativas y animarle a
estudiar mas. '

Establecida la importancia del tema, Deming cita un escrito seminal de Walter A,

Shewhart de 1939, Statistical Method from the Viewpoint of Quality Control (“El
método estadistico desde la perspectiva del control de 1a calidad"), donde explica: Una
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definicién operativa da sentido comunicable a una idea. Los adjetivos como bueno,
fiabie, uniforme, redondo, cansado, seguro, inseguro, desempleado, no tienen ningun
sentido comunicable hasta que se expresan en funcidén de términos operativos de
muestreos, ensayos, y criterios. La idea de una definicion es inefable: no puede
comunicarse a otra persona. Una definicion operativa es aquella sobre la cual se
pueden poner de acuerdo personas razonables.

¢ Qué buscan Shewhart y Deming? Lo que persiguid Sécrates: rigor. A partir del Qué
que busca Sécrates ("aquello en ésta y otras cosas que llamas X, que es lo mismo en
todas"), y el Cémo de Wittgenstein ("un acuerdo para un cierto uso en un cierto
Contexto”) entendemos lo que proponen. ¢ Qué proponen? Procedimientos.

Shewhart da inicio a lo que hoy llamamos la administracién por la calidad; 70 anos
después, Deming insiste en lo mismo. En su ultimo libro The New Economics ("La
nueva economia"), dice escuetamente:

"Una definicion operativa es un procedimiento acordado para la traduccion de un
concepto a una medida de algun tipo.” — -

La definicion para 1SO 9000 de procedimiénto apunta en direccidn idéntica: “forma
especificada para llevar a cabo una actividad o proceso”. Si bien la version 2000
contempla que ciertos procedimientos no sean documentados, para ISO 9000 la
documentacidén” juega un papel medular, puesto que "permite una comumcacron‘t,
efectiva y una consistencia de accion”.

El mismo Deming lo afirma:

Las definiciones operativas son vitales para los abogados, vitales para las normativas
gubernamentales, vitales para los estandares (voluntarios) industriales.

Es decir, vitales para normas como la 1ISO 9000. jPareceria que es intencion de esta
norma responder al llamado de Deming en cuanto a fa importancia para la industria de
las definiciones operativas! En ofro capitulo titulado "Estandares y reglamentos”
establece la identidad, ya no entre definiciones operativas y procedimientos
documentados, sino, mas radicalmente, entre definiciones operativas y normas: El
objetivo de este capituio consiste en demostrar que un reglamento gubernamental, al
igual que un estandar industrial, para ser exigido tiene que tener un significado
operativo. La conformidad soio se puede juzgar en funcion de un ensayo y de un
criterio (a veces muchos ensayos y muchos criterios).



Entre las razones que sefala Deming por fas que las normas voluntarias son
fundamentales para la industria y para la calidad, y muy superiores a las impuestas
por gobiernos, sobresale una: el ahorro que representa la estandarizacion y la
penetracion de mercado que esto permite.

En suma, antes de leer un ejemplo de definicién operativa, hemos querido dejar
plenamente establecida la importancia central que tiene la nocién de definicion, en
general, y para la calidad, en particular para la norma ISO 9000.

Definiciones operativas y mejora continua.

La precision de las definiciones operativas es indispensable para la industria. Esto es
indiscutible. Menos obvio es que son también indispensables para la mejora continua.

Sécerates y Wittgenstein, cada uno a su manera, afrontan el problema de la
~ ambigledad del lenguaje.

Esta ambigiiedad es un factor clave que origina variacion en los procesos. Tal
variacion es inherente a toda actividad humana; por lo que los resultados de los
procesos industriales sélo son definibles dentro de ciertos limites. La administracion
por la calidad analiza y expresa esta variacion en términos estadisticos. Se mejoran
procesos al controlar y luego al reducir su variacién. Para eso la variacién se tiene que
medir, y esto se hace con lenguaje matematico, concretamente, mediante
desviaciones estandar y otras medidas estadisticas. Esta medicion a su vez evita la
ambigledad del lenguaje.

Veamos pues como, segun Gitlow y Gitlow, las definiciones operativas resuelven el
problema de la ambigtedad y preparan el campo para medir la variacion.

Una definicion operacional se compone de: (1) un criterio que se aplicara a un objeto o
a un grupo, (2) una prueba de! objeto o det grupo y (3) una decision en el sentido de si
el objeto o el grupo cumplié o no cumplid con el criterio.

