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MOD. 111, PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

MODULO .  PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

OBJETIVO GENERAL

Al término del médulo, los participantes desarrollaran acciones directivas para la implementacion de un sistema
de gestion de la calidad en una organizacion y aplicaran técnicas administrativas para la gestion y eficacia de ese
sistema ya implantado.

Duracion: 20 horas

CONTENIDO TEMATICO

1. Principios de gestion de la calidad y el papel de la alta direccién dentro del sistema de calidad
{NMX-CC-9000-IMNC-2000)

La Norma 1SC 9001:2000:

a) Se basa en el famoso “Circulo de Deming”: PAVC- Planificar, Actuar, Verificar, Corregir.

b) Esta estructurada en blogues, completamente 16gicos, y esto significa que con el modelo de sistema de
gestion de calidad basado en ISO se puede desarrcllar cualquier actividad.

¢) La Norma ISO 9000:2000 se va a presentar con una estructura valida para disefiar e implantar cualquier
sistema de gestion, no sdlo el de calidad, e incluso, para integrar diferentes sistemas,

d) Otra novedad que presenta es el concepto de mejora continua. Se insiste en que el sistema de gestlon
de la calidad tiene que ser algo dinamico que se va enriqueciendo continuamente alimentado por la
satisfaccion/ insatisfaccion de los clientes y por sus diferentes demandas a lo large del tiempo.

Ei comité TC 176 fij a los expertos, ocho principios.

—_

Enfogue hacia el cliente

Liderazgo

Participacion del personal en el sistema
Enfoque hacia los procesos

Enfoque del sistema hacia la gestion
Mejora continua

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones basadas en hechos

e

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores
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MOD. [, PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Taller sobre los principios de Gestion de la Calidad:

Uso de la memoria. En la tabla siguiente escriba los ocho principios de Gestién de la Calidad

A continuacién analizamos cada uno de elles:
Principio 1 - Organizacion enfocada hacia ef cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes, y por eso debe de entender sus necesidades presentes y futuras.
Deben de adaptarse a las necesidades e incluso sobrepasar las expectativas de los consumidores.

Todo en la organizacion esta orientado hacia el cliente. La norma |SO 9001, trata de adapfarse a la reaiidad, de
que las empresas dependen de la aceptacion y consumo de sus productos por parte de los clientes. Esta
necesidad da origen al principio de fa orientacion hacia el cliente de toda la actividad productiva de la empresa u
organizacion.

Es necesario conseguir la satisfaccion del cliente, cubrir sus necesidades y satisfacer sus expectativas. A cambio,
el cliente se identificara con fa organizacion, y estara predispuesto a mantener su nivel de implicacién hacia la
organizacion.

Este es el punto mas importante de la norma, en cuanto es el motivo de su origen. El resto de principios, lo nico
que hacen es intentar safisfacer esta necesidad mediante el cumplimiento y aplicacién del resto de los puntos.
Cumpliendo los demas principios, es posible cumplir este primer principio de vision orientada hacia el cliente, Por
tanto debemos de esforzamos en su practica y aplicacion. -

Dado que la técnica de la maquinaria, procesos y miembros de la organizacion estan siempre muy proximos al
optimo. Es necesaric mejorar la calidad del producto con otros procedimientos. Como mejorar la organizacion:
Mejorando y consolidando los aspectos sociales de la organizacion, se consigue una mayor calidad final del
producto. De modo que se cubran las necesidades y expectativas presentes y futuras del cliente en un proceso
de mejora continua del funcionamiento de fa organizacion y sus resultados

Beneficios claves del principio

+ Incrementar los beneficios y cuota de mercado mediante respuestas rapidas y fiexibles hacia las
oportunidades de mercado. El mercado, evoluciona rapidamente. Igual que los gustos y necesidades de
los clientes. El empresario, ha de poder adaptarse y gestionar rapidamente para poder obtener
beneficios. Los beneficios, es lo que motivan al empresario. Y permite pagar sus sueldos, impuestos, y
generar riqueza
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MOD. 1il. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Incrementar la efectividad en el uso de los recursos de la organizacion, y aumentar Ia satisfaccion de los
clientes. Para obtener beneficios, hay que vender. Y para vender, hay que contentar al cliente

Incrementar 1a lealtad de los clientes para repetir €l negocio o la compra. Teniendo asegurado e
beneficio, se pueden hacer planes de futuro basados en datos exactos y fiables. Es decir, permanecer en
el mercado, y mejorar la calidad del producto

Aplicar el principio de orientacién hacia el cliente, tipicamente conduce a:

L

investigar vy entender las necesidades y expectativas de los  consumidores
La informacion se obfiene mediante investigacion. Desde datos estadisticos y encuestas, hasta saber
interpretar las quejas de los clientes. En este pais, no se da la importancia debida a fa informacion, ni
sabe obtenerse, porque investigar en si, suena raro. Como si para investigar hubiese que tener bata
blanca y un microscopio.

Asegurar que los objetivos de la arganizacidn estan enlazadas con 1as necesidades y expectativas de los
clientes. Si el producto responde a las expectativas del consumidor, este lo adquirira ahora, y en el futuro.
Si no le gusta, si es rechazado, porque existe un producto similar que le produce mayor satisfaccion o
incluso si es un bien sustitutivo -producto que hace las veces de otro producto, sin ser una réplica. Un
sucedaneo o sustitutivo-, Ei cliente lo rechazaré y consumira otros productos de otra organizacion, con la
perdida consiguiente de ventas, beneficios y cuota de mercado.

Comunicar las necesidades y expectativas de los consumidores a traves de la organizacién. La
comunicacion, deberia de ser fluida y sin tapujos, para obtener datos e informacidn, saber conocer los
defectos, y mejorar el producto o servicio. La comunicacidn, incluye experiencia y conocimiento técnico
para aprovechar todos los recursos y potencialidades del grupo. Lo que permite tomar decisiones
adecuadas.

Medir la satisfaccion del cliente y actuar seg(n los resultados. Todas las organizaciones, deben de tener
medios para conocer la satisfaccion del cliente, e intentar mejoraria en vistas a los datos conocides. Y las
capacidades y posibilidades de la organizacién. El fin (ltimo es satisfacer al cliente en el méximo grado
posible.

Manejo sistematico de las relaciones con los clientes. El cliente, ha de sentirse satisfecho a todos los
niveles, incluso cuando efectlia quejas. Ha de hacerse todo lo posible para mantener contento al cliente
eliminando todo elemento de insatisfaccion. La organizacion hard lo posible por subsanar los datos del
praducto mediante los medios mas adecuados, que en determinados casos, estan fijados por ley.

Asegurar una aproximacion balanceada satisfaciendo a los consumidores y otras partes interesadas
{como propietarios, empleados, proveedores, financieros, comunidades locales, y la sociedad como un
todo). Si todo marcha bien, todo va bien.

Para que fodo marche bien, es que todo el mundo esté contento, y no se produzcan problemas - .
elementos de roce, desajustes- que interfieran en la produccion. La organizacion, es algo mas que un
conjunto de directivos y trabajadores. Involucra a todas las partes y procesos que interactlen con la
empresa, Hay que tener las mejores intenciones hacia todo el mundo.
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MOD. 111. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Expligue algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio {s) a destacar

Aplicar el principio conduce a:

Principio 2 - Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propésito y direccién de la organizacidn. Ellos pueden créar y mantener el
desarrollo interno en el que los integrantes de la organizacién, se vean totalmente involucrados en alcanzar los
objetivos de la organizacion.

« Desarroliar y entender las necesidades y expectativas de los clientes.

e Asequrarse de que los objetivos de la organizacitn estén entazados con las necesidades y expectativas
de los clientes.

+ Lacomunicacion de |as necesidades y expectativas de los consumidores a fravés de toda la organizacion
+ "Midiendo la satisfaccion del cliente, y actuando en funcién de los resultados

Los lideres son los encargados de movilizar y encauzar los esfuerzos de la organizacion. Deben de ser un
ejemplo y referente para el resto de miembros de la organizacién. Planean y desarrollan el plan estratégico de la
empresa. Y tienen la obligacion de transmitir su impulso al resto de la organizacién.

El lider, ha de tener ios suficientes conocimientos técnicos, informacion de calidad y experiencia, Para que sus
acciones conduzcan al éxito. Mandar, por derecho legal, no convierte en lider. Al lider se le sigue, porque
entiende, y es modelo y referente. El lider puede exigir, pero no mandar. Por imitacién o desec de agradar al
lider, al que todos respetan, sus decisiones no son cuestionadas. Y los liderados, son mas propensos a intentar
implicarse en fa abtencidn de los objetivos. Es ejemplo y fortaleza para todo el colectivo, que se esforzara por
estar a su nivel de exigencia.

Son muchas las capacidades de las que deberia de estar dotado un lider. En la empresa, ha de ser imaginativo,
diligente, esforzado. Con conocimiento de la empresa y la organizacion. Y ser capaz de no solo ya de fomar
decisiones acertadamente. Ha de saber involucrar al resto del grupo en la consecucion de los objetivos, y sea
acatado su mandato y direccion.

Usted deberia de ejercer el liderazgo en su trabajo, y liderar las areas de responsabilidad de cada tarea. Hay que
centrarse en el trabajo y que todo funcione bien por iniciativa propia del trabajador.
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Beneficios claves del principio

Los integrantes de la organizacion, deben de entender y estar motivados hacia las metas y objefivos de ia
organizacién. Entendiendo las metas finales, y los procesos que nos afecten, nos integraremos mejor en
la empresa, tendremos mas interés y se implicara para conseguir las metas impuestas por ia direccion.
Ademas, mejora la compresion del trabajador de cuél es su tarea, qué se necesita y qué se espera de el.
informado, puede tomar decisiones en su labor con mas eficiencia y eficacia. El resultado de su trabajo,
esta integrado con el resto de procesos de la empresa, con lo que el resultado final mejora en calidad

Las actividades son evaluadas, orientadas e implementadas de una forma unificada -para toda la
empresa u organizacion-

Con fa orientacion global, todos los procesos son de calidad. Y el resultade final de fa organizacién
mejora, si se realiza un estudio tanto conjunto, como individual orientado integrar en el plan global de los
hechos o datos cbtenidas se consiguen las mejoras necesarias para mejorar la calidad del producto.

La falta de comunicacidn entre niveles de la organizacion debe de ser minimizada. -un mal nivel de
comunicacion es perjudicial para la empresa- Mejorando la comunicacion, cada uno sabe lo los otros
esperan y necesitan de su trabajo. Por tanto, pueden adecuar su proceso a las necesidades del grupo.
Obteniendo una mejor calidad en cuanto a los objetivos marcados.

Aplicar los principios del liderazgo, tipicamente conduce a:

Considerando las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo clientes, propietarios,
empleados, proveedores, financieros, comunidades locales y sociedad como un todo. La traduccion
original de people, que incluye a todas estas personas, se cambia por miembros de la organizacion, que
tal vez se comprenda mejor.

Lo mas apropiado, es sumar estas dos definiciones, de una forma muy amplia que abarca y considera
elementos de la organizacién a instalaciones, maquinaria, proceso técnico, incluidos suministros y
proveedores, que constituyen el colectivo de la organizacién.

Para una mejor comprensién de las necesidades y requerimientos del nuevo tipo de empresa, podriamos
decir que cualguier factor material, técnico, humano o social que pueda afectar a la empresa, ha de ser
considerado y como un elemento de la organizacién-. Hay que motivar incluso hasta a los consumidores
a que se identifiquen con la empresa. Esto, les motivard a obtener un mejor comportamiento y a una
mejora de la satisfaccion global.

