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CAPITULO 2: LOS SISTEMAS DE GESTION DE
CALIDAD

Objetivos generales.

Analizar el concepto de calidad

Comprender vy analizar los ocho principios de 1la
calidad

Analizar las principales ideas de los “Gurus” de la
calidad

Comprender los requisitos de la norma ISO 9001:2000
Profundizar en el conocimiento de los elementos dque
permiten implantar el modelo ISO 9001:2008
Comprender la importancia de las auditorias para el
mantenimiento del sistema de gestidén de la calidad
Objetivos especificos.

» Comprender los ocho principios de la gestidén de
calidad
Comprender la relacién entre la calidad total,
sistema de calidad y la norma ISO 9001:2008
Comprender y analizar los conceptos relacionados con
la gestidén de la calidad
Comprender la importancia, fundamentos, estructura vy
contenido de un manual de calidad
Comprender en qué consiste el planeamiento
estratégico de la calidad
Comprender el camino hacia la calidad total
Analizar los requisitos de la implementacién de 1la
calidad total
Comprender algunas filosofias de la calidad total
Comprender en qué consiste el control de la calidad
total
Describir la importancia de los 1instrumentos de
medida asi como la capacitacidédn del personal
2.1 La implantacién del sistema de gestién de la calidad
2.1.1 Introduccién
En este capitulo veremos la importancia de la calidad,
definiendo gquienes son los clientes y se define la calidad
desde dos perspectivas:

v la organizacién vy

v el cliente.
Finalmente, se explica cudl es el camino hacia la calidad.
La calidad entendida como tal conduce hacia la
productividad. ¢Por qué?; simplemente porque, la calidad
implica menores devoluciones, menores desperdicios,
producto hecho correctamente a la primera vez. Esto
implica, menos trabajo repetido, menos gasto de energia,
menos mano de obra vy maquinaria, y consecuentemente
indices de productividad més altos.

vV VV VYV VY

YV VYV VYV V V V V¥V
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Tenemos que resaltar la importancia de entender que la
calidad implica, satisfaccidén tanto del cliente interno
como del cliente externo. Se dice explicitamente que para
satisfacer a los <clientes externos, primero habrd que
satisfacer al cliente interno.

Bueno, Rico (2001) sefilala que desde el punto de vista de
la organizacidén, la calidad total involucra:

e Ambiente propicio

e Management

e Fmpleador

e Proceso y herramientas del sistema
e Planeamiento y control estratégico
e Proveedores

e Personal y clientes
El mismo autor; indica que desde el punto de vista del
cliente lo gue mas cuenta es:

e La calidad del producto o servicio
e Precio justo

e Servicio en menor tiempo

e Seqguridad y confiabilidad

e Mejora continua y calidad

e Agilidad en el servicio de postventa
Este autor puntualiza que el camino hacia 1la calidad
consta de tres fases:

I. El planeamiento de la calidad total
IT. El control de la calidad total
IIT. El mejoramiento de la calidad total

Se hace énfasis en el hecho de que estos pasos, para
lograr la implementacién de la calidad total deben
incluirse en los planes estratégicos de la organizacidn.
Si estad interesado en conceptos adicionales, se recomienda
leer “La increible historia del Dr. Deming”.

EJEMPLO.- Con estos conceptos, claros en nuestra mente,
pensemos en el camino hacia la calidad. Tomemos como
ejemplo el sitio donde estudiamos o trabajamos. ¢Hay

planeacién de la calidad, se hace control de la calidad y
se han implementado mejoras de calidad?, usted tiene la
respuesta.

2.1.2 La calidad segun las normas ISO

Las Normas ISO 9000 toma su nombre de la instituciédn
“International Organization for the Standardization”
organismo mundial, lider de la Normalizacidén, el cual hizo
posible la aprobacidén de los textos de las normas que
conforman dicha serie.

