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3 Módulo 2. Principios de la gestión de la calidad. Beneficios y obstáculos en la implantación de un sistema de gestión de la calidad

3.1. Haciendo un recordatorio de lo que has aprendido 

3.2. Una vez que conoces los ocho principios de la calidad vamos a trabajar sobre ellos aplicándolos a tu contexto organizacional. Vamos a empezar aplicando el principio del enfoque al cliente.

3.3. A continuación, vamos a analizar algunas cuestiones relacionadas con el principio de calidad de liderazgo.

3.4. Respecto al principio de participación de las personas, es necesario que reconozcamos que para lograr resultados, es importante que las personas sepan y puedan trabajar, pero igual de importante es que quieran hacerlo. Esto se gestiona a través de la motivación.

3.5. Un primer paso para incorporar el principio de gestión por procesos, es identificar los grandes grupos de procesos que existen en tu organización.
3.6. El principio de enfoque de sistema para la gestión, hace alusión a entender los procesos en su interacción permanente, como mecanismo generador de los resultados.

3.7. La mejora continua es el principio de la calidad que permite a la organización aumentar la satisfacción del cliente.

3.8. El principio de toma de decisiones basadas en hechos, permite a la organización operar de manera más objetiva.

3.9. Los proveedores se han convertido hoy en día en una pieza fundamental para las organizaciones que quieren producir con calidad. El principio de relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores nos ayuda a interpretar este papel determinante.

3.10. Es hora de analizar los beneficios y dificultades que puedes identificar en tu organización en la tarea de implantar un sistema de gestión de la calidad.
3 Módulo 2. Principios de la gestión de la calidad. Beneficios y obstáculos en la implantación de un sistema de gestión de la calidad
Una vez que conoces las claves para interpretar correctamente los términos relacionados con el mundo de la calidad y de los sistemas de gestión, y que reconoces este ámbito como una inversión que te ayudará a ser más competitivo en el mercado, en este segundo módulo hemos tratado el marco para comenzar a trasladar todos estos conceptos a la operativa de tu propia organización. En esta línea, se ha explicado pormenorizadamente cada uno de los ocho principios en los que se sustenta la gestión de la calidad, analizando los beneficios que repercuten en las organizaciones que lo incorporan, así como las prácticas más comunes en las que se suelen materializar cada uno de ellos en el día a día de las empresas.

También hemos realizado un recorrido ante los principales beneficios que puede suponer la incorporación de la gestión de la calidad en tu organización, así como los principales obstáculos que te puedes encontrar por el camino al enfrentarte a esta tarea.
3.1. Haciendo un recordatorio de lo que has aprendido 

· Existen ocho principios que guiarán la gestión de la calidad de tu organización: enfoque al cliente, liderazgo, participación del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de sistema para la gestión, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de decisiones y relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.

· Cada uno de estos principios se traducen en actividades concretas para cumplir sus objetivos.

· La implantación de un sistema de gestión que se base en los anteriores principios, deriva en una serie de beneficios concretos y globales para tu organización, pero también debes prepararte ante las dificultades que se te puedan presentar.

· Los obstáculos más comunes se pueden agrupar en cuatro categorías: los que pertenecen a la dificultad que entraña nuevas maneras de operar, en ámbito de la documentación, metodología, sistema; los derivados de una dirección, liderazgo poco comprometido o confuso en objetivos; los que provienen de una inadecuada mentalidad, cultura, organización, recursos, formación, y los que se aglutinan bajo las tareas de medición, análisis y mejora.

3.2. Una vez que conoces los ocho principios de la calidad vamos a trabajar sobre ellos aplicándolos a tu contexto organizacional. Vamos a empezar aplicando el principio del enfoque al cliente.

EJERCICIO 5 ¿Tienes identificados perfectamente cuáles son tus clientes? Vamos a comenzar por los clientes que compran tu producto o disfrutan de tus servicios. Anota a continuación los grupos en los que puedes clasificar a dichos clientes y las características que diferencian unos perfiles de otros.

	TIPOS DE CLIENTES (clasificación por grupos)
	DESCRIPCIÓN DE SUS CARACTERÍSTICAS (perfil de cada grupo de clientes)
	IDENTIFICACIÓN (anota los principales clientes de cada tipo)

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


3.3. A continuación, vamos a analizar algunas cuestiones relacionadas con el principio de calidad de liderazgo.

EJERCICIO 6 Una "declaración de visión" describe en términos inspiradores dónde queremos estar en el futuro. Describe cómo la organización o el equipo ve que se van a desplegar los acontecimientos en 15 ó 20 años si todo funciona exactamente como cabe esperar. Una "declaración de misión" es similar, salvo en que es algo más inmediato. Detalla qué tipo de programas e iniciativas impulsará la organización para aproximarse a la visión que ha definido
. ¿Tienes planteadas tu Visión/Misión? Si no lo has hecho previamente, ahora es un buen momento para comenzar a pensar sobre ello, pues son elementos indispensable en la esfera de la estrategia que todo líder ha de identificar:

La VISIÓN de mi organización es (qué esperamos que ocurra dentro de 15 años con mi organización)…

La MISIÓN de mi organización es (qué queremos conseguir en un corto plazo con nuestra actividad)…

EJERCICIO 7 Existen varios tipos de liderazgo. Piensa en tu organización e identifica de qué manera se gestiona al personal que forma parte de los diferentes equipos de trabajo constituidos. ¿Cómo es la comunicación entre los líderes (jefes) y los miembros del equipo? ¿Qué medios utilizáis para establecer el trabajo y resolver problemas? 