Todos los factores que influyan de alguna forma sobre ia empresa, han de ser estudiadas, e integradas
solucionando los problemas que surjan en el proceso
El mercado, es el que impone, no las companias. La organizacion comercial, ha de integrarse en la
organizacién social general.

Establecen una clara vision del futuro de la organizacion. Corresponde a los lideres gracias sus
conocimientos e informacion obtenida del resto de la organizacion en el pasado y en el presente, el fijar
los objetivos estratégicos a largo plazo de la organizacion.

Estableciendo metas y objetivos a alcanzar. Los objetivos y metas, han de ser alcanzables y razonables,
en un proceso de mejora continua. Hay metas tacticas, a corto plazo, y objetivos estrategicos a conseguir
mediante una politica a largo plazo.
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« Lamejora, ha de ser progresiva, y centrada en objetivos concretos, y en continuo mederados en cuanto a
ambito de la mejora. Es dificil mejorar muchas cosas a la vez, porque no se puede saber cual es el
resultado individual de cada cambio. El estudio de la economia, esta basada en la clausula de "Ceteris
Paribus”, por el que los modelos matematicos de economia y empresa se estudian modificando o
estudiando una sola variable de la ecuacibn manteniendo los valores del resto del sistema de
ecuaciones.

» Creando y sustentando valores compartidos, deben ser modelos de imparcialidad y ética a todos los
niveles de la organizacion. El ejemplo, propio, motiva a los subordinados o conseguir las metas
impuestas al grupo. Y deben de fomentar el espiritu de grupo con aficiones o intereses que todos
compartan. Ayuda a conseguir las metas, mejora la cooperacion las relaciones del grupo, y el bienestar
general de la organizacion. '

» Establecen el empuje necesario para eliminar el miede. Hay que eliminar las barreras que suponen
miedos o tables para mejorar los resutfados de la organizacion. El miedo, paraliza a los individuos de la
organizacion, y les impide tomar las mejores soluciones a los problemas

« Proveen a los miembros de la organizacion con los recursos requeridos, entrenamiento y dejando libertad
para actuar con responsabilidad en el desempefio de sus funcicnes. Para que fa organizacion funcione
correctamente, ha de disponer de los recursos suficientes para mantener su nivel de actividad y
produccién.

- El personal en el ambito de sus funciones, ha de proveer los recursos necesarios para alcanzar los
objetivos. Estos han de actuar libremente para resclver los problemas que surjan en el desempefio de su
labor. En el &mbito de su responsabilidad, el personal goza de libertad tactica -en el momento- para -
realizar su tarea. Mayores niveles de responsabilidad, permiten mayores grados de libertad para actuar y
administrar recursos dentro del plan general.

» Inspirando, enfervorizando y reconociendo las contribuciones de la gente. La motivacion, es
imprescindible para el buen término de aplicacion de la politica de gestion de la calidad e implantacién de
la norma |SO 9001. Los lideres, son encargados de motivar al resto de miembro de la organizacion,
transmitirles impufso y reconociendo las contribuciones del resto del personal. liderar, no es mandar.

Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s} a destacar

Aplicar el principio conduce a:
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Principio 3 - Participacion del personal

La gente, a todos los niveles, son la esencia de la organizacion, y su completo desarrollo, permite que sus
habilidades, sean usadas en beneficio de la organizacion. Los integrantes de la organizacion, consumidores,
trabajadores, mandos, proveedores, distribuidores, y los elementos ajenos a la empresa como redes de
transporte, comunicaciones entre otros. Son los elementos que constituyen la organizacion. El desarrolio
completo de sus potencialidades permite aprovechar al maximo las habilidades para conseguir los objetivos de la
organizacion, la excelencia de la calidad.

El interés y el involucramiento en el trabajo del equipo, produce una implicacién de los miembros de la
organizacion en cumpiir las expectativas y necesidades del grupo, y mejorar su grado de satisfaccion personal,
mediante la satisfaccion del grupo.

Las fareas realizadas con interés obtienen mejores resultados, que si no se estuviese implicade en la
consecucion de los objetivos de la organizacién. El desinterés y falta de involucramiento produce peores
resultados finales. La implicacién entre los miembros del grupo, aumenta la capacidad total de los individuos. Las
habilidades personales, son potenciadas mediante fa actividad en grupo, consiguiendo mejores resultados que la
mera suma de |as capacidades de las partes.

Beneficios claves del principio

« La mofivacion, aplicada e involucra a todo el personal denfro de {a organizacion
Si hay motivacién en los miembros de la organizacion, se esforzaran por mejorar sus resultados e
integrarse en la organizacion. La motivacion y ta integracion, son fundamentales para obtener los mejores
resultados. Se obtiene la sinergia del grupo. El conjunto de capacidades de cada individuo, potencia la
capacidad para resolver problemas, y obtener resultados.

+ La innovacion y creatividad mejora los objetivos de la organizacién Cuande los miembros de la
crganizacion, se implican y toman |a iniciativa en su tarea, con los canales de comunicacién adecuados.
Se generan y transmiten nuevas buenas ideas motivadas por el interés y obtenidas mediante el analisis
de los datos, y la experiencia. La implicacion, mejora ef flujo de datos por la organizacion

» Lagente, ha de ser responsable de sus propios resultados Los miembros de la organizacion, actdan por
si mismos. Tienen la obligacion de cumplir con las necesidades y expectativas de su labor en un proceso.
Tiene que ejercer el liderazgo en su tarea, y poner todo lo que se pueda de su parte, para que la tarea se
realice con éxito, y se consigan fos resultados deseados

» Los integrantes de la organizacion deben de sentir el deseo de participar y contribuir al proceso de
mejora continua. Los miembros de la organizacion, han de, no estar mentalizados, sino sentir de la
necesidad de participar y contribuir a la mejora de la cafidad. Para elio, es conveniente estén
concienciados y motivados con la necesidad de participar en la gestion de la calidad. De este modo, el
proceso de mejora continua se consigue por el propio dinamismo de fa organizacion

La aplicacion del principio de involucrarse, conduce a la gente tipicamente a;

» Lagente entienda la importancia de su contribucion y papel dentro de la organizacién. Los miembros de
la organizacién, son fundamentales en esta, pues componen la propia organizacion. Todos los miembros,
han de estar motivados, y ser reconocidos al realizar su tarea. Conocen con claridad el ambito de su
nivel, lugar y medida de actuacion, y estan motivados para ejecutar por iniciativa propia las funciones
propias de su tarea.
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« Es imporante explicar que los japoneses, son educades muy severamente en la cultura del deber. El
individuo, no es importante. Lo importante, es el grupo, la familia, ia aldea, el clan, los antepasados, la
organizacion. El individuo, cumple con resignacién y buen talante en el peor de los casos, su deber para
con el grupo. Si el bienestar del grupo lo exige, el individuo esta obligado a auto sacrificarse. Quien no
cumple con su deber, es rechazado por la sociedad,

» El personal, debe de identificar los frenos a su rendimiento -problemas que reducen a su rendimiento-
Fruto de la implicacion, y del deseo de mejorar. El personal tiene la capacidad de autoevaluarse, e
intentar mejorar fos aspectos necesarios relacionados con su tarea que no son satisfactorios.

« Logrando los objetivos, mediante un proceso de mejora continua de los aspectos no satisfactorios.

» La gente ha de aceptar su parte en el problema y su responsabilidad en resclverlo. Hay que asumir la
propia responsabilidad e iniciativa en la necesidad de resolver los aspectos no safisfactorios de su
actividad. Para ello, hay que afrontar la realidad de los hechos y poner el maximo interés en resolverlos.
Todos forman parte de una maquinaria ajustada, que tiene funcionar con eficacia y precision.

« Elpersonal, evalia su rendimiento contra sus metas y objetivos personales -dentro de! desarrollo del plan
de objetivos y metas globales de ia empresa. Logrando los resultados marcados por la organizacion y las
metas propias. Los miembros de la crganizacitn han de ser quienes realicen acertadamente su
autoevaluacion. Este punto que afecta a los miembros individuales de la organizacion, es dificil de
obtener. Para ello, es necesario conocer y dominar previamente el proceso asociado a su labor. Cémo
interactia con el resto de procesos. Qué se necesita y espera de él. Por 1a razén, de que no hay
consejeros con capacidad y experiencia para ordenar o recomendar. Ni mas punto de comparacion
personal que el modo en que se comporta el resto de tos miembros. Por ello, debe de tomarse al lider
como modelo, e intentar aproximarse a su hivel de rendimiento mediante la emulacion.

» Buscar activamente oportunidades para mejorar sus capacidades, conocimiento y experiencia. La
motivacion, implicacidn y deseo de mejora, tiene como consecuencia, que el individuo por aficion y
entretenimiento. Busgue ias mejores formas de mejorar el rendimiento de su tarea, adquiriendo
conocimientos, experiencia y habilidades técnicas

+ Ha de intercambiar libremente conocimiento y experiencia. Ha de transmitir sus experiencias al resto de
miembros de la organizacion. Esto mejora las capacidades de ios miembros para evaluar y mejorar su
tarea. Sigue e! principio, de flujo de toda la informacién a través de los miembros de la organizacion.

« El personal, discute -trata amigablemente de temas- sobre problemas y desajustes - hacia los objetivos

» Debe de haber mecanismos para que los miembros puedan infercambiar sus experiencias sobre la
marcha de su proceso. Siguiendo el principio de la realidad de los hechos, y de flujo de la informacion, no
debe de existir traba para que se resuelvan los problemas siguiendo los mismos principios.

» Este es ofro punto, que requiere especial atencién respecto al patrén cultural. No es facil aceptar las
realidades negativas. Y por este motivo, los miembros de la organizacion, requieren medios de
transmision de la informacién adecuados.

« En México, se requiere una autoridad, quien ceordine la marcha y curso del grupo. Si una forma de
cbtener informacion, no obtiene soluciones y resultados, ha de cambiarse.

« Sien las discusiones no se fogran obtener los hechos negativos que perjudican la marcha del proceso,
puede que se requiera a los miembros informar de forma andnima sobre los problemas, e incluso de las
conclusiones.
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Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s) a destacar

\

Aplicar el principio conduce a:

Principio 4 — Enfoque a los procesos

Un resultado deseado, se alcanza con mas eficiencia cuando sus actividades y recursos relacionados,
son manejados como procesos.

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una rapida y sencilla identificacion de los problemas. Asi como
la rapida resolucion de los mismos. Sin la necesidad de mejorar el resto de procesos que funcionan de manera
correcta. Lo que repercute positivamente en las capacidades de la grganizacion, y su capacidad para adaptarse
el exigente y cambiante mercado.

El sistema por procesos, es mas facil de implementar, y mas econémice de mantener en correcto funcionamiento.
Tiene la ventaja, de que aunque un proceso afecte al resto de procesos. Es mas sencillo cambiar o mejorar el
proceso, o partes de la cadena de procesos, sin que el resto de procesos se vea afectado de forma negativa por
la transformacién.

La medificacion o cambio de un proceso, no conlleva aparejada ta modificacion o cambio del resto de procesos,
cuyo funcionamiento, estructura y gestion siguen siendo iguales. Si que afecta al resultado final, por lo que todos
fos procesos, han de cumplir fas con las expectativas y necesidades de! resto de procesos. La responsabilidad de
la mejora del proceso, corresponde a los integrantes del praceso, con la ayuda de toda la organizacion.

Aunque no se mencione en absoluto. Se supone que los recursos técnicos son completamente eficaces y
eficientes. Se dispone de los recursos y conocimientos técnicos mas adecuados. Muy dificil o costoso de mejorar,
por lo que para mejorar el producto, es mejor mejorar otros aspectos de la organizacién, como las relaciones
entre los miembros de la organizacién.