Tomemos el ejemplo que dan estos autores en la produccion de arandelas. Una de
sus caracteristicas criticas (lo hemos visto) ya preocupaba a Sécrates: 1a redondez. Y
Wittgenstein estaria complacido con el punto del que parten los autores cuando
subrayan que esta definicion es buena siempre y cuando sea acordada entre el
comprador y el vendedor.

Paso 1: Criterio para la redondez.
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a) "Utilizar calibradores que estén en razonable buen estado”. {De inmediato se
percibe la necesidad de cuestionar cada palabra) “; Qué es "razonable buen estado?"
(Resolveremos el asunto dejando que utilice el calibrador que posea.) "¢ Como se
debe utilizar?" "Nos daremos por satisfechos si usted lo utiliza de la manera corriente”
"¢ A qué temperatura?" "A la temperatura de este salon”.

b} "Hacer seis mediciones del diametro a distancias aproximadas de 30 grados.
Anotar los resultados. “¢ Qué significa "a distancia aproximada de 30 grados"? ";No
quiere usted decir exactamente 30 grados?" "No, 30 grados exactos no existen en el
mundo fisico. Trate de aproximarse a 30 grados, lo aceptaremos si el intervalo entre
los seis diametros no excede de 0.007 cm declararemos que la arandela es redonda.
Hemos determinado el criterio.

Paso 2: Prueba de redondez.

a) Elegir una arandela. {(En este punto podriamos indicar alguna modalidad de
muestreo). :
b) Hacer las seis mediciones y anotar los resultados en centimetros - 3.365; 3.363,
3.368, 3.366 y 3.369 '
c) El intervalo es de 3.369 a 3.363 cm, 0 sea una diferencia de 0.006 cm. Para ver si
se cumple la norma, comparamos el intervalo de 0.006 cm con el criterio de intervalo
igual o inferior a 0.007 cm {Paso 1).
Paso 3: Decision sobre la redondez.
Puesto que la arandela paso la prueba de redondez descrita, declaramos que es
redonda.
Los autores concluyen: "Si una empresa tiene trabajadores que entienden lo que
significa "redondez" y tiene un cliente que esta de acuerdo, desapareceran los
problemas que la empresa pudo tener para satisfacer al cliente.
El concepto de ISO 9000:2000 es idéntico. Sefiala como propositos de -la
documentacién “lograr el cumplimiento de los requisitos del cliente y la mejora de la
calidad” asi como "la repetibilidad y la frazabilidad".
"Requisito” es una "necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria; y mejora continua es una "accion recurrente que aumenta la capacidad
para cumplir [0s requisitos”.

En suma, si entendemos qué es una definicién operativa, hemos entendido qué es la
documentacion requerida por 1ISO 9000. Ahora bien, la documentacién debe ser
comprensible. Pero, atencién: se dice con frecuencia que un buen procedimiento es
aquel que cualquiera podria llevar a cabo. Esto, en general, es falso. Solo es cierto si
quien intenta llevarlo a cabo esta calificado para hacerlo. Un procedimiento elemental
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para un piloto aviador puede ser ininteligible para un pasajero (aun si es doctor en
fisica cuantica). Los procedimientos asumen entrenamiento; no lo suplen.

¢ Cual es la diferencia entre un proceso que se transmite oralmente y uno que esta por
escrito? El primero es un mensaje intencional, pensado por alguien. El segundo es un
codigo anonimo y no intencionado. EI mensaje es arbitrario y contingente, mientras
que un codigo es sistematico y obligatorio para una determinada comunidad. El
mensaje pertenece al sentido comun, mientras que el cddigo esta estrechamente
vinculado con ia investigacion cientifica.

¢ Qué permiten los codigos? Definicion. Por eso los procedimientos documentados
son complejos. Bajo la duda de los empleados de por qué son necesarios y para qué
seran utilizados yace una incomprension: ;qué es un procedimiento? Es la misma
perplejidad que afrontd Socrates, y por las mismas razones. La clave del incidente
descrito al principio es que aquel obrero no ha entendido 1o que es una definicion.
¢ Por qué? Porque las definiciones no pertenecen al sentido comun. El rigor y la
~ sistematizacién que requieren le causan la misma confusion que a los interlocutores
de Socrates. En el plano del sentido comun conoce su trabajo hasta en suefios; lo que
no entiende es el nuevo tipo de conocimiento sistematico y objetivo que ve implicito en
un procedimiento.