Puedo identificar los siguientes equipos de trabajo en mi empresa: 
La comunicación entre los miembros del equipo es, incluyendo el líder (directa, horizontal, informal, formal, se utilizan vías específicas, etc.): 
Establecemos objetivos y metas y tratamos los diferentes problemas que puedan surgir de la(s) siguiente(s) manera(s): 
¿Piensas que los líderes gozan de la confianza y autoridad reconocida por el equipo? ¿Cómo podríais mejorar este aspecto?: 
3.4. Respecto al principio de participación de las personas, es interesante que reconozcamos que, para lograr resultados, es importante que las personas sepan y puedan trabajar, pero igual de importante es que quieran hacerlo. Esto se gestiona a través de la motivación.

EJERCICIO 8 ¿De qué manera trabajáis la motivación de los empleados? Anota las técnicas que estéis desarrollando en este ámbito. Si no lo tenéis incluído como sistemática, ¿qué podríais hacer para motivar al personal?

EJERCICIO 9 ¿Qué vías utilizáis para que el personal de la organización pueda participar en la toma de decisiones? ¿Tenéis en cuenta su opinión a la hora de plantear los objetivos o proponer modificaciones en el trabajo? ¿Qué beneficios encontraríais si aumentarais la participación de vuestros trabajadores?

3.5. Un primer paso para incorporar el principio de gestión por procesos, es identificar los grandes grupos de procesos que existen en tu organización.

EJERCICIO 10 De forma genérica, existen 3 tipos de procesos principales en toda organización cuyo análisis servirá como base para el desarrollo del sistema de gestión de calidad:

Procesos estratégicos: son aquellos que proporcionan directrices a todos los demás procesos y son realizados por la dirección o por otras entidades. Se suelen referir a las leyes, normativas,... aplicables al producto/servicio y que no son controladas por el mismo. Los procesos estratégicos pueden ser el plan de calidad, Modelo EFQM, requisitos de ISO 9001, legislación marco del sector, etc.

Procesos fundamentales, operativos o claves: atañen a diferentes áreas del producto o servicio y tienen impacto en el cliente creando valor para éste. Son las actividades esenciales de la organización, su razón de ser, a lo que se dedican.

Procesos de soporte o apoyo: dan apoyo a los procesos fundamentales que realiza la organización. Ejemplos de procesos de apoyo son la contratación y promoción del personal; compras; formación; sistemas de información; control de gestión; mantenimiento; los dirigidos a los recursos humanos, etc.

Nuestros PROCESOS ESTRATÉGICOS son: 
Nuestros PROCESOS CLAVES son:
Nuestros PROCESOS DE APOYO son:
3.6. El principio de enfoque de sistema para la gestión, hace alusión a entender los procesos en su interacción permanente, como mecanismo generador de los resultados.

EJERCICIO 11 Una vez identificados todos los anteriores procesos pueden organizarse en un mapa de procesos. El esquema de un mapa de procesos es el que se muestra a continuación, y puede orientarte sobre las interrelaciones que existen entre los diferentes tipos de procesos: 

Ubica tus procesos en un diagrama como el anterior, y ya tendrás tu mapa de procesos planteado. Represéntalo aquí mismo:


3.7. La mejora continua es el principio de la calidad que permite a la organización aumentar la satisfacción del cliente.

EJERCICIO 11 Reflexiona sobre las siguientes preguntas: ¿qué método teneís para identificar los fallos que cometéis en la producción y/o prestación del servicio? ¿Esas técnicas os permiten prevenir los fallos?:


3.8. El principio de toma de decisiones basadas en hechos, permite a la organización operar de manera más objetiva.

EJERCICIO 12 Anota a continuación las actividades que desarrolláis en la organización para la recogida de datos, y para qué utilizáis posteriormente esos datos. ¿Son suficientes para tomar decisiones sólidas orientadas a aumentar el desempeño (los resultados) de la organización?:

3.9. Los proveedores se han convertido hoy en día en una pieza fundamental para las organizaciones que quieren producir con calidad. El principio de relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores nos ayuda a interpretar este papel determinante.

EJERCICIO 13 Piensa en tus proveedores y en el tipo de relación que tenéis establecida. ¿Cuáles son los criterios por los cuales eliges a tus proveedores? ¿Confías en los acuerdos que establecéis? ¿Suelen cumplir dichos acuerdos?:

EJERCICIO 14 Ahora reflexiona sobre los beneficios que obtendríais si las negociaciones estuvieran enfocadas en que ambas organizaciones obtengan el máximo beneficio. ¿Ayudaría a aumentar la confianza entre ambas empresas? ¿Se vería reflejado en la calidad de vuestro producto/servicio?
3.10. Es hora de analizar los beneficios y dificultades que puedes identificar en tu organización en la tarea de implantar un sistema de gestión de la calidad.

EJERCICIO 15 Anota a continuación, y teniendo en cuenta el contexto y realidad de tu empresa, los beneficios que puede suponer comenzar a gestionar la calidad implantando un sistema de gestión para ello:

EJERCICIO 16 Ahora anota las dificultades esperadas ante tal tarea:
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Necesarios para el buen funcionamiento de los procesos operativos





Procesos operativos


Producción del producto o prestación del servicio





Procesos Estratégicos


Definen y controlan las metas, políticas y estrategias de la organización
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� � HYPERLINK "http://es.wikipedia.org/wiki/Planificación_estratégica" ��http://es.wikipedia.org/wiki/Planificación_estratégica�
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