Una mejora tecnologica, produce resultados exponenciales. Mientras que una mejora de la organizacion, sigue
una pauta directamente proporcional. Las mejoras tecnolégicas, producen resultados inmediatos. Mientras que la
mejora de la organizacion, produce resultados en el tiempo.

Para conseguir la maxima satisfaccion en el cliente. Ha de mejorar la tecnologia cuando resulte rentable. Pues los
beneficios son inmediatos. Y mejorar la organizacion en el resto de los casos, que produce un aumento constante
y predecible de la calidad final. La méxima calidad se obtiene con la union de las mejoras tecnoldgicas y en el
funcionamiento de la organizacion.
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MOD, 1T, PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Beneficios claves del principio

Menores costes y ciclos de tiempo mas cortos mediante el uso efectivo de los recursos. Al tener una
organizaciéon optimizada, pueden aprovecharse y obtener mejor uso de los recursos de fa empresa,
trabajo, materias primas, cadena de suministro, financiacién, entre otros. Todo esto, ademas, permite
aprovechar ias oportunidades cuando se presenten sin involucrar costes adicionales.

Mejora consistente y resultados predecibles Conocida cémo funciona nuestra organizacion, y lo que es
capaz de lograr. Es posible apiicar formulas matematicas objetivas que obtengan resultados exactos y
predecibles gracias a la mejora de la informacién. Con ello, se eliminan incertidumbres, y pemmite fograr
metas y objetivos. El punio de enfoque hacia los procesos, consigue unos datos de mayor calidad. Es
mas sencillo hacer planes, tomar decisiones, igualmente modificar y mejorar los procesos individuales
para adecuarse al plan global de la organizacion

El enfoque adecuado y prioritario, mejora las oportunidades. El enfoque adecuado de los procesos clave,
permite obtener ventajas, al adecuar solo los procesos que requieran ser modificados para aprovechar
las oportunidades, y obtener mejores resultados. Asi como una mejor forma de adaptarse a las
necesidades y expectativas de los elementos de gestidn de la crganizacion.

Aplicar el principio del acercamiento a los procesos, tipicamente conduce a:

Definir de forma sistematica las actividades necesarias para obtener el resultado deseado. Es necesario
definir clara y exhaustiva los requerimientos y procedimientos del sistema productivo para con esta
informacion fiable y estructurada se puedan tomar decisiones mas acertadas por cualquier miembro de la
organizacion que necesite consultar esa informacién. Permite definir con mayor precision, rendimiento las
necesidades y posibilidades de cada proceso.

Establecer claras responsabilidades y obligaciones para manejo de las actividades clave. Hemos de
saber agrupar y asociar actividades para agruparias en procesos, lo mas simple y con mayor rendimiento
posible. Hay actividades, que necesitan una mayor rigurosidad en su estudio y anéiisis, por afectar de
forma importante al resto de procesos.

Andlisis y medida de la capacidad de las actividades claves. Los procesos, han de ser analizados para
poder obtener informacién, con la que se puedan cumplir las necesidades del sistema de gestion.
Conocidas nuestras fuerzas y debilidades, es posible realizar predicciones, y prever fallos.

|dentifica los intermediarios de las actividades claves entre las funciones de la organizacidn. Cada
miembro de la organizacion, sabe cual es su grado de responsabiiidad e implicacion en ios procesos de
los que forma parte y ejercer el liderazge en su tarea. Sabe lo que se necesita y espera de el. Y no se
entromete en ofros procesos mas alla de lo que le requiera la organizacién. Es posible seguir la
secuencia de acontecimientcs programado para encontrar el proceso con deficiencias.

Centrandose en factores como los recursos, métodos y materiales que mejoraran las actividades claves
de la organizacion. Es posible obtener un mejor aprovechamiento de los recursos, y conseguir una
asignacion optima de los elementos que requieran para lograr sus objetivos. Favorece el rendimiento
general de la organizacion y a conseguir mejores costes al aprovechar las oportunidades.

Evaluar riesgos, consecuencias e impactos de las actividades de los consumidores, suministradores y
otras partes interesadas.
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MOD. I1L. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

» Resumiendo, la organizacion estructurada en procesos, mejora las posibilidades y la capacidad de
adaptacion. Minimiza la influencia sobre el resto de procesos y el resultado final. Permite una mas rapida
resolucién, y se obtiene mejor informacién con la que elaborar un plan estratégico lo mas acertado
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Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio

Beneficio (s) a destacar

Aplicar el principio conduce a:
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MOD. TH. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Principio 5 - Enfoque del Sistema hacia la gestion

Identificando, entendiendo y gestionando -dirigiendo, previendo o, actuando- los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la efectividad de la organizacion y a la eficiencia en
alcanzar sus objefivos

Esto, ya son conocimientos mas técnicos y mas de procedimiento. Simplemente, hay que tener los conocimientos
en la materia para que los lideres y sus analistas, puedan realizar predicciones de futuro que beneficien a la
compafiia y mejoren la calidad de su sistema procesos y organizacion. Ademas, hay que implantar un sistema de
gestion valido y consistente en toda la compafiia. Debe de documentarse y los datos e informacién, estaran a
disposicién de todos los miembros de la organizacion. Los miembros de la organizacion deben de ser instruidos
en la gestion del sistema de procesos, en particular del suyo, y en general del resto.

Si los planes y sistemas de gestién, son buenos. Estan elaborados partiendo de informacion fiable obtenida
mediante la logica el frio analisis de los hechos. Y se difunde y educa en este sistema de gestion a la
organizacion. Se produce una mayor implicaciéon y participacion de los integrantes de la organizacién, se logra un
mejor resultado en los procesos, y una mayor motivacion. Lo que influye de manera positiva en la eficiencia de la
organizacion, y a que se alcancen los objetivos propuestos.

Beneficios claves del principio

+ La integracion y alineacion -buena marcha- de los procesos, que mejor alcancen los resultados
deseados. Cuando los procesos funcionan de tal forma, que se adaptan unos a otros, cumpliendo
siempre con las expectativas y necesidades del reste de procesos, el sistema obtiene los resultados
deseado

« habilidad para centrar los esfuerzos en los procesos claves. Existen procesos con mas importancia en la
calidad final del producto que otres. Hay que centrar la atencion en los procesos criticos sin desatender el
resto de procesos.

+ La seguridad probada de las partes interesadas, asi como la consistencia, efectividad y eficiencia de la
organizacion. Conociendo las capacidades, necesidades, debilidades y fortalezas de nuestra
organizacion. Lo que permite una mayor precision en tas evaluaciones y obtencion de resultados.

Aplicar los principios de aproximacion a la gestién, conduce a:

« Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organizacion de la forma mas efectiva y eficiente.
Los procesos son mas sencillos de organizar e integrar en un sistema global. Lo no eficiente, mas
costoso, menos efectivo que obstaculice |a produccion o la calidad, ha de ser mejorado o eliminado.

+ Entendiendo las interdependencias entre los procesos del sistema. Es mas sencillo conocer las
necesidades y expectativas del resto de procesos relacionados y adaptarse a ellos. Podemos utilizar el
proceso de caja negra. Se introduce una entrada que a su vez es salida de ofro proceso que mediante un
proceso modifica esa entrada aoriginal en un output que es entrada del proceso siguiente. Cada entrada y
salida tienen que tener determinados requisitos. Si no se cumplen, es mas facil identificar el proceso
causante.

» Estructurando aproximaciones que armonicen e integren los procesos. Los buenos datos informacién y
gestion facilita la buena marcha e integracion de! resto de los procesos, al estar |as decisiones basadas
en los mejores criterios.
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MOD. 1. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

« (Gracias a la mejora continua las interrelaciones entre cada proceso, fruto de la innovacién y la
experiencia, mejoran la armonia de los diferentes procesos, eliminando defectos del producto.

» Proporcionando una mejor comprension de los papeles y responsabilidades necesarias para alcanzar
objetivos comunes y mediante esta forma, reducir cruces de funciones que se convierten en una barrera
Se obtiene una vision mas clara de la organizacion, y permite separar procesos, necesidades y
responsabilidades. Se puede estimar lo se puede obtener de cada proceso, y sus necesidades.
Eliminando interferencias entre procesos. ‘

« Entendiendo las capacidades de la organizacion, y estableciende un recurso previo necesario a la accién
Estudiando los procesos, es mas sencillo comprender y analizar las capacidades de la organizacion. Y
permite establecer la asignacién de recursos necesarios para lleva a cabe determinada accion.

« Identificando y definiendo como especificas actividades dentro de un sistema pueden operar -de forma
coordinada-.

« Con una mejora del conocimiento global y especifico de los elementos de la organizacién, es mas
sencille conocer las posibilidades de accion adaptacion y mejora. Es mas sencillo determinar las salidas
de cada proceso que es necesario mejorar.

« A una mejora_continua del sistema mediante la medida y la evaluacion.
Con una divisibn y compartimentacién en procesos. Es mas sencillo implantar la mejora continua a al
sistema aplicandolo a los procesos, Para ello, tendremos instrumentos de medida, y medios de
evaluacion objetivos, consistentes y eficaces. Se pueden centrar los esfuerzos con menos coste en los
procesos que se desea mejorar.

Expligue algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

.

Principio Beneficio (s} a destacar

Aplicar el principio conduce a:

Principio 6 - La Mejora Continua

La mejora continua de la capacidad y resultados de la organizacion, debe ser el objetivo permanente de la
organizacion,

La excelencia, ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora continua, en todos los campos, de las
capacidades del personal, eficiencia de la maquinaria, de las relaciones con el piblico, entre los miembros de la
organizacion, con la sociedad.
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Y cuanto se les ocurra, que pueda mejorarse en una empresa, y redunde en una mejora de la calidad del
producte. Que equivale a 1a satisfaceitn que el consumidor obtiene de su producte o senvicio,

Técnicamente, puede haber dos clases de mejora de la calidad. Mediante un avance tecnologico, o mediante la
mejora de todo el proceso productivo. A fa hora de mejorar, es mejor centrarse en algunos aspectos, sin dispersar
esfuerzos.

Si tecnolégicamente no se puede mejorar, 0 no tiene un coste razonable, |a Unica forma de mejorar el producto,
es mediante un sistema de mejora continua. Siempre hay que intentar mejorar los resultados. Lo que lleva
aparejada una dinamica continua de estudio, analisis, experiencias y soluciones, cuyo propio dinamismo fiene
cOmMo consecuencia un proceso de mejora continua de ia satisfaccion del cliente.

Alcanzar los mejores resultados, no es labor de un dia. Es un proceso progresivo en el que no puede haber
retrocesos. Han de cumplirse los objetivos de la organizacion, y preparase para los proximos requerimientos
superiores. Por lo que necesitaremos obtener un rendimiento superior en nuestra tarea y resultados del conjunto
de la organizacion.

Es mejor mejorar un poco dia a dia, y tomarlo como habito, que dejar las cosas tal como estén, tener altibajos. Lo
peor es un rendimiento irregular. Con estas dltimas situaciones, no se pueden predecir los resultados de la
organizacién, porque los datos € informacian, no es fiable ni homogénea. Como conclusion, sin mejora continua
no se puede garantizar un nivel de calidad, ni tomar decisiones acertadas ni cumplir ias metas y objetivos.

Beneficios claves del principio

« La mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la organizacién. Al disponer de una
buena técnica dificilmente mejorable a un coste aceptable. Es mas barato intentar mejorar el producto
final por otros métodos mas economicas, e igualmente eficaces. La organizacién, tiene un caracter social,
puesta esta formada por miembros con un mismo ¢bjetivo comin. Mejorando la marcha de las relaciones
de la organizacion, se mejora la capacidad de conseguir los objetivos y metas.