Las definiciones operativas permiten la repetibilidad y la mejora del proceso. La norma
ISO 9000 en su totalidad define operativamente un sistema de aseguramiento de
calidad, y a su vez requiere definiciones para que éste sea auditable. Ef proceso de
documentacion promueve el aprendizaje. Un problema central es el entendimiento, y
que se origina en la transicion de mensaje a codigo, de lo particular a lo universal. La
dificultad que esto conlleva, trae consigo el mayor cambio cultural que se puede lograr
al implantar ISO 9000. El entendimiento de definicidn, produce en la empresa un giro
cuyo alcance y profundidad ya nos ha mostrado Sdcrates.

Referencias:

Las ideas de esta section se deben al filosofo Bernard Lenergan La exposicion sigue de cerca a Tekippe, T ; What s Lonergan up to in Insight?
Lithurgical Press, Collegeville, Minnesota; 1996,

Platon, Menon Gredos; Madrid' 1992; 75a.

Op. G 7%,

Op Cit 80c

Deming, W, Edwards, Calidad, Productividad y Competitvidad: la salida de [a cnsis Dias de Santos, Madrid, 1989, pag. 215.

Deming, Edwards W., The New Economics. MIT CAES, Cambndge, Mass, 1994; pag 105 (Traduccion mia D M.) Enfasis agregado Ya la nocién de
definicion es un tema del uso del lenguaje, perc notese ahora que al definir "definicibn operativa® Deming utiliza ofro términe linguistice “traduccion”
En un siguiente art:iculo ahondaremos en el tema del lenguaje

NMX-CC-8000-2000 (ISC 9000°2000) Sistemas de gestion de la calidad-Prncipios y vocabutario IMNC; Mexico © F.; 2000; pag 19/42.

Op Cit pag. 8/42

Deming, 1989, pag 216. Enfasis agregado

Op. Cit pag. 231 {Una nota aclara que "estandar” se refiere a estandar voluntano, come lo es IS0 9000.

Gitlow, H ; Gitlow, 8.; Céma mejorar la calidad y la productividad con €l métode Deming Norma, Bogota, Colombia; 1989; pag 93

Qp. Cit pag 83-94

ébid
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Op Crpag 15/42
Ricoeur, P ; Teonia de la interpretacion discurso y excedente de sentide Siglo XX!, Mexico D F : 1996; pag 17.

Atendiendo a esta posicién tan importante, por favor desarrolie una lista de
definiciones e incluya su significado

Concepto Significado dentro del sistema
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Il. Antecedentes
I.1 Antecedentes de (Nombre de su organizacion).

(Nombre de su organizacién) fue fundada en (afo de fundacion), por decreto del
entonces presidente de la Republica, (quien) con la finalidad de (detallar el giro,
productos, mercado, historia etcétera).

Describa la interaccion entre los procesos de su sistema de gestion de la calidad
"Entrada - Salida” de acuerdo al modelo de gestion basado en procesos

Enfoque basédo en procesos

| MEJORA CONTINUA |

v
wzazpy | SISTEMA DE GESTION | gxzemsd>
CLIENTE | DE CALIDAD DE LA Sggfg,ﬁ‘;ﬁﬁ”
==\ CopcaNizacion | ==
Entrada de ‘ Salda de
Requisitos Productos

4. PRINCIPIOS Y VALORES DE LA ORGANIZCION

Destaque los principales principios y valores de su Organizacion. 4 tiene a la mano su
Codigo de Conducta? ; Conoce el Codigo de la presente Administracion? Con base en
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este conocimiento especifique en el ejercicio siguiente los principios y valores que
estan vigentes para las operaciones de su Organizacion.

Principios de calidad.

o Satisfaccion del cliente.

o Calidad en el servicio.

. Calidad de vida en el trabajo.

e Comunicacion organizacional.

» Respeto al entorno.

e Mediciones.

e Mejora continua.
Valores de Calidad
Son las caracteristicas que distinguen la organizacion y a los servidores publicos,
que permiten DIGNIFICAR LA FUNCION PUBLICA y agregar valor a cada proceso
que se realiza para satisfacer las expectativas, necesidades y reqmsﬂos de los
ciudadanos que demandan productos y un servicio de calidad.

e Liderazgo participativo.

» Vocacion de servicio.

o Trabajo en equipo.

e Orden y disciplina.

» Reconocimiento Laboral.



PRINCIPIOS

SIGNIFICADO
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VALORES

SIGNIFICADO
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[.3 Principios y valores de la organizacion.

SOCIEDAD ’ ADMINISTRACION

| PUBLICA
i
| []

1
i
1
H

PRINCIPIOS ! VALORES

.2 Politica de la calidad y objetivos de la calidad de Nombre de su
organizacion. .- '

Politica de la calidad.