La serie 9000 se centra en las normas sobre documentaciodn,
en particular, en el Manual de la Gestidén de la Calidad,
con la finalidad de garantizar gque existan Sistemas de
Gestidén de la Calidad apropiados. La elaboracidén de estos
manuales exige una metodologia, conocimientos y criterios
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organizacionales para recopilar las caracteristicas del
proceso de la empresa.

2.1.2.1 La aplicacién de las normas de calidad ISO 9000
Para el sector industrial constituye una via para reducir
costos y mejorar sus procesos de produccidn, tomando en
cuenta que la calidad es un factor clave para la
competitividad en cualquier mercado. El1 profesional en
sistemas de gestién de la calidad debe facilitar 1la
incorporacién de procedimientos que se adapten a 1la
realidad de las organizaciones y Sus procesos.

Cuando las compafiias se hagan crecientemente
interdependientes a través de las fronteras
internacionales, habréa cada vez mas presidn para

garantizar la calidad de 1los procesos. En tal entorno,
existe un conjunto considerable de normas internacionales,
y una Unica organizacidén internacional que realiza el
esfuerzo para tratar de promoverlas.

El desarrollo y comercializacidén de productos no puede
seguir siendo considerados en forma local, pues la
competencia externa ataca con calidad y costos de nivel
internacional, apareciendo entonces la empresa de clase
mundial, capaz de competir en cualquier mercado con las
mejores de su ramo.

2.1.2.2 Implantacién del sistema de gestién de 1la
calidad

En vista de esta globalizacidén y del conocimiento de que
un Sistema de Gestidédn de la Calidad en funcionamiento crea
la Dbase para la toma de decisiones ‘“basadas en el
conocimiento”, un Oéptimo entendimiento entre las “partes
interesadas” y sobre todo lograr un aumento del éxito de
la empresa a través de la disminucién de los costos por
fallas (costos ocultos) vy las pérdidas por roces; las
empresas en pro del mejoramiento del desempefio de su
organizacién deben dar comienzo a 1 implantacién del
sistema de gestidén de la calidad fundamenténdose en 1los
ocho principios de la calidad:

» Principio 1: Enfoque al cliente.

» Principio 2: Liderazgo

» Principio 3: Participacién del personal

» Principio 4: Enfoque basado en procesos

» Principio 5: Enfoque de sistema para la gestién

» Principio 6: Mejora continua

» Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de
decisién

» Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor

Para comenzar con la implantacién de un S.G.C es necesario
el andlisis de los procesos de trabajo; una herramienta
util para tal funcidén es la estructura de los procesos o
mapa de los procesos.
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También es necesario considerar el ciclo de Deming (Plan,
Do, Check, Act), gque se presenta a continuacidn:

Figura 5.

Ciclo de Deming

Actuar Planear
Identificacion de
Implantacion de secuencias,
la Mejora interacciones,
a1f criterios y métodos
41abc

Ciclo PDCA Aplicado a 1SO 9001:2008

Monitereo, Implantacion de la
medicion y analisis planeacion
41e 41d
Verificar (C) Hacer (D)

2.1.2.3 El mapeo de procesos

(ROBERTO RICO, 2001). El1 mapa de los procesos de una
organizacidén permite considerar la forma en que cada
proceso individual se vincula vertical y horizontalmente,
sus relaciones % las interacciones dentro de la
organizacidén, pero sobre todo también <con las partes
interesadas fuera de 1la organizacidén, formando asi el
proceso general de la empresa.

Esta orientacidédn hacia los procesos exige la subdivisidn en
procesos individuales teniendo en cuenta las estrategias vy
objetivos de la organizacidn, la experiencia ha demostrado
que es conveniente definir los datos de entrada, parametros
de control y datos de salida.

A pesar del impetu que la reingenieria dio al enfoque de
procesos, es hasta ahora con los principios propuestos en
la serie de normas ISO 9000:2005, que va quedando claro 1o
que un enfoque de procesos puede lograr como “un camino
poderoso para organizar y gestionar las actividades que
crean valor en la empresa”.