« Concordancia con la mejora de actividades a todos los niveles con los planes estratégicos de la
organizacion. Han de mejorarse las actividades que realmente tengan influencia en la calidad final del
producto. No han de desperdiciarse esfuerzos y recursos hacia mejorar los aspectos gue no tengan
relacién con la consecucion de los objetivos.

« Flexibilidad para reaccionar rapidamente ante las oportunidades Una buena forma de mejorar, es
identificar y aprovecharse de las oportunidades. Si se requiere menos esfuerzo para conseguir la tarea,
¢ Por qué vamos gastar mas para obtener los mismos recursos y resultados? La mejera que supone
aprovechar la oportunidad, hace mas facil la consecucion de los objetivos de la organizacion.

Aplicar el principio de la mejora continua, habitualmente conduce a:

+ Elempleo de foda una organizacion consistente, utilizando la mejora continua mejora el rendimiento de la
organizacion. Con una sélida organizacion, que se adapte a las necesidades y expectativas del proceso
productivo. Es mas sencillo mejorar el rendimiento de la organizacion

= Proporcionar gente con entrenamiento en los métodos y herramientas del proceso de mejora continua
Mediante la implicacion y la mejora continua, los miembros de la organizacion pueden afrontar los
cambios en la organizacion, y mejorar fa técnica en el desarrolio de sus tareas.

» Hace de la mejora continua de productos, procesos y sistemas un objetivo para cada individuo de la
organizacion. La mejora continua, ha de aplicarse a todos los miembros, resultados, componentes y
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procesos de la organizacion. Es algo en el que cada individuo debe de ser su propio lider, y obtener
resultados.

» FEstablecer metas de guia, y medidas para continuar con la mejora continua
Para proceder efectivamente a la mejora continua, hay que fijar nuevos objetivos que mejoren los
resultados anteriores de la organizacion. Basandose en anteriores resultados, los datos y la experiencia.
Este es el método para establecer la mejora continua.

« Reconociendo y aprendiendo de las mejoras. Hay que reconccer a los componentes de la organizacion
sus mejoras, difundirlas y aprender de elias. Con buena disposicion en intencidn. E| objetivo, es no
retroceder en las conquistas de calidad.

Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s) a destacar

Apilicar el principio conduce a:

Principio 7 - La toma de decisiones mediante los hechos

La toma de decisiones estd basada en el analisis de los datos y la informacion

Para tomar decisiones acertadas, es mejor basarse en la frialdad y objetividad de los datos, mas que intuiciones,
deseos y esperanzas. Los datos, plantean varios problemas. El modo de obtenertos, su fiabilidad y darles una
interpretacion adecuada.

El sistema de gestién de la calidad, mejora la calidad de la informacién obtenida, y mejora los cauces para su
obtencién, Con buena informacion, se pueden hacer estudios y analisis de futuro, y mejora def producto a corto
plazo. Otro problema que presentan los datos, es su aceptacion por parte de los miembros de la organizacion.
Los datos, son frios y basados en hechos reales. Por tanto, son objetivos. Quien no quiera aceptar los resultados,
debe de realizar un esfuerzo para mejorar por si mismo los datos, hasta obtener el resultado esperado o exigido.

No hay que perder el tiempo, ni perderse en recriminaciones si los datos son negativos. Los miembros de fa
organizacion, han de autoanalizarse con ia ayuda del resto del colectivo para intentar mejorar los resultados.
Conseguir las metas y objetivos marcados en el plan de la organizacion. No hay que tener reparo en tratar estos
temas, ni sentir verglienza. El intercambio de informacién, positiva o negativa, debe de fluir por |a organizacion.
Han de sefalarse los defectos y poner un pronto remedic sin perjudicar a ningiin miembro o proceso de la
organizacion. Los hechos, son los hechos. Y es responsabilidad de todos aceptarios y ponertes remedio.
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Es habitual que se omita esta definicién en el procedimiento, aunque estd implicito: la informacion es la
herramienta o materia prima fundamental en la toma de decisiones de la empresa. A mayor calidad de la
informacion, mejor calidad en la toma de decisiones. Se pueden seguir criterios analiticos cuantificables y
exactos, si se tiene informacion perfecta. La informacion, vale tanto como el beneficio, 0 ausencia de pérdidas
gue se cbtengan en base a esa informacion.

Beneficios claves del principio

Decisiones basadas en la informacion y el conocimiento. Debemos de tener conocimiento de nuestra
organizacion. Y sobre todo,.de Ia opinion del consumidor. Hay que establecer cauces de comunicacion
para que esta informacion pueda ser recogida, analizada, resumida y estructurada

Aumentar la habilidad para demostrar la efectividad de decisiones tomadas en el pasadc mediante
referencia a registros basados en los hechos. La informacion sobre heches pasados, es muy importante.
Asi como los resultades obtenidos por las estrategias pasadas basadas en esa informacién. Su objeto, es
tomar decisiones acertadas en el presente basandose solo en el método y analisis.

Aumentar la capacidad para revisar, afrontar y cambiar opiniones y decisiones
Este modo de proceder, aumenta la calidad o acierto de ias decisiones. Pudiendo identificar a tiempo
desviaciones en los objetivos, afrontar cambios no esperados del mercade y aprovechar las
oportunidades. O simplemente realizar recfificaciones adecuadas e instantaneamente cuando se
presenten, para conseguir cumplir los objetivos del plan estratégico de la organizacion

Aplicar ef principio de aproximacion a la toma de decisiones basada en hechos objetivos, conduce a:

Aseguran que los datos e informacidn, son suficientemente precisos y fiables
Con unos datos precisos, es posible aplicar métodos de evalvacion adecuados. Realizar predicciones
fiables, y tomar las decisiones adecuadas.

Hacen que los datos sean accesibles para cualguiera gque los  necesite
La informacién, ha de estar disponible para quien la requiera, y ha de ser facilmente obtenible. La
informacion, no tiene connotaciones de ningin tipo. Los resultados y evaluaciones que puedan
desprenderse de los datos. Han de aceptarse y asumirse fria y objetivamente. Se ahorra tiempo en
resolver los problemas, y ahonda en el conocimiento de las necesidades de los procesos de la
organizacion, permitiendo lograr mas faciimente los objetivos de la organizacion. '

El andlisis de los datos y la informacion  ufiizande  métodos  vélidos
Ha de emplearse una buena metodologia y procedimientc para analizar la informacién, y toma de
decisiones.

Tomar decisiones y realizar acciones basadas en el analisis de los hechos, equilibradas con la
experiencia y la intuicion. Es primordial a la hora de tomar decisicnes analizar los hechos friamente,
apoyandose en experiencias pasadas para realizar predicciones y tomar las decisiones mas acertadas.
Las decisiones, han de ser tomadas de modo que 1os datos y experiencias pasadas, no han de entrar en
contradiccion con las futuras decisiones.
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Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s) a destacar

Aplicar el principic conduce a:

Principio 8 - el beneficio mutuo en la relacidon con los Proveedores

Una organizacion y sus proveedores, son interdependientes que se benefician mutuamente ya aumenta la
capacidad de ambas partes de crear riqueza.

El proveedor, sobrevive gracias al comercio que realiza con la organizacion. Y su supervivencia, depende de la
de la organizacion. Ayudandose mutuamente y atendiendo a las necesidades de la otra parte. Se logra optimizar
el beneficio mutuo de la relacion y la eficacia de las dos organizaciones. La empresa, necesita suministradores de
confianza, que conozcan sus necesidades expectativas. Que puedan superar las dificultades para adecuarse a
las necesidades de la empresa. Por tanto, los suminisfradores tienen un caracter vital para la empresa, en donde
se inicia la gestion de la calidad. Y necesita a los suministradores para mantener su nivel de actividad. Por
consiguiente, los suministradores son integrados en la-organizacidn, o colectivo. En un asociacion de mutuo
beneficio.

Las buenas relaciones y marcha de los negocios entre los proveedores y el resto de la organizacion, redundan en
beneficio de ambas partes, y ayuda a mejorar la calidad final del producto. Y a satisfacer las necesidades y
expectativas del consumidor y su entorno.

Beneficios claves del principio

» Incrementar la capacidad para crear riqueza por todas las partes. Una mejora en ta coordinacion con los
proveedores, produce una mejora del producto final al estar bien encaminado desde el principio. Una
mayor satisfaccién del cliente, se traduce en un aumenio de las ventas. Lo que es beneficioso para
ambas partes

» Flexibilidad y velocidad para sumarse a los respuestas de un mercado cambiante o al las necesidades y
expectativas de los consumidores. Al estar integrados con la organizacion, los proveedores, han de
adaptarse rapidamente a las necesidades de la empresa si quiere mantener su nivel de negoecio o
aumentarlo. Si el proveedor, no es capaz de satisfacer las necesidades de la empresa, no se podran
satisfacer las necesidades de los consumidores.
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+ Optimizacion de costos y recursos. El proveedor, es también empresario. Asi que hay que motivario con
argumentos empresariales de expectativas de negocio. Que nc dejan de ser los mismos que para la
propia empresa, que a su vez es un consumidor del suministrador.

Aplicar los principios de beneficio mutuo entre las relaciones con los proveedores, habitualmente
conduce a:

» Establecer relaciones que equilibren ganancias a corto plazo con consideraciones a largo plazo. La
voracidad del mundo de los negocios por lograr resultados y ansia de los accionistas por mejorar los
beneficios de forma inmediata, llevan & un intento de maximizar los ingresos en el presente. Si la
empresa quiere permanecer en el negocio, debe de realizar planteamientos de gestidn a largo plazo. Si
se quiere una relacion estable entre organizacion y suministradores, que permitan mantener una
estabifidad en la actividad productiva. Es preciso establecer vinculos mas fuertes que las ganancias a
corto plazo. Son necesarias alianzas estratégicas para evitar problemas con los suministros y su calidad

» Consulia y cambio de experiencias y recursos entre las partes. La informacion, siempre vital, y puede
provenir de distintas fuentes. Si es una informacién obtenida mediante criterios de calidad, siempre
resulta (til, y permite un mejor desamollo de las potencialidades de la retacion. Las alianzas estratégicas,
permiten compartir, y dar mejor uso a los recursos existentes ahorrando costes.

 Identificar y seleccionado a los suministradores claves. Un buen suministrador, no se consigue
facilmente. Para realizar alianzas estratégicas, se debe de exigir y determinar la confianza que podemos
depositar en los diferentes proveedores. Y seleccionar aquellos cuyos intereses y capacidades mas se
adecuen a las necesidades presentes y futuras de la organizacion.

»  Compartir informacion y planes de futuro. La organizacién, ha de compartir sus planes de futuro con el
suministrador, para que este pueda adecuarse a su vez en el futuro, y poder mantener el nivel y calidad
de la cooperacion. El proveedor, en sus planes de futuro, debe de incluir los planes de futuro de sus
clientes para determinar cual es el mejor plan de futuro que puede llevar a cabo.

« Establecer y aunar desarrollo y mejora de las actividades Para adaptarse a las necesidades de la
empresa. Lo mejor extender la gestion de la calidad en ambos sentidos para ahorrar costes, y conseguir
las decisiones mas adecuadas. La mejora continua en esta faceta, mejora la calidad final del producto, y
la capacidad de gestion de las partes.

Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s} a destacar

Aplicar el principio conduce a:
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Taller .Use los recuadros para sefialar algunos conceptos sobre cada no de elios:

El primer principic  establece que las
organizaciones dependen de.

El segundo principic pone de manifiesto que a la
direccitn de la organizacion

La importancia del capital humano, es puesta de
manifiesto en ta redaccién del tercer principio,
considerando los aspectos.