Ejemplo: (Nombre de su organizacién) sensible a las demandas de la sociedad se
compromete a: implantar, desarrollar, mantener y mejorar un Modelo de Calidad, que
le permita transformar su administracion para proyectar una Dependencia de Clase
mundial, con una imagen confiable, innovadora y con una sélida Cultura de Calidad.
Reemplazar los esquemas tradicionales de la Gestidén Publica, aplicando los mas
avanzados sistemas administrativos y_tecnoldgicos, evaluando su gestion con
estandares de excelencia, promover la dignificacion y eficacia de la funcion publica y
redisefiar sus procesos y servicios con un enfoque central del quehacer
gubernamental de cumplimiento de las expectativas y necesidades de los ciudadanos
y la sociedad.

Objetivos de la calidad.

Satisfacer las necesidades de la sociedad al cumplir consistentemente con sus
requisitos. Utilice algun indice cuantificable.

Mejorar continuamente la caiidad de nuestros productos, optimizar tiempos de
entrega, abatir costos de produccion y evitar rechazos y devoluciones. Utilice algun
indice cuantificable.

Lograr un crecimiento permanente. Utilice algtn indice cuantificable.
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Nombre y firma de su director general, presidente, secretario o puesto similar.
Director General , Presidente, Secretario,

[.4 Organigrama.

Establezca con el organigrama aprobado
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lIl. Matriz de responsabilidades.

En los siguientes capitulos se describe la responsabilidad de cada uno de lfos puestos
de nuestra organizacion que participan en el sistema de gestion de la calidad. En la
liga mostrada abajo encontrara una matriz de responsabilidades:
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Niveles de -la
Organizacion
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MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

Concepto

Niveles de la Organizacion

Requisitos del Sistema
de Gestion de Calidad

4. 1. Requisitos
generales

4.2, Requisitos de la
Documentacién

5. Responsabilidad
de la direccién.

8.1 Compromisos de la
Direccion

5.2 Enfoque al clignte,

5.3 Politica de Cafidad

5.4 Planificacion

55 Responsabilidad,
Autoridad y
Comunicacion

5 6 Rewision por la
Direccion

6. Gestion de recursos

6.1 Provision de
Recursos

6.2 Recursos humanos

6.3 Infraestructura

64 Ambiente de
trabajo.
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7 Realizacion del
Producto ylo Servicio

7.1 Planificacion de la
realizacion del Producto

7.2 Procesos
relacionados con el
cliente

7.3 Disefloy
desarrollo

7.4 Adquisiciones

75 Operaciones de
produccion y servicio

7.6  Control de
dispositivos de medicion
y monitareo

8 Medicion, analisis y
mejora

81 Requisitos
generales

8.2 Mediciony
monitoreo

8.3 Control detano
conformidad

8.4 Andlisis de catos
para la mejora

8.5 Mejora

IV. el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

IV.1 Requisitos generales.

Describa el Sistema de Gestién de.la Calidad, conformado por personal, la forma en
sus relaciones, los procesos y los recursos utilizados para garantizar la calidad del

producto. Considere dentro del sistema el disefio y desarrollo hasta la entrega del
producto y el servicio posterior.
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IV.2 Requisitos de la documentacion.

Para que opere consistentemente y pueda mejorarse, se elaboran e implantan ciertos
documentos. El presente manual es considerado el documento de mayor jerarquia ya
que contiene la politica de la calidad y los objetivos de la calidad, asi como los
lineamientos generales de nuestro sistema. Los otros documentos que componen
nuestro sistema de gestion de la calidad son los descritos en el procedimiento
“Eiaboracién y codificacion de los documentos”.

o Nivel 1
MANUAL OE
i GESTION DE
& LA CALIDAD
u "
fod Nivel 2

A AROCEDIMIENTOS
Ci OPERATIVOS

v ' MANUALES DE
AN ORGANIZACION

b —
A Nivel 3

&0 INSTRUCCIONES
Gy DE TRABAJD

A
e PLANES DE
P CALIDAD

e Nivel 4

{f - FORMATOS
§ REGISTROS
e PUBLICIDAD
i‘ ETC
W e

IV.2.1 Control de los documentos.

En el procedimiento “Control de los documentos” se define el método de control de los
mismos, bajo las siguientes politicas:
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[V.2.2 Control de los registros.
IV.2.3 Administracion de la informacion

V. Responsabilidad de ia direccion.
V.1 Compromiso de la direccion.
El director general, presidente, secretario o puesto similar mantiene un compromiso

con el desarrollo, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la
calidad. Este compromiso se manifiesta a través de ias siguientes actividades:

V.2 Enfoque al cliente. )
V.3 Politica de Ia calidad. o

E! director general, presidente, secretario o puesto similar, se asegura que ia paolitica
de la calidad se apruebe, conozca, difunda e implante en la organizacién

V.4 Planificacion.