Las empresas estan organizadas como Aareas dentro de una
jerarquia funcional. Las operaciones son manejables
verticalmente vy la responsabilidad por los resultados
obtenidos se divide entre un sinnumero de &reas. El cliente
final no siempre ven todo lo gque estd involucrado. En
consecuencia, se da menos prioridad a los problemas que
ocurren en los limites de las interfaces que a las metas a
corto plazo de las 4areas. Esta accién conduce al
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mejoramiento escaso o nulo ya que estd enfocado en las
funciones mas que en el beneficio de la organizaciédn.

E1l enfoque de procesos elimina las barreras entre
diferentes &reas funcionales y unifica sus enfoques hacia
las metas principales de la organizacidn, elimina la

politica tradicional de trincheras. También permite 1la
apropiada gestidén de las interfaces entre los distintos
procesos.

La organizacién tiene como propdsito identificar vy
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes,
ademas de las otras partes interesadas como pueden ser sus
empleados, sus proveedores, propietarios, vy la misma
sociedad, lo que le permitiré lograr una ventaja
competitiva pero para funcionar de manera eficaz vy
eficiente, tiene que identificar vy gestionar numerosas
actividades relacionadas entre si. Una actividad que
utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir
la transformacidén de entradas (inputs) en salidas
(outputs), se puede considerar como un proceso.
Frecuentemente la salida de un proceso constituye
directamente la entrada del siguiente proceso.

Figura 6.

Proceso

RECURSOS

ENTRADAS [T
(“Inputs”)

r—j SALIDAS
(“Outputs”)

Bidsicamente existen tres tipos de procesos:
1) Estratégicos
2) Clave u operativos
3) Apoyo
La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la
organizacidén, junto con la identificacidén e interacciones
entre estos procesos, asi como su gestidén se puede
denominar como “enfoque basado en procesos”
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control
continuo que proporciona sobre los vinculos entre los
procesos individuales dentro del ©propio sistema de
procesos, asi como sobre su combinacidén e interaccién. Un
enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un sistema de
gestidén de la calidad, enfatiza la importancia de:
v’ La comprensién y el cumplimiento de los requisitos
(del cliente)
v La necesidad de considerar los procesos en términos
del valor que aportan
v' La obtencién de resultados del desempefio y eficacia
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de los procesos
v La mejora continua de los procesos con base en

mediciones objetivas
Es importante que la organizacién identifique los procesos
necesarios para el sistema de gestidédn de la calidad y su
aplicacién a través de la organizacién, asi como
determinar la secuencia e interaccidén de estos procesos, y
los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto
la operacién como el control de estos procesos son
eficaces.
En el siguiente grafico podra visualizar el enfoque a
procesos integrado con el ciclo de Deming:

Figura 7.
Mejora continua
Modele de un sistema de gestidn de la calidad basado en pr

>

MEIORA CONTINUA DL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD (4)

Clientes
sajual|)

feguetns Sntigtaction

Mejora Continua. 1SO 9001:2008

Ademas debe asegurar la disponibilidad de recursos e
informacién necesarios para apoyar la operacidén vy el
seguimiento de estos procesos, asi como medir, realizar el
seguimiento vy analizar estos procesos, para finalmente
implantar las acciones necesarias que permitan alcanzar
los resultados planificados y la mejora continua de esos
procesos.
La gerencia debe analizar y optimizar la interaccidén de
los procesos, incluyendo tanto los procesos de realizacidn
como los procesos de apoyo. Para ello conviene asegurarse
de que la secuencia e interaccidédn de los procesos se
diseflan para lograr eficaz y eficientemente los resultados
deseados. Para desarrollar el enfoque a procesos, se
recomienda los siguientes pasos:

1. Recolectar, analizar y determinar los requerimientos de
los clientes, y de otras partes interesadas, asi como
asegurar el continuo entendimiento de sus
requerimientos, necesidades y expectativas. Ademas de
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determinar 1los requerimientos para la gestidén de la
calidad, es importante considerar los requerimientos
para la gestidén ambiental, la gestidén de la seguridad vy
salud ocupacional, el riesgo del negocio, y la
responsabilidad social dentro de la organizaciédn.