En el principio cuarto se establece 1a necesidad
de que las organizaciones identifiquen

El quinto principio establece |a utilidad

En relacion con el principio sexto, la
organizacién debe promover

En el séptimo principio se destaca

El octavo principio establece que la organizacion
debe integrar a.

DECFI -UNAM
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2. Definicién en fa organizacién de:
21 La alta direccion

El jefe ejecutivo principal se apoya en el equipo de alta direccion para el disefio y la implantacion de la estrategia
de la empresa. En consecuencia, el desarrolio de este grupo de personas en cierta forma "su equipo” dentro del
gran conjunto de personas que cenforman la empresa, deberia ser su principal tarea. Tienen la calificacion de
Altos Directivos aquellas personas que, por su competencia profesional, gozan de especial confianza de la
empresa para el gjercicio de tas funciones de Alta Direccién. Se desenvuelven bajo los Principios de actuacion
aplicables en el &mbito de sus respectivas funciones.y competencias que cada empresa establece para
interpretar; Conducta Etica, Profesionalidad, Dedicacion y Confidencialidad entre otros.

La Alta Direccién de la Organizacion debe dar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacién
del Sistema de Gestion de la Calidad y con la mejora continua del mismo:

» Transmitiendo a la Organizacién la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los
requisitos legales.

« Fijando la Politica de la Calidad.
+ Asegurando que se establecen los Objetivos de la Calidad.
« Realizando las Revisiones por la Direccion,

» Asegurando la disponibilidad de los Recursos.

El director general, presidente, secretario o puesto similar mantiene un compromisc con el desarrollo,
mantenimiento y mejora continua de nuestro sistema de gestion de la calidad. Este compromiso se manifiesta
a través de las siguientes actividades:

« Comunica a la organizacion la importancia del cumplimiento de los requisitos
« Establece su Politica de Calidad

+ Establece sus objetivos de Calidad

+ Revisa el Sistema de Calidad

« Proporciona los recursos Adecuados

Defina la alta direccion en su empresa o institucion:
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22 El representante de la direccion (5.5.2 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000}

La Alta Direccién debe definir a un representante Coordinador det Sistema de Gestién de Calidad con
responsabilidad y autoridad para:

« Asegurar que se implementa el Sistema de Gestion de la Calidad
« Mantener informada a la Direccion

« Asegurar que se tiene el enfoque al cliente en todos los niveles de la Organizacion

23 Alcance del sistema de gestion de la calidad

Es necesario definir que significa sistema. Formalmente sistema es un conjunto de elementos que estan
relacionados entre si. Es decir, hablamos de sistema, no cuando tenemos un grupo de elementos que estan
juntos, sino cuando ademas estan relacionados entre si, trabajando todos en equipo. Entonces, Sistema de
Gestion de la Calidad significa disponer de una serie de elementos como Procesos, Manual de la Calidad,
Procedimientos de Inspeccion y Ensayo, Instrucciones de Trabajo, Plan de Capacitacion, Registros de la Calidad,
efc., todo funcionando en equipo para producir bienes y servicios de la calidad requerida por los Clientes.

Ejemplo de la definicion del alcance:

Este manual tiene el propésito fundamental de establecer y describir los lineamientos del sistema de calidad
basado en fa Norma ISO 9001:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos, y en su equivalente
nacional NMX-CC-9001-IMNC-2000 para demostrar nuestra capacidad para proporcionar consisientemente
productos y servicios en cumplimiento de los requisitos de nuestros clientes, asi como para poder apegarse de
manera permanente a las caracteristicas de los productos y servicios que Agua y Hielo Puerto México, S.A. de
C.V., produce, los cuales son fabricados en sus propias instalaciones.

El presente Manual de Administracion de la Calidad describe el sistema de gestion de la calidad vigente para ia
realizacion de las actividades realizadas por Agua y Hielo Puerto México, S.A. de C.V., de acuerdo a los
requerimientos de sus clientes, siendo ¢l alcance de este sistema la fabricacion de los siguientes productos:

Producto: Presentacion:

1 1 o 1
Agua Purficada baja en sales: 191ts. 5lts. 1 lts. 1% Its. % Its..1 galén. 2

Agua purificada ga!on.
. e ) 19 litros,
Hielo Cilindrico potable: 15ka.5ka Y 25 k
Hielitos de Sabores g- 10€m| < K.
Bebida Hidratante de Sabores it '
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Taller: ; Puede usted definir el alcance del SGC de su empresa o institucion? Inténtelo:
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3

Enfoque de procesos y el requisito 4.1 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000

Para satisfacer a nuestros clientes, mas aun para fidelizarlos, debemos concentrarmos en ahadir el maximo
valor a productos y servicios de forma que éstos sean capaces de proporcionar bienestar y satisfaccion de las
necesidades especificas de cada uno de nuestros clientes. La tarea radica en agregar valor al trabajo: Tres
son ios elementos basicos a partir de los cuales podemos gestionar nuestra capacidad de afiadir valor:

a) Las personas de nuestra organizacion,
by los recursos disponibles y
¢) los procesos que se llevan a cabo.

Si bien todas las organizaciones gestionan el equipo humano v los recursos, no todas las organizaciones
gestionan los procesos. Los estudiosos de las Qrganizaciones que funcionan mejor en el momento actual del
siglo XXI se han dado cuenta que todas ellas estan organizadas de una forma concreta y esa forma concreta
la han definido y puesto una etiqueta. Por elic es una garantia de éxito el aplicar esos sistemas tan
experimentados y exitosos.

Una gestion adecuada de los procesos nos permitira evaluar, analizar y mejorar continuamente el rendimiento
de la organizacion, asegurando una optima actuacion de las personas y utilizacion de los recursos.

Para llegar a aplicar estos sistemas es muy dificil conseguirto "de golpe”, dado lo complejos que son de entender
y aplicarlos. Por elio se han desarrollado sistemas parciales que preparan a las organizaciones para poder dar el
salto definitivo.

En la introduccion de la ISO 9001:2000 va se insiste explicitamente sobre’los siguientes conceptos que son
fundamentales y que conviene tener presentes:

o Los requisitos establecidos en la Norma son complementarios, no altemativos, a los requisitos técnicos
del producto o servicio.

o Las necesidades de cada crganizacion son distintas, por tanto la Norma no tiene por objeto tratar de
establecer sistemas de la calidad iguales. El disefic y la implementacion de un sistema de la calidad
estaran influenciados por los objetivos de cada organizacion y por la naturaleza de los requisitos de sus
usuarios, por les productos o servicios suministrados y por los procesos y actividades especificas
utilizadas.

o Lla Norma, es genérica e independiente de cualquier actividad industrial o sector econdmico. Por tanto,
es aplicable a organizaciones de cualquier tipo o tamafio.

0 La documentacion del sistema de la calidad de cualquier organizacion debe ser apropiada para su
actividad y estar de acuerdo con los requisitos de la Norma.

Elaborar una documentacién para el Sistema de Calidad obliga a:

Alinear operaciones con la misién institucional

Analizar la estructura y el funcionamiento de la organizacion

Determinar varios referentes de su operacion entre ellos, el marco juridico
Definir la conveniencia y/o fa necesidad de los procesos llevados a cabo
Definir los procedimientos que se aplican en cada proceso

* & & & @
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Como resultado de este analisis, se genera gran cantidad de documentacion, pero en un Sistema de Calidad
hecho a la medida, esta documentacion es la base para el buen funcionamiento de la misma y supone una gran
ayuda para identificar &reas de mejora y tomar decisiones basandose en los datos recogidos. Para simplificar el
papeleo y dar mas claridad al sistema se puede actuar de las siguientes maneras:

» Utilizar alguna herramienta informatica para controlar la documentacion y/o los registros. Evidentemente,
también se puede utilizar un sistema mixto.

+ Utilizar diagramas de flujo para describir los procesos. Esto supone una mayor claridad al analizar un
documento, en un simple golpe de vista se puede formar una idea de la metodologia de trabajo
empleada.

Las normas no han de ser un fin en si mismas, sino el medio para conseguir mejorar la coordinacion y fa calidad
del producto y/o servicio Tienen exigencias que muchas veces se consideran excesivas, pero realmente no
exigen nada que no exija el usuario. Para cumplir las normas se puede optar por soluciones sencillas, que no
supongan un costo excesivo.

La Gestion de Calidad:
« QOrganiza el frabajo por procesos.

s Establece un sistema para la medicion y evaluacion continua mediante la aplicacion de métodos
objetivos

» Seiala y refrenda el compromiso entre 1a direccion de cada organizacion y su personal, en la mejora
continua de la gestion y reconoce el caracter permanente y continuo de la mejora.

31 Caracteristicas de los procesos

La gestién y mejora de procesos es uno de los pilares sobre los que descansa la gestion segun los principios de
Calidad Total/ Excelencia. Por tanto se actiia, principalmente, en el criterioc PROCESQOS. Se puede definir un
proceso como cualquier secuencia repetitiva de actividades que una o varias perscnas desarollan para hacer
-llegar "algo” (Salida) a "alguien” (Destinatario) a partir de unos recursos que se utilizan (recursos amortizables
que necesitan emplear los (ACTORES) o bien que se consumen (Entradas af proceso). Son ejemplos de
procesos:

» El proceso que estampa y rosca un tomilio.

= El procesb que ensambla un conjunte concreto de una maquina de fransformacion eléctrica.

« El procesc que desarrolla una jornada informativa sobre el impacto del Euro.

« El proceso que tramita una licencia de obras menores en un Ayuntamiento.
Es a través de sus procesos como las organizaciones consiguen hacer liegar esos "algos” que generan a
aquellos a quienes han definido como "Destinatarios” de lo que hacen, (Cliente, Siguiente seccion, Asistente a

una jornada, Ciudadana /o}, y que son sus procesos los que condicionan la satisfaccion de estos y por lo tanto la
probabilidad de que en el futuro sigan contando con la organizacion.

La norma ISO 9001:2000, se basa entre otras caracteristicas en procesos, que define como un "conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian, fas cuales transforman elementos de entrada en
resultados”. Los procesos y subprocesos se encuentran descritos en los documentos del sistema de calidad y
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bajo un esquema de mapa de procesos y sus interrelaciones. El sistema de gestion de la calidad basado en
pracesos, considera los requisitos de los clientes como entrada. Estos requisitos son transformados en un
producto (salida) que {esperemos) aumenta la satisfaccion del cliente. Esta transformacion involucra a la
organizacion en cuatro areas:

= gestion de la cual la alta direccién es responsable.
= gestién de los recursos.

« realizacion del producto.

» medicidn, analisis y mejora.

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestién de la calidad y
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma internacional. La Tarea de la
Organizacién para llevar a cabo este Sistema, es;

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad y su aplicacion a
traves de la organizacion

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos

¢} Determinar los criterios y metodos necesarios para asegurarse de gue tanto fa operacion como el
‘control de estos procesos sean eficaces.

d) Asegurarse de |a disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la €) operacion
y &l sequimiento de estos procesocs.

e) Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos, e

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos.

En los casos en que la organizacion opte por contratar extemamente cualquier proceso que afecte fa conformidad
del producto con los requisitos, debe asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos
confratados externamente debe estar identificado dentre del sistema de gestion de la calidad.

Los procesos necesarios para el sistema de gestidn de la calidad a los que se ha hecho referencia anteriormente
deberian incluir los procesos para las actividades de gestion, la provision de recursos, |a realizacion del producto
y fas mediciones. -

Guias y Orientaciones:

1- Se determinaran los procesos basicos de la organizacion (aquellos para las actividades de
gestion, provisién de recursos, realizacion del productos y las mediciones) y las interacciones
entre se incluye, si hubieran los subcontratados.

2- No es obligatorio, pero si recomendable, que se definan los procesos mediante mapas de
proceso, diagramas de flujo o esquemas que identifiquen estos, su secuencia e interacciones.