V.4.1 Objetivos de la calidad.

V.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad.
V.4.3 Pianeacion estratégica

V.4.4 Planeacion operativa.

V.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
V.5.1 Responsabilidad y autoridad.

V.5.2 Representante de la direccion.

69



V.5.3 Comunicacion Interna.
V.5.4. Liderazgo.

V.6 Revision por la direccion.

Dos veces al afio como minimo, el director general, presidente, secretario o puesto
similar planifica la revision del sistema, para asegurar su continua consistencia,
adecuacion y eficacia. Esta revision incluye la evaluacion de las oportunidades de
mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema, la politica de la calidad y los

objetivos de la calidad.

VI. Gestion de los recursos.
V1.1 Provision de recursos.
V1.2 Recursos humanos.
V1.3 Infraestructura.

V1.4 Ambiente de trabajo.
VI.5 Trabajo en equipo

V1.6 Capital intelectual

V1.7 Reconocimiento

V1.8 Mejoramiento de {a calidad de vida en el trabajo
V1.9 Ambientacién permanente para la calidad

VII. Realizacion del producto.

VII.1 Planificacion de la realizacion del producto.
VII.2 Procesos relacionados con los clientes.

VIL.3 Disefio y Desarrollo
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Vil.4 Compras.

VIi.5 Produccion y prestacion del servicio.

VII.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion.

El gerente de gestion de la calidad o puesto similar ha definido, planificado e

implantado las actividades de medicion y seguimiento necesarias para asegurar
conformidad del producto con los requisitos determinados.

VIIl. Medicién, analisis y mejora.

VIli.1 Generalidades.

© VIli.2 Seguimiento y medicion.

Vill.3 Control del producto no conforme.

VIIL.4 Analisis de datos.

VIS Mejora.

IX. Matriz de referencia a procedimientos.

En Nohbre de su organizacion se han desarrollado los procedimientos y formatos
necesarios para cumplir y evidenciar los requisitos de 1SO 9001:2000. Cada uno se

encuentra codificado de acuerdo al capitulo de la norma por el que fueron generados.

En la lista de procedimientos y sus formatos relacionados se establece cuales son
éstos y sus respectivas relaciones.

CONSTRUCCION DE UN MANUAL DE CALIDAD

3.1 Alcance y exclusiones del Sistema de Calidad

3.2 Procedimientos documentados requeridos por la Norma 1SO 9901:2000

3.3 Documentos requeridos por la organizacion

3.4 Descripcion de la Interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion de
la Calidad
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ELABORO ' REVISO APROBO

Nombre, puesto y firma. Nom,l_)re, puesto y firma. | Nombre, puesto y firma.

Control de cambios.

Escriba aqui los cambios que tiene este documento con respecto a la versién anterior,
Opcionalmente puede indicar el motivo del cambio y en qué pagina, rengion o parrafo
ocurrid.

Ademas puede mencionar alguna referencia del cambio {accion correctiva, folio, fecha,

departamento, etc.) -
incluya los cambios en:

Objetivo
Alcance
Definiciones
Actividades
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CONTENIDO PROPUESTO

¥ INTRODUCCION.

Proposito y alcance.
Términos y definiciones.

ANTECEDENTES DE NOMBRE DE SU ORGANIZACION Y POLITICA

=04 DE LA CALIDAD.

Antecedentes de Nombre de su organizacion.
Politica de la calidad y objetivos de la calidad.
Principios y valores.

Organigrama.

iy MATRIZ DE RESPONSABILIDADES.

NUESTRO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
Requisitos generales.
Requisitos de la documentacion. (4.1) (4.2)

P rpwEe RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

Compromiso de la direccion.

Enfoque al cliente. (1.1)

Politica de la calidad.

Planificacion. {5.1) (5.2)

Responsabiiidad, autoridad y comunicacion. (2.1} (2.2)
Revision por la direccion. —

1 GESTION DE LOS RECURSOS.

Provision de recursos.

Recursos humanos. (1.5) (2.4} (3.2) (3.8) (4.4) (5.4) (6.5) (7.3)
infraestructura.

Ambiente de trabajo.

Trabajo en equipo. (3.1)

Capital Intelectual, (3.3)

Reconocimiento. (3.4)

Mejoramiento de la calidad de vida en el trabajo. (3.5)
Ambientacién permanente para la calidad. (3.6)
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enis REALIZACION DEL PRODUCTO.