2. La alta direccién debe decidir en qué mercados se quiere
enfocar 'y desarrollar las politicas al respecto.
Basé&ndose en esas politicas establecer los objetivos
para alcanzar los resultados deseados (por ejemplo: en
productos, desempefio ambiental, desempefioc en seguridad y
salud ocupacional)

3. Determinar los procesos necesarios para alcanzar los
resultados deseados (objetivos)

4. Desarrollar una cadena de ©procesos considerando 1o
siguiente:

a. El cliente de cada proceso

b. Las entradas y resultados de cada proceso

c. Cuales procesos 1interacttan, interfaces y cuédles
son sus caracteristicas

d. Secuencia de los procesos gque interactian, eficacia
y eficiencia de la secuencia

e. Para ayudar al desarrollo de la cadena de procesos,
se pueden usar herramientas tales como diagramas de
blogue, matrices y diagramas de flujo

5. La alta gerencia debe definir el rol y responsabilidad
del duerio de cada proceso para asegurar la
implementacidén y el mantenimiento del enfoque de proceso
segun lo planificado. Para administrar las interacciones
del proceso se recomienda establecer equipos de gestidn
por procesos, que incluya representantes de cada uno de
los procesos inter-actuantes.

6. Determinar aquellos procesos a documentar. Se pueden
usar diferentes métodos tales como representaciones
graficas, instrucciones escritas, listas, diagramas de
flujo, medio visual o formato electrébdnico

7. Determinar las actividades para alcanzar el propdsito
del proceso y definicién de las entradas y resultados
requeridos de las actividades y su secuencia.

8. Determinar las medidas de control vy desempefio del
proceso para evaluar su eficacia y eficiencia

9. Definir los recursos necesarios para la operacidn eficaz
de cada proceso tales como recursos humanos,
infraestructura, ambiente de trabajo, informacién,
recursos financieros, naturales, etc.

2.1.2.4 Documentacién del sistema

Una vez definida la estructura de los procesos se procede
a documentar el sistema, elaborando o© mejorando 1los
procedimientos e instrucciones; para ello se considera la
estructura de documentacidén del sistema de calidad.

La norma ISO 9001:2008 requiere que 1la organizacidn
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mantenga cuatro tipos de documentos como minimo, pudiera
haber mé&s dependiendo cada empresa sin embargo, minimo se
requiere los siguientes cuatro, los cuales por ningun
motivo deben de rebasar o sobrepasar los niveles
mencionados a continuacidn:

NIVEL 1. MANUAL DE CALIDAD.- Documento que gestiona todo
el sistema de calidad de una empresa

NIVEL 2. PROCEDIMEINTOS. - Documentos que definen
actividades a nivel departamental vy escritos por los
supervisores, estas actividades son por lo regular
descripciones de procesos completos.

EJEMPILOS
e Procedimiento 1: Elaboracién de pléasticos
transparentes

e Procedimiento 2: Elaboracidén de plésticos rugosos
NIVEL 3. INSTRUCTIVOS DE TRABAJO. - Documentos que
describen como los trabajos son llevados a cabo y son
regularmente escritos por los niveles operarios e
instructores ya que son ellos quienes estan directamente o
casi directamente realizando las actividades ahi
mencionadas, estas actividades describen por 1lo regular
actividades especificas
EJEMPLO: Calibracién de equipos de laboratorio para
férmulas fisicas.

NIVEL 4. REGISTROS.- Documentos en los cuales se anota o
describe los resultados de las actividades antes
mencionadas, los cuales proporcionan evidencia de las
actividades realizadas y su aceptacidén o rechazo.

EJEMPLO: Resultados de las férmulas de laboratorio

Esta informacidén y sus niveles son las minimas necesarias
con las cuales debemos contar en la empresa para buscar
una certificacién. En el siguiente grafico podra
visualizar la pirédmide documental:

Figura 8.
Pirdmide documental (Niveles de documentacion del S.G.C.)
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