3- Puntos criticos
o No haber considerado los procesos de determinadas areas (i.e. administracion...)

o Confundir los procesos con el organigrama de |a organizacion.
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o No definir la interrelacion entre los procesos.

0 No realizar medidas sobre ningun proceso, ni disponer de datos para establecer mejoras
sobre estos.

3.2 Tipos de procesos en el sistema de gestion de la calidad
La utilizacion del modelo, permite diferenciar los procesos segun los 3 tipos de procesos siguientes:

- Procesos estratégicos.- Son los procesos responsables de analizar las necesidades y condicionantes de la
sociedad, del mercado y de los accionistas, para a partir del analisis de todo ello y el conocimiento de las
posibilidades de los recursos propios, emitir las guias adecuadas al resto de procesos de la organizacion para
asi asegurar la respuesta a las mencionadas necesidades y condicionantes.

- Procesos clave.- Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente, de hecho son los procesos a
partir de los cuales el cliente percibira y valorara nuestra calidad.

- Procesos de soporte.- Son los procesos responsables de proveer a la organizacion de todos los recursos
necesarios, en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para a partir de fos mismos poder generar el
valor afiadide deseado por los clientes.

3.3 Disefio del sistema de procesos y su mapeo

Identificar e interrelacionar los procesos es el primer paso para poder comprenderios y mejorarlos. Para ello es
absolutamente recomendable apoyarse en metodologia sélida y consistente que no solo permita construir un
Mapa de Procesos (Ver figura 1 - Mapa de procesos) sino que garantice la fiabilidad del disefio de las
interrelaciones implicitas en el mismo. :
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Talier de Mapeo
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 comprensién: sefiale como fue hecho, por ejemplo transversal en la organizacién y
en los procesos a partir de una estrategia, etc. Utilice fres niveles de realizacion basado en la clasificacion:
estratégicos, clave y de soporte.

Estratégicos

Clave

Soporte

Preferentemente construya una ficha de procescs en lfos que sefiale enfradas, propdsitos, salidas procesos
con los que interactia y mediciones.
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FICHA DE PROCESCS
PROPUESTA
ENTRADAS PROPOSITOS SALIDAS
PROCESOS CON LOS QUE MEDICIONES
INTERACTUA AREAS
INVOLUCRADAS
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PROCESO Y PROCEDIMIENTO

Para poder avanzar en la gestion y mejora de los procesos existe una diferenciacién importante a tener en
cuenta: La diferencia entre proceso y procedimiento.

¢ Un proceso es un ambito de actuacion que define un curso de accion compuesto por una serie de
etapas, las cuales afiaden valor a las entradas con el fin de producir unas salidas que satisfagan las
necesidades del cliente def proceso.

e Un procedimiento es {a descripcion o representacion grafica de las actividades inherentes a un proceso.

¢ También podemos definir que un proceso nos dice lo QUE hacemos y para QUIEN lo hacemos y un
procedimiento nos dice COMO hacerlo.

Identificacion de Procesos Criticos

Debido a que los recurses son esencialmente limitados, priorizar la mejora continua es absolutamente
recomendable, para ello en primer lugar es necesario identificar cuales son los Factores Criticos de Exito
(FCEs) de la organizacion.

¢ Es un elemento en el cual se tiene que ser especialmente excelente debido a que el mismo puede
determinar el éxito o el fracaso de la organizacion.

s Deben de satisfacer la condicién de “necesario y suficiente” asegurando que cada uno de ellos es
necesario para la Mision de la organizacion y que la suma de todos es suficiente para alcanzarla.

Una vez determinados, podremos identificar cuales son los procesos de la crganizacidon que tienen impacto
directo en los mismos, Identificar los Procesos Criticos es la base para poder administrar los esfuerzos de
mejora continua de a organizacion.

3.4 Requisito 4.1 de la Norma

Una organizacién que adopte el enfoque anterior genera confianza en la capacidad de sus procesos en la
calidad de sus productos y proparciona las bases para la mejora continua

4.1.- Requisitos generales

La Qrganizacion (Empresa o Compaiiia) debe establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de
Gestion de la Calidad, y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma. El
Sistema de Gestion de la Calidad es el proceso global que incluye todos los otros procesos.

Para ello, la Organizacion parte de:

» Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.

» Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.
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« Determinar los criterios y métodos para asegurar que la operacién y el control de estos procesos sea
eficaz.

« Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos.

» Realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos.

» Implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos
procesos.

Identificar los pracesas necesarias para ¢l
Elstema de Gestian de la Cailldad,

e

‘La.Organizaciéh
' deba: . | ===l |  Determinar la secuencla e
) . interaccian de estas procesos.

Deaterminar los criterlos y métodos pare asegurar que
la aperacian y el control de estos procesos sea eficaz.

Asegurar la disponibllidad de recurses & Infarmaclon
para la aperacian y sequimlento de estos procesas,

d

 LaOrganizacion - .
baldl C Reallzar el seguimiento, mediclon

y andlisls de estos procesas.

déebe ademas:

Implementar jas acclones para aleanzar los resultades
planificados vy ia mejora continua de estos procesas,
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4.2.- Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una polifica de calidad y de objetivos de la calidad,

b} un manual de la calidad,

c} los procedimientos documentados requeridos en esta Nomma Intemacional,

d) los documentos necesitados por a organizacion para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control
de sus procesos,

e) los registros requeridos por esta Norma Internacional (véase 4.2.4)

NOTA 1 Cuando aparezca el término "procedimiento documentado” dentro de

esta Norma Intemacional, significa que el procedimiento sea establecido, documentado, implementado y
mantenido.

NOTA 2 La extension de 1a documentacion del sistema de gesfion de la calidad puede diferir de una organizacion
a otra debido a:

a) el tamafio de la organizacion y el tipo de actividades,

b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y

c) la competencia del personal,

NOTA 3 La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.
4.2.2 Manual de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que iﬁcluya:
a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo detalles y la justificacion de cualquier exclusion
(véase 1.2);

b} ios procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la calldad o referencia a los
mismos. y

¢} una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.

4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestién de la calidad deben controlarse. Los registros son un tipo
especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4. Debe establecerse un
procedimiento documentado gue defina los controles necesarios para

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion, antes de emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente,

C) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de fos documentos.

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en los
puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilimente identificables,

f) asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucion, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aphcaries una identificacion adecuada en el ¢aso
de gue se mantengan cualquier razon.

-
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Control de los registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos
asi como de la operacion eficaz del sistema de gestién de la calidad. Los registros deben permanecer legibles,
faciimente identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimientc documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccién, la recuperacion, el tiempo de
retencién vy la disposicion de los registros.

5. - RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1. Compromiso de la direccion

La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema
de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad

¢) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccidn debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el propésito
de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1 y 8.2.1)

5.3 Politica de la calidad

La alta direccidn debe asegurarse de que la politica de la calidad
a) es adecuada al proposito de ia organizacion,
b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad
¢} proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de fa calidad,
d) es comunicada y entendida dentro de la organizacién, y
e) es revisada para su continua adecuacion.

5.4- Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que los objetivos de la ¢alidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir
los requisitos para el producto [(véase 7.1 a)]se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la
organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.
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5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que

a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en 4.1,
asi como los objetivos de la calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestidn de fa calidad cuando se planifican e implementan cambios en
este.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son comunicadas
dentro de |a organizacién. ’

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccién, guién, con independencia de ofras responsabilidades,
debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad,

b) informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestidn de la calidad y de cualquier necesidad
de mejora, ¥

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la
organizacion.

NOTA - La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones con partes externas sobre
asuntos relacionados con el sistema de gestién de la calidad.

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacion y de que fa comunicacion se efectua considerando la eficacia del sistema de gestion de |a calidad.

5.6 Revision por ta direccion
5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestidn de la calidad de la organizacion,
para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia confinuas. La revision debe incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

5.6.2 Informacion para la revision

La informacién de entrada para la revision por la direccion debe incluir
a) resultados de auditorias,

b) retroalimentacion dei cliente,. .

¢) desempeifio de los procesos y conformidad del producto,

d) estado de las acciones comectivas y preventivas,
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@) acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,
f cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y
g) recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de ia revision

Los resultados de la revision por la direccién deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con
a) la mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus procesos,

b} la mejora del producto e relacion con los reguisitos del cliente, y

¢) las necesidades de recursos.

6.- GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provision de recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar |0s recursos necesarios para
a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, y
b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades

El personal que redlice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competente con base en la
educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

La organizacién debe

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del
praducto,

b} proporcionar formacion o fomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de como
contribuyen al logro de los objetivos de fa calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades y experiencia (véase 4.2 4).

6.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad
con los requisitos del producto. La infraestructura inciuye, cuando sea aplicable

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) equipo para los procesos, (tanto hardware corno software), y

¢) servicios de apoyo tales (como transporte o comunicacion).

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los
requisitos del producto.
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7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacion de la realizacion del producto

La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del producto. La
planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del
sistema de gestion de la calidad (véase 4.1).

Durante la planificacién de la realizacién del producto, Ia organizacion debera determinar, cuando sea apropiado,
lo siguiente

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;

b} la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos especificos para el producto;

c) las actividades requeridas de verificacion, validacidn, seguimiento, inspeccion y ensayo/prueba especificas
para el producto asi como los criterios para la aceptacion de! mismo;

d} los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y el producto
resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de operacion de la
organizacion.

NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestidn de la calidad ( incluyendo los procesos
de realizacion del producto) y los recursos que deben aplicarse a un producto, proyecto o contrate especifico,
puede denominarse como un plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en 7.3 para el desarrollo de los procesos de
realizacién del producto,

1.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe determinar

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma,

b} los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto,
cuando sea conocido,

¢) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, y

d) cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

7.2.2 Revisidn de los requisitos relacicnados con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producte. Esta revision debe efectuarse antes de
que la organizacion se comprometa a preporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de oferas,
aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos), y debe asegurar de que;

a) estan definidos los requisitos del producto,

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente, y

¢) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. Deben mantenerse registros de los
resultados de la revision y de las acciones originadas por la misma (véase 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, 1a organizacion debe confirmar
fos requisitos del cliente antes de la aceptacion. Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion
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debe asegurarse de que la documentacion pertinente sea medificada y de que el personal comrespondiente sea
cansciente de los requisitos modificados.

NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta practico efectuar una revision formal
de cada pedido. En su lugar, la revision puede cubrir la informacién pertinente del producto, como son los
catélogos o el material publicitario.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacién con los clientes,
relativas a:

a) la informacién sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y

¢) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Disefio y desarrollo.

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo .
La organizacidn debe planificar y controlar el disefio y desarrolio del producto. Durante fa planificacion del disefio
y desarrollo la organizacion debe determinar

a) las etapas del disefio y desarollo,

b} la revisién, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo, y

¢) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefio y desarrollo
para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de fa planificacion deben actualizarse, segln sea apropiado, a medida que progresa el disefio y
desarrollo. . . :

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos

del producto y mantenerse registros {(véase 4.2.4). Estos elementos de entrada

deben incluir

a) los reguisitos funcionales y de desempefio,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables;

c} la informacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea

aplicable, y

d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los requisitos deben estar completos, sin
ambiguedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificacion respecto a
los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion. Los resultados
del disefio y desarrollo deben

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

b) proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccién y la prestacion del servicio,
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c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y
d) especificar ias caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto.

7.3.4 Revision del diseno y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del diseno y desarollo de acuerdo con o
planificado (véase 7.3.1)

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos, &

b} identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias. Los participantes en dichas revisiones
deben incluir representantes de las  funciones refacionadas con la(s) etapa(s} de disefio y desarrolte que se
esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accién
necesaria (véase 4.2 .4).