Planificacion de la realizacion del producto.

Procesos relacionados con el cliente. (1.1) (1.2)

Diseno y desarrolio. (6.1) {6.2)

Compras. (6.3)

Produccion y prestacion del servicio.

Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion.

aGne]  MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.,

Generalidades.

Seguimiento y medicion. (1.3) (1.4) (2.3) {(3.7) (4.3) (5.3) (6.4) (7.2)
Control del producto no conforme.

Andlisis de datos. (1.6) (2.5) (3.9) (4.5) (5.5) (6.6) (7.4) (8.1) (8.2} (8.3)
(8.4)

Mejora. (1.7) {2.6) (3.10) {4.6) (5.6) (6.7) (7.5)

penned  IMPACTO EN LA SOCIEDAD.

Promocion de la cultura de la calidad (7.1)

4% MATRIZ DE REFERENCIA A PROCEDIMIENTOS.
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Manual de la Calidad

Ejercicio No. 3

Con la informacién que usted tiene sobre el Directorio Unico de Empresas, realice e
siguiente ejercicio que permite establecer una relacién entre este directorio y la Norma ISO
9001:2000. OBSERVE QUE SE ABORDAN LOS REQUISITOS DE LOS SISTEMAS DE
GESTION DE CALIDAD. Los Sistemas de Gestidn de la Calidad evaltan la forma y las
razones por las que se hacen las cosas de una manera determinada, documentando dicha
forma de trabajo y conservando los registros que demuestren o que se llevo a cabo.

1. Defina un encabezado identificador de sus actividades. A continuacion encuentre
una sugerencia que puede usted poner en todas las hojas:



Nombre del Documento

identificador

Elaborado por Versidn
Revisado Fecha
Autorizado No. de paginas

2. construya la caratula del Manual.

Los Representantes o duefios de los procesos pueden firmar el documento de esta

manera se garantiza una caratula

Elaborado por

Revisado

Autorizado

2. construya la pagina de control de cambios:

a) encabezado

Nombre del Documento

identificador

Elaborado por Version
Revisado Fecha
Autorizado No. de paginas




b) identificacion de los cambios

Control de cambios.

Escriba aqui los cambios que tiene este documento con respecto a la version anterior.
Opcionalmente puede indicar el motivo del cambio y en qué pagina, renglon o parrafo ocurrio.
Ademas puede mencionar alguna referencia del cambio (accion correctiva, folio, fecha, departamento, etc.)

Incluya los cambios en:

No. de actividad | Descripcion del cambio o adicion

Objetivo

Alcance

Definiciones

Actividades

Cuando describa cada uno de los cambios efectuados sea lo suficientemente explicito para
garantizar la Rastreabilidad del proceso. El lector tiene que percibir la evolucién de los
registros y la mejora se aplican sobre estos.

3. utilice los requisitos que establece la norma I1SO 9001: 2000 para guiarse en la
preparaciéon del Manual de Calidad. Establezca lo que incluyd en los procesos y en los
procedimientos.



Nombre del Documento

identificador

Elaborado por

Version

Revisado

Fecha

Autorizado

No. de paginas

4. Prepare un indice general. Mencione los requisitos de la Norma 1SO 8001: 2000

indice general o Contenido

INTRODUCCION.

Propdsito y alcance.
Términos y definiciones.

T ANTECEDENTES Y POLITICA DE LA CALIDAD.

Antecedentes.

Politica de la calidad y objetivos de la calidad.
Principios y valores.

Organigrama.

k4 MATRIZ DE RESPONSABILIDADES.

NUESTRO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

‘Requisitos generales.

Requisitos de la documentacién.

% RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

Compromiso de la direccidn.

Enfoque al cliente.

Politica de la calidad.

Planificacién.

Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
Revision por la direccion. '




geEsioig

P

SECCIONVILE

GESTION DE LOS RECURSOS.

Provision de recursos,

Recursos humanos.

Infraestructura.

Ambiente de trabajo.

Trabajo en equipo.

Capita! Intelectual.

Reconocimiento.

Mejoramiento de la calidad de vida en el trabajo.
Ambientacion permanente para la calidad.

REALIZACION DEL PRODUCTO.

Planificacidn de la realizacion del producto.

Procesos relacionados con el cliente.

Disefio y desarrollo.

Compras.

Produccién y prestacion del servicio.

Control de ios dispositivos de seguimiento y de medicion.

Tz MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

Generalidades.

Seguimiento y medicion.

Control del producto no conforme.
Analisis de datos.

Mejora.

ties IMPACTO EN LA SOCIEDAD.