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para asegurarse de que los
resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo.
Deben mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accién que sea necesaria (véase
4.2.4).

7.3.6 Validacion del disefic y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para asegurarse
de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto,
cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validacion debe completarse antes de la entrega o
implementacién del producio. Deben mantenerse registros de los resultados de Ia validacion y de cualquier accion
que sea necesaria (véase 4.2.4)

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrolic deben identificarse y deben mantenerse registros. Los cambios deben
revisarse, verificarse y validarse, segin sea apropiado, y aprobarse antes de su implementacion. La revision de
los cambios del disefio y desarrolio debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en fas partes constitutivas
y en &l producto ya entregado. Deben mantenerse registres de los resultados de |a revision de los cambios y de
cualquier accion que sea necesaria (vease 4.2.4)

7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras

La organizacién debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados. El
tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto det producto
adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final. La organizacion debe evaluar y
seleccionar los proveedores en funcién de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos
de la organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-evaluacion. Deben
mantenerse fos registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de
las mismas (véase 4.2.4)
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7.4.2 Informacién de fas compras

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado

a) requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipoes,

b) requisitos para la calificacion del personal, y

c} requisitos del sistema de gestion de fa calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacién de los requisitos de compra especificados antes de
comunicarselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades necesarias para asegurarse de
que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados. Cuando ia organizacion o su cliente
quieran llevar a cabo la verificacién en las instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la
informacién de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacion del
producto.

7.5 Produccion y prestacién del servicio
7.5.1 Control de la produccién y prestacion del servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable

a) la disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto,

b) la disponibilidad de instruccicnes de trabajo, cuando sea necesario,

¢) el uso del equipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicién,

e) la implementacién del seguimiento y de la medicion, y

f) laimplementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

7.5.2 Validacion de los procesos de fa produccién y de la prestacion del servicio

La organizacién debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacién del servicio donde los productos
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicién posteriores. Esto incluye a
cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de Que el producto este
siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados. La
organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea aplicable

a) los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,

b} la aprobacién de equipos y calificacion del personal,

c) el uso de métodos y procedimientos especificos,

d) los requisitos de los registros {véase 4.2.4), y

e) la revalidacién.
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7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe idenfificar el producto por medios apropiados a través de toda la
realizacion del producto. La organizacion debe identificar el estado de! producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicién. Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y registrar la
identificacion dnica del producto (véase 4.2.4).

NOTA En algunos sectores industriales, fa gestion de la configuracion es un medio para mantener la identificacion
y la trazabilidad.

1.5.4 Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la
crganizacion o estén siendo utilizados por la misma. La organizacion debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacién o incorporacion dentro del
producto. Cualguier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore 0 que de algun otro mode se
considere inadecuado para su uso debe ser registrado (véase 4.2.4) y comunicado al cliente.

NOTA: La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual.
7.5.5 Preservacion del producto

La organizacion debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y Ia entrega al destino
previsto. Esta preservacion debe incluir la identificacion, manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccién.
La preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicién

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar, y los dispositivos de medicion y
seguimientc necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos
determinados (véase 7.2.1). La organizacién debe establecer procesos para asegurarse de gue el seguimiento y
medicién pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicién.
Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicion debe:

a) calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utitizacién, comparado con patrones de
medlicion trazables a patrones de medicion nacionales o internacicnales; cuando no existan tales patrones debe
registrarse la base utilizada para la calibracion o la verificacion,

b) ajustarse o reajustarse seglin sea necesario,

¢) identificarse para poder determinar el estado de calibracion,

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién,

e) protegerse contra los danos y el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y el almacenamiento.
Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando
se detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos. La organizacion debe tomar las acciones
apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de
la calibracion y la verificacion (véase 4.2.4). Debe confirmarse la capacidad de los programas informéticos para
satisfacer su aplicacion prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de seguimiento y medicion de los
requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacion y confirmarse de nuevo cuando
sea necesario.

NOTA: Véanse las normas 1SO 10012-1 e 1ISO 10012-2 a modo de orientacion.
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8.- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora
necesarios para

a) demostrar la conformidad del producto,

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

¢) mejorar confinuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas, y el
alcance de su utilizacién. ’

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de fa calidad, la organizacion debe realizar el
seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos
por parte de la organizacién. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

8.2.2 Auditoria interna

La organizacion debe llevar a caho a intervalos planificados auditorias intemmas para determinar si el sistema de
gestién de la calidad

a) es conforme con las disposiciones planificadas {véase 7.1}, con los requisitos de esta Norma Intemacional y
con los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacion, y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracién el estado y la importancia de los
procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de
auditerias, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacién de
fas auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben
auditar su propic trabaje. Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos
para la planificacién y la realizacion de auditorias, para informar de los resultados y para mantener los registros
(véase 4.2.4) La direccién responsable del area que esta siendo auditada debe asegurarse de que se toman
acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de
seguimiento deben incluir la verificacion de {as acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacién
(véase 8.5.2)

NOTA: Véase las Normas [SO 10011-1, ISO 10011-2 e ISO 10011-3 a modo de orientacion.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, ta medicion de los
procesos del sistema de gestién de la caiidad. Estos métodos deben demosfrar la capacidad de los proceses para

alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo
comecciones y acciones correctivas, segun sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.
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8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

La organizacion debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del
producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1)

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con ios criterios de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autorizan |a liberacién del producto (véase 4.2.4).

La liberacién del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse a cabo hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera por
una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente. -

8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica y
controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, tas responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento
documentado. La organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o mas de las siguientes
maneras

a} tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesion por una

autoridad periinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

¢) tomando acciones para impedir su uso ¢ aplicacidn originalmente previsto. Se deben mantener registros (véase
4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las
concesiones que se hayan obtenido. Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a nueva
verificacién para demostrar su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega ¢ cuando ha comenzado su uso, la
organizacion debe tomar las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no-
conformidad.

8.4 Analisis de datos

La organizacién debe determinar, recopilar y analizar ios datos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestién de la calidad y para evaluar donde puede realizarse fa mejora continua de la
eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento
y medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacién sobre
a) la satisfaccion del cliente (véase 8.2.1)
b} la conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.1)
¢) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportumdades para llevar a
cabo acciones preventivas, y
d} los proveedores.

8.5.- Mejora
8.5.1 Mejora continua
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La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante el uso de
ia politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las
acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccién.

8.5.2 Accion correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir que
vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes);

b} determinar las causas de las no conformidades;

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de gue las no conformidades no vuelven a ocurrir;
d) determinar & implementar las acciones necesarias;

e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

f} revisar las acciones comectivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b} evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,

c) determinar e implementar las acciones necesarias;

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

€) revisar las acciones preventivas tomadas.

A manera de ejemplo observe usted el desarrallado por una institucion educativa:
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41 Necesidades y expectativas del cliente y el enfoque al usuario (5.2 de la NMX-CC-9001-IMNC-

2000) -

Las empresas de Clase Mundial hoy en dia saben que ocuparse &gil y contundentemente en satisfacer y
exceder las expectativas de sus clientes marca una diferencia para permanecer en esta categoria. Después de
1990 el mundo de los negocios comienza a cambiar, el surgimiento del Internet, el e-commerce y la tecnologia
Web llevan a las compafiias a replantear su enfoque estratégico (hasta entonces orientado al producto}, por un
enfoque orientado al cliente, que busque una relacién a largo plazo con éste, para garantizar, al mismo tiempo,
su lealtad. Los clientes, por su parte, se vuelven mas exigentes y el proceso de marketing como consecuencia
cambia, ahora se debe descubrir primero la necesidad del cliente, antes de generar el producto o servicio que le
satisfaga, y luego este producto se debe vender.

Para lograr estos cambios son necesarias herramientas tecnoldgicas, que manejen enormes volumenes de
informacion y brinden servicios de muy alta calidad, a razdn de lo anterior, surge como respuesta el CRM
(conocido por sus siglas en inglés como “Customer Relationship Management”.

Galbreath y Rogers (1999, p. 162) citado por Law et al. (2003} define al CRM como el conjunte de actividades
que desempefia un negocio para identificar, calificar, adquirir, desarrollar y retener de forma creciente y
constante la lealtad del cliente y sus ventajas por enfregar el producto o servicio solicitado, a la persona
correcta, por el canal adecuado, en el tiempo prometido y al precio justo.

Segin Deck (2001) el CRM es una estrategia para aprender mas acerca de las necesidades de los clientes y
sus comportamientos y con esa informacion desarrollar una estrecha relacién con los clientes, que garantiza el
éxito del negocio.

Con el CRM se recauda gran volumen de informacion acerca de los clientes, ventas, efectividad del marketing,
respuestas y tendencias del mercado.

Soluziona (s.f.) manifiesta que el concepto de CRM propone alinear los recursos de la crganizacion y disponer
de toda su capacidad en cada contacto con el cliente, con el fin de entender, anticiparse y responder a las
necesidades del mismo, para transformar las transacciones simples en pequefios pasos para la consiruccion de
una estrecha relacion entre el cliente y la empresa,

Por su parte Law et al, (2003) expresa que el CRM integra ventas, marketing, servicio al cliente, planeacion de
recursos de la empresa y algunas funciones de la cadena de suministrc a lo largo del proceso de
automatizacion del negocio, con soluciones tecnoldgicas y recursos de informacién para maximizar cada
contacto con el cliente. EI CRM facilita las relaciones entre la empresa y sus clientes, socios, proveedores y
empleados, pero su meta, segln Deck (2001), es simplificar los procesos de ventas y marketing.

Ahora bien, el CRM no es un nuevo concepto de marketing, aunque estd basado en tres aspectos de su
administracion (Verhoef and Langerak, 2002): Crientado al cliente, marketing refacional y base de datos de
marketing [figura 1].
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Figural. La esencia del CRM. Verhoef and Langerak (2002). Business Strategy Review.

El CRM es una proceso de gestidn que busca desarrollar y mantener la relacién con los clientes en forma
individual y asi generar valor tanto para el cliente como para la firma, con €l uso de |a base de datos del cliente,
con herramientas de soporte a la decision y técnicas de comunicacion interactiva (Verhoef and Langerak, 2002).
Ahora bien, Sheth and Parvatiyar (1995) citado por Hamind and Kassim (2004) indican que el objetivo del
marketing relacional es facilitar y apoyar el consumo del cliente y sus procesos de tratamiento (uso) dentro de
la relacion.

Ahn (2003) resume al CRM como un proceso disefiado para conocer las caracteristicas de los clientes y aplicar
estas caracteristicas a las acfividades de “Marketing”. Difiere de! “Marketing” clasico en el punto en el cual su
mercadotecnia fiene pensado como centro al cliente. La principal razon para la aparicién del CRM son fos
cambios en e} ambiente de “marketing” y los avance en la tecnologia Web.

El CRM efectivo ha llegado a ser una estrategia dominante para las compaiias, las empresas se estan
moviendo cerca de sus clientes, esforzandose por encontrar nuevas formas de crear valor para sus clientes, y
transformar la relacién con ellos en una sotucion de confianza (Park and Kim 2003).

El CRM gue relinen las siguientes caracteristicas {Soluziona, s.f.):

. Son concebidos como una herramienta que soporta el ciclo completo: marketing, ventas, campafias
personalizadas, efc.

e Soporian la gestion integrada de contactos por distintos canales y facilitan la incorporacién de nuevos
canales.

« Requieren el establecimiento de mecanismos de integracién con los Sistemas de Data Warehouse, Data
Mining y Sistemas de Marketing, asi como con otros sistemas transaccionales corporativos, facilitando de forma
integrada toda la informacién disponible del cliente.

Ademas de estas caracteristicas, su principal atributo radica en el soporte que da a las aplicaciones para
anélisis de los clientes y ia ayuda que brinda para establecer una relacion estrecha entre la organizacion y el
cliente.
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La Norma sefiala dentro del capitulo V sefala:

La Alta Direccion debe asegurarse de que se determinan los requisitos del cliente y se cumpfen, con el propésito
de aumentar la satisfaccion del usuario.

La Alta Direccion define a sus usuarios y servicios y los incluye en su Manual de Calidad.

Para ello, a través de sus diferentes procesos, se asegura de que los requisitos de los usuarios, externos e
internos, se determinan a través de distintos medios como son: disposiciones reglamentarias establecidas,
contratos, convenios, formatos institucionales y programas de trabajo, entre otros. Asegura que se cumplen a
través de la aplicacion de mecanismos que den evidencia de la satisfaccion del usuaric (ver 8.21) Esta
informacion es tomada como elemento para la Revisién por la Direccion.
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Taller: Requisitos del cliente

1. La alta direccién debe demostrar su compromiso para determinar las necesidades del cliente que consisten en:

2. Los elementos para determinar que estamos orientados al cliente o al usuario son:

4.2 Desarrollo y establecimiento de la politica de la calidad (2.5 de la NMX-CC-9000-IMNC-2000 y
5.3 NMX-CC-3001-IMNC-2000)

La Alta Direccion debe definir por escrito la Politica de la Calidad, y debe proveer los medios y recursos
necesarios para que ésta se lleve a cabo,

Es responsabilidad de la Alta Direccién que esta politica sea entendida y aplicada por todo el personal de la
empresa.

La Alta Direccién debe asegurarse de gue la Politica de la Calidad es adecuada al propésito de la Organizacion.
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Inclulr un compromiso de cumplir con
las requlsitos y mejarar continuamente ¢f
Sistema de Gestlon de la Calldad.

Dar un marca de referencla para
establecer y revisar los Objetivos de la

Calldad.

La Politica de la
Calldad debe

Ser camunleada y entendlda
dentro de la Organizacian.

Ser revisada para
sy continua
adecuaclan.

//

La Alta Direccion del SGC, con la participacién del personal que integra el Sistema, se asegura de que la Politica
de la calidad es adecuada a la mision, vision y valores institucionales y se cumple en todos los niveles de la
organizacién que participan en los procesos referenciados, con los requisitos de la norma 1SO 3001:2000, en los

términos declarados
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Taller: POLITICA DE CALIDAD

La alta direccién debe establecer su politica de calidad y asegurar que;

¢, Cudl es su Politica de Calidad?

¢ Cuales son los objetivos de la Gerencia con respecto a la Calidad?

¢, Como se asegura que la Politica de Calidad es entendida y aplicada en toda la organizacion?
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4.3 Desarrollo de objetivos de la calidad {(5.4.1y 7.1 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000}

Objetivos: Son los fines a los cuales se dirige una determinada actividad. Se caracterizan por establecer un
periodo determinado y por logros especificos susceptibles de ser cuantificados (medibles) para alcanzar lo
deseado, por lo tanto es necesario establecer metas especificas, medibles y con fechas realistas.

Proporcionan un sentido de direccion: Sin un objetivo, los individuos, al igual que las organizaciones, tienden a
la confusion, sin direccion no hay una reaccidn o respuesta clara ante los cambios del entorno, sin un claro
sentido de lo que en realidad se quiere alcanzar.

Los objetivos permiten enfocar nuestros esfuerzos: Los recursos son indiscutidamente escasos, pero pueden
potencialmente usarse para lograr varias metas, por lo tanto debemos seleccionar uno o una serie de objetivos
relacionados, pero para este fin debemos establecer prioridades o jerarquizaciones. )
Los objetivos guian los planes y decisiones: Las organizaciones al enfrentar diversas decisiones, responden
formulando planes contextualizados éstos a largo o corto plazo, lo cual ayuda a tomar decisiones claves, las
cuales se simpiifican al plantearse segln las siguientes interrogantes: ;Cual es nuestro objetivo?, Una
determinada accion, ;acerca o distancia a la organizacion de su objetivo?

Los objetivos permiten evaluar nuestro progreso: Un objetivo claramente definido, medible y con fecha
determinada, facilmente se convierte en un estandar de desempefio, que permite tanto a los operarios como a los
administradores evaluar sus progresos, por lo tanto son parte esencial del controi y aseguran que las diversas
acciones que se emprendan correspondan a las metas y planes creados para alcanzarlos.

La erganizacidn debe establecer objetivos de calidad para cada funcion y nivel relevante, los objetives de calidad
deben ser consistentes con la politica de calidad y con el compromiso de mejora continua, ademas define que los
objetivos deben incluir aguellos necesarios para cumplir los requisitos del producto o servicio.

La Alta Direccion del SGC se asegura de que los Objetivos de [a calidad, incluyendo los necesarios para cumplir
con los requisitos de los servicios solicitados por los usuarios, se establecen en las funciones y niveles
pertinentes de la organizacion.

Los objetivos se documentan en el Formato Objetivo de Ia cafidad, en el que se indica como se mediran y la
congruencia que tienen con la Palitica de la calidad que se encuentran descritos en las Tablas de objetivos de la
calidad '

Es importante senalar que el personal de cada area los conoce a través de reuniones de trabajo, oficios y medios
graficos, entre otros. ‘
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Taller: con base en la siguiente lamina construya usted los objetivos de calidad.

Documentar objetivos (consecuentes con palitica y con mejora continua) Deben ser medibles.

54.1 Objetivos Incluya la Matnz de Obijetivos bajo el formato siguiente

Objetivos de Metas Mediciones o " Mediciones para
Calidad indicadores de seguimiento de
cumplimiento los procesos
Clave

7 REALIZACION DEL PRODUCTO O SERVICIO

7.1 PLANIFICACION Identificar y gestionar los procesos que afectan a la calidad de tos productos yio servicios Se

SEI}‘SRROEIQLI}' CIZTA OC g)N deben definir métodos, la forma de control proceso, asi como les parametros, normas,
SERVICIO mediciones que intervienen en la realizacion del producto o servicio. Los registros
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4.4 Planificacién de! sistema de procesos.

Planeacion de la calidad. Sefale los principales procesos que se incluyen en su mapa haciendo la
division: estratégicos, clave y de soporte.

4.5 Planificacién de cada proceso (5.4.2, 4.1, 5.5.1 de la NMX-CC-8001-IMNC-2000)

ISO 8001:2000 e 1SO 9004:2000 son normas que se basan en un modelo especialmente desarrollado: el enfoque
a procesos. El modelo esta basado en los requisitos del cliente como entrada (inputs) a los procesos. Estos
requisitos se transforman en productos (outputs), que esperamos satisfagan las necesidades del cliente.

OBSERVACION: En un proceso ocurre una transformacion de los inputs (requisitos del cliente), se agrega valor y
se obtienen resultados {outputs). Los resultados pueden ser productos tangibles (“productos”) o intangibles
{“servicios”). CONCLUSION: Productos y servicios son el resultado de un proceso. Por lo tanto...

Los procesos tienen duefios (0 responsables). Ellos desamoflan diagramas de sus procesos, los analizan,
controlan y los mejoran. Esto favorece la aufogestion de excelencia y fortalece la comunicacién e
interconectividad en la organizacion.

Los duefios de proceso dan cuenta de estos mejoramientos en las auditorias internas y externas {Auditor 1SO-
19011, Sr. Agustin Macchino y un Equipo de Auditores trainee de LSO). Los auditores son sinergistas del
mejoramiento y no policias intemos de LSO,

Recordemos que una organizacon tiene clientes internos y externos. Por lo tanto, los inputs de mis procesos
pueden provenir de otre departamento y/o desde fuera de la organizacion (mecénica, Sci.Op., TIOS, astrénomos,
Garching u ofra parte interesada en mi gestion). En esta larga cadena de servicios internos/extemos somos
proveedores y clientes a la vez.

CONCLUSION: debo identificar muy bien los inputs de mi proceso, los requerimientos mis clientes (los requisitos
del cliente {inputs, “entradas”) se transforman en productos {output) a la salida del proceso (“salidas™)} . Es
importante saber donde comienza, donde termina mi proceso, que producto genero, quien lo recibe. Asi puedo
establer un contorno de mi proceso.

Un diagrama de un proceso macro puede considerar el despliegue de un subproceso. El proceso macro tiene un
duefio 0 administrador, y el subproceso también. Ambos administradores DEBEN interactuar para obtener outputs
satisfactorios.
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Los procesos son auditables, ya sea en papel o electrnicamente y en la practica (principalmente).

En esta transformacion de inputs en outputs aparecen 4 procesos principales (que consideran también

subprocesos).

1.- Responsabilidad de la Direccién
2.- Gestidn de los recursos

3.- Realizacién del producto

4 - Medicion, analisis y mejora

Estes 4 procesos del modelo forman las 4 clausulas clave de la norma 1S0-8001:2000.

Los procesos cruzan las estructuras organizacionales e interactlan entre si.

ESTRATEGIA DE PROCESOS

Los procesos se identifican
Se definen operacionalmente {con palabras)
Se dibujan (diagramas de flujo simples)

Se buscan los propietarios por proceso (y por subproceso, solo si ustedes lo deciden).

Qué proceso sirve y cual no sirve? seleccionar los que agregan vaior a la gestion.

Ahora, establezcamos interacciones entre procesos (al interior de su departamento ptimero).

Ahora, hagamos o mismo entre departamentos

Después de este enorme esfuerzo obtenemos un mapa de procesos por departamento y un mapa general del
proceso de la organizacién (ahora tenemos un elemento fundamental para enfrentar la auditoria). Cada proceso

con su duefio.

Cada proceso lieva inserto el concepto de “mejoramiento continuo” (yahoo.com “PDCA” search 50000 webs).

PROCESOS FUNDAMENTALES (“superauditables™ EN EL SISTEMA 1SO 9001:2000

- PROCESOS DE LA ALTA DIRECCION

- Planificacion general

- Procesos de comunicacion intema - externa
- Revision por la Direccidn

- Procesos de gestion de recursos

a.- Determinacion y provision de recursos

b.- Gestion de rectrsos humanos

¢.- Definicién de infragstructura

d.- Definicion de ambiente de trabajo

f.- PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO
- Planificacion del producto
- Procesos refacionados con ef cliente
- Proceso de disefio y desarrollo
- Procesos de compra
- Producccin y prestacion del servicio
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lli.- PROCESOS DE MEDICION ANALISIS Y MEJORA
Procesos para demostrar la conformidad del producto
Conformidad del sistema de gestion

Mejora continua )

5.  Desarrollo de los procesos de la alta direccion

5.1 Comunicacion interna proceso {5.5.3 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000)
5.2 Revision por la direccion procese (5.6 de la Elaboracion de un plan de calidad)

6.  Evidencias del compromiso de la direccion (5.1 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000)

7.  Etapas para desarrollar e implementar un SGC (NMX-CC-9000-IMNC-2000) y el desarrollo del
proyecto de implementacion

8.  LaNMX-CC-9004-IMNC-2000
ISO 9000: 2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000. Sistemas de gestién de la calidad. Principios y vocabulario.
1SO8001: 2000 NMX-CC-3001-IMNC-2000: Sistemas de gestidn de la calidad. Requisitos.

1SO 9004: 2000 NMX-CC-9004-IMNC-2000: Sistemas de gestion de la calidad. Recomendaciones para la mejora
del desempenio.
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