Promocion de la cultura de la calidad

i MATRIZ DE REFERENCIA A PROCEDIMIENTOS.



4.1 REQUISITOS GENERALES

CONCEPTO

CARACTERISTICAS

4.1 Requisitos Generales

Aceptacion y Comprension de la Norma 1SO 9001:2000
ldentificacion, secuencia e interaccion de los procesos Mapa de procesos
Definir métodos de control, segumiento y medicion de los procesos

Fijar acciones para alcanzar los objetivos planificados.

DESARROLLO PROPUESTO:




Nombre del Documento

identificador -

hY
Elaborado por

Version
Revisado Fecha
Autorizado No. de paginas

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades

Debe mencicnar |a documentacion incluida en el Manual como declaracion politica y objetivos,
manual de calidad, procedimientos documentados, registros




Nombre del Documento

identificador

Elaborado por Versién
Revisado Fecha
Autorizado No. de paginas

4.2.2 Manual de la Calidad

Contendra descripcién requisitos y ambito det Sistema, procedimientos o referencia a los mismos,
descripcion de lainteraccion entre los procesos

4.2.3 Control de la
documentacién

Edicién, Revision, aprobacion documentos y control documentos obsoletos




Nombre del Documento identificador . _

Elaborado por Version
Revisado Fecha
Autorizade No. de paginas

Ubicacién, archivo, tiempo de archivo, controt acceso
4.2.4 Control de los
registros

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Comunicacion a la organizacion, definir politica y objetivos de calidad, revisiones sistema y

51 COMPROMISO DE LA disponibildad de recursos

DIRECCION




Nombre del Documento

identificador

Elaborado por

Version

Revisado

fecha

Autorizado

No. de paginas

5.2 ENFOQUE AL
CLIENTE

Identificar, definir y comprender las necesidades y requisitos del cliente

5.3 POLITICA DE
CALIDAD

Coherente con abjetivos, sometido a
revision. Compromiso de Mejora,
Revisada continuamente
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Nombre del Documento identificador
Elaborado por Version
Revisado Fecha
Autorizado No. de paginas

5.3.1. Difusion de la
Politica de Calidad

Definir responsables y los medios para realizar esta difusién

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos

Dacumentar objetivos (consecuentes con politica y con mejora continua). Deben ser medibles.
Incluya |a Mafriz de Objetivos bajo el formato siguiente

Objetivos de Calidad

Metas

Mediciones o
indicadores de
cumplimiento

Mediciones para
seguimiento de los
procesos Clave

11




Nombre det Documento

identificador

Efaborado por Version
Revisado Fecha
Autorizado No. de paginas

5.4.2 Planificacion de la
Calidad

Documentada y consecuente con el resto requisitos. Describa tos recursos gue necesita

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y
autoridad

Definir responsabilidades

Incluya la matriz de responsabilidades
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Nombre del Documento . identificador

Elaborado por Version
Revisado Fecha
Autorizado No. de paginas

g.iSriEzr:]resentante dela Designacién Formal del Miembro de la alta Direccion. Y descripcién genérica de sus

responsabilidades en cuanto a Control y Seguimiento Sistema

5.5.3 Comunicacion

interna Comunicacion horizontal y vertical. Ver 5.3.1. y asegurarse de la toma de cenciencia de la calidad

que sefiala el 6.2.2

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

Se tendra en cuenta: Auditorias, voz del cliente, seguimiento objetivos, proceso, productos
ylo servicio, acciones correctoras y preventivas. Especifique cual es la informacién que se
necesita para la revision ; y que acciones se tomaran con ios resultados
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Nombre det Documento

identificador

Elaborado por Version
Revisado Fecha
Autorizado No. de paginas

L

6 Gestion de Recursos

6.1 Provision de Recursos

Identificar y aporar recursos técnicos, materiales financieros y humanos

6.2 Recursos humanos

Definir y comuntcar funciones y
responsabilidad del personal

Determinar necesidades de formacian,
facilitar y evatuar eficacia de la formacion.
Mantener registros.

Sensibilizar a toda la organizacién sobre
importancia Politica de Calidad, Impacto
del trabajo en la calidad, mejora,
responsabtlidades, consecuencias
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Nombre del Documento

identificador

Elaborado por Version
Revisado Fecha
Autorizado No. de paginas

6.2.1. Asignacion de
personal

6.2.3. Competencia, toma
de conciencia y formacion
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6.3 Infraestructura

Espacio de trabajo, equipos, mantenimiento, servicios de apoyo
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Nombre del Documento ) identificador

Elaberado por . Version
Revisado Fecha
Autotizado No. de paginas

6.4 Ambiente de trabajo Salud e Higiene, Métodos de Trabajo, Etica, Condiciones Ambientales

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE
LA REALIZACION DEL
PRODUCTO

Identificar y gestionar los procesos que afectan a la ¢alidad de los productos yfo servicios. Se
deben definir métodos controt proceso, pardmetros, normas, mediciones.
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Nombre del Documento

identificador

Elahorado por Version
Revisado Fecha
Autorizado No. de paginas

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los
requisitos relacionados
con el producto o servicio

Identificar requusitos de cliente, incluidos los legales.

1.2.2 Revision de los
requisitos relacionados
con el producto

Reauisitos definidos y documentados, registro pedidos verbales, resolver diferencias

7.2.3 Comunicacion con el
cliente

Informacién producto ylo servicio, voz del cliente, pedidos
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Nombre del Documento identificador
Etaborado por Version
Revisade Fecha
Autorizado No. de paginas
7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3.1 Planificacion del
diseno y desarrello

Planes de diseiio: etapas, equipo, revisién, verificacion y validacion

7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de Compras

Evalvacion y seleccion de proveedores

7.4.2 Informacion de las
compras

Requisitos, métodos, documentacion
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'Nombre del Documento

identificador

Elaberado por Version
Revisado Fecha
Autorizado No. de paginas

7.4.3 Verificacién de los
productos comprados

Verificacion de los productos yfo servicios

7.5 OPERACIONES DE PRODUCCION Y DE PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la
produccion y de la
prestacion del servicio

Mantenimienio, entorno de trabajo, normas de trabajo, medicion, estado

1.5.2 Validacion de los
procesos de la produccién
y prestacion del servicio

ldentificacion procesos especiales, calificacion de los procesos
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Nombre del Documento

identificador

Elaborado por Version
Revisado Fecha
Autorizado No. de paginas

7.5.3 Identificacion y
trazabilidad

Identificacion producto o servicio. La trazabilidad se implantara cuande sea un requisito
especificado

7.5.4 Propiedad del cliente

Verificacton, Almacenamiento, Conservacion, Comunicacion con el Cliente

1.5.5 Conservacion del
producto

Manipulacion, embalaje, almacenamiento, entrega
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Nombre del Documento

identificador

Elaborado por Version
Revisado Fecha
Autorizado No. de paginas
7.6 CONTROL DE LOS

DISPOSITIVOS DE
SEGUIMIENTO Y
MEDICION

Controlar, calibrar, conservar, manejar y almacenar los equipos de medicién y prueba, incluyendo
el software

8 MEDIDA, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Requisitos Generales

El procesa de analisis y medicidon debe demostrar la eficacia de la gestidn y la mejora del
sistema de gestion de calidad.

Periddicamenie se evaluara la efectividad de las mediciones

Los resultados son una entrada a la Revision por 1a Direccign

22




Nombre de! Documento

identificador

Elaborado por Version
Revisado Fecha
Autorizado No. de piginas

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccién dal cliente

Seguimiento Satisfaccion o Insatisfaccion Clente

8.2.2 Auditorias internas

Seguimiento Sistema, Procesos y Producto

8.2.3 Seguimiento y
medicion de los procesos

Medicién y seguimiento del proceso para asegurar su capacidad
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Nombre del Documento identificador

Elahorade por Version
Revisado Fecha
Autorizado No. de paginas

8.2.4 Seguimiento y

medicion del producto Se debe verificar el cumplimiento de los requisitos especificados para el producto y/o servicio

Blogueo producto no conforme
Andlisis de No Conformidades
Destino producto no conforme:
8.3 CONTROL DEL Reparado
PRODUCTO NO CONFORME Aceptados mediante permiso
Recdlificados

Rechazados

Concesiones de Clentes

Verficacidn reproceso o retrabajo.
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Nombre del Documento

identificador

Elaborado por Version
Revisado Fecha _
Autorizado No. de paginas

8.4 ANALISIS DE DATOS

Efectividad y adecuacidn del sistema de gestion de calidad
Tendencias en las operaciongs de proceso

Satisfaccion yfo insatisfaccién del Cliente

Conformidad a Jos requisitos del Cliente

Caracleristicas del productos, proceso y/o servicios

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora Continua

Mejora Continua
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Nombre del Documento

identificador

Elaborado por Version
Revisado Fecha
Autorizado No. de paginas

8.5.2 Accion correctiva

Eliminar y Reducir causas de No Conformidad

8.5.3 Accion preventiva

Eliminar y Redusir causas potenciales de No Conformidad
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