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4 Módulo 3. Cómo poner en marcha tu sistema de gestión de calidad. Generalidades

En este módulo hemos tratado una serie de claves para que el establecimiento e implantación del sistema de gestión de la calidad sea un éxito.

En primer lugar, se ha establecido la importancia de que la dirección de la organización no solo declare su compromiso con la mejora de la satisfacción del cliente, sino que ha de demostrarla asumiendo una serie de responsabilidades; como establecer la política y los objetivos de la calidad y garantizar que toda la organización actúe conforme a los principios y aspiraciones en este ámbito.

En segundo lugar, hemos introducido un cambio de enfoque en la gestión tradicional basada en la gestión por departamentos, para tomar como unidad de gestión los procesos de la organización. Para ello se ha compartido una estrategia de implantación de este nuevo enfoque en una serie de pasos progresivos, que permiten a la organización asegurarse de que sus procesos se desarrollan con capacidad, eficacia y eficiencia, y poder tomar las medidas oportunas para mejorar continuamente su desempeño.

Por último, hemos conocido los tipos de documentos que tendremos que elaborar para garantizar el cumplimiento de los objetivos y de la política de calidad, que guían el sistema de gestión de la calidad en la organización.
4.1. Haciendo un recordatorio de lo que has aprendido 

Recuerda que la gestión de la calidad es un ámbito en el que tienen que implicarse toda la organización, aunque para alcanzar el éxito del sistema de gestión de la calidad ha de partir de una dirección comprometida.

Para demostrar su compromiso, la dirección ha de asumir unas responsabilidades mínimas:

· Comunicar a toda la empresa la importancia de satisfacer los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios.

· Establecer la política y los objetivos de calidad para la organización.

· Asegurarse de que las responsabilidades y las autoridades están definidas y se comunican.

· Designar a un representante de la dirección, que puede o no coincidir con el responsable de calidad.

· Revisar el sistema de gestión de la calidad para evaluar su idoneidad y eficacia, asumiendo cuantas modificaciones sean necesarias para mejorarlo de manera continua.

· Asegurar la disponibilidad de recursos necesarios, de cualquier naturaleza, para la efectiva planificación, desarrollo y control del sistema de gestión de la calidad.

Cuando pensamos en sistemas de gestión de la calidad, la unidad de gestión es el proceso, no los departamentos.

· Para implantar el enfoque de gestión por procesos podemos seguir los siguientes pasos:

· Identificación y secuenciación de procesos

· Descripción de cada proceso; utilizando los diagramas de flujo y las fichas de proceso para su representación gráfica.

· Seguimiento y medición de procesos; para conocer el resultado que obtienen a través de la medida de los indicadores de capacidad, eficacia y eficiencia.

· La mejora continua del desempeño (de los resultados) de los procesos;  a raíz de la información recogida en el anterior punto.

La mejora continua de los procesos y por tanto, del sistema de gestión, se puede conseguir con la aplicación sistemática en los diversos niveles de gestión del Ciclo PDCA o Ciclo de Mejora continua.

Es necesario que cierta información del sistema de gestión de la calidad esté documentada. Existen varios tipos de documentos en un sistema de gestión. Dependiendo de su contenido, alcance y de los objetivos que persigan es común encontrar: un manual de calidad, una política de calidad, unos objetivos, unas planificaciones, un conjunto de procedimientos e instrucciones técnicas o de trabajo, registros así como otros documentos que la organización estima como necesarios.

4.2. Es imprescindible que la dirección de la organización demuestre su compromiso con la gestión de la calidad para que el sistema de gestión tenga éxito y alcance sus objetivos.

EJERCICIO 17 ¿Cuáles de las responsabilidades marcadas a continuación se consideran en tu organización y de qué manera? Ayúdate del siguiente cuadro para refflexionar al respecto:

	RESPONSABILIDAD
	¿CÓMO SE HACE EN NUESTRA ORGANIZACIÓN?

	Se ha establecido una política de calidad.


	

	Tenemos unos objetivos claros de calidad.


	

	Existen procesos de comunicación interna para transmitir la importancia de cumplir con los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios.
	

	Todas las responsabilidades y autoridades en la organización están definidas, y todas las personas conocen sus función, responsabilidad y autoridad.
	

	La dirección se implica en la mejora tomando decisiones para facilitar la satisfacción del cliente.


	

	Tenemos a nuestra disposición los recursos necesarios para realizar convenientemente las tareas encomendadas.


	


4.3. La aplicación del enfoque de gestión basado en procesos nos permite utilizar los procesos como unidad de gestión y controlar y mejorar sus resultados, y por tanto, mejorar los productos y servicios de la organización.

 EJERCICIO 18  Escoge uno de los procesos que identificaste en el ejercicio 10 de la guía de proyectos del módulo 2. Elige preferiblemente uno de los procesos claves, y realiza el diagrama de flujo
 de dicho proceso.

PROCESO:

DIAGRAMA DE FLUJO:

EJERCICIO 19 Utilizando el formato que se facilita a continuación, rellena la ficha de proceso con la información mínima necesaria para gestionar el proceso elegido en el anterior ejercicio:

	FICHA DE PROCESO

ORGANIZACIÓN:                                                                                                    FECHA:

	PROCESO:
	PROPIETARIO:

	MISIÓN:


	DOCUMENTACIÓN ASOCIADA:

	ALCANCE: 

· Empieza:

· Incluye:

· Termina:

	ENTRADAS:

PROVEEDORES:

	SALIDAS:

CLIENTES:

	INSPECCIONES:


	REGISTROS ASOCIADOS:

	VARIABLES DE CONTROL:


	INDICADORES:


¿Os ayudaría en la gestión de resultados caracterizar de esta manera todos vuestros procesos y tener en cuenta estos elementos en la toma de decisiones?

EJERCICIO 20  Suponiendo que el anterior proceso se está desarrollando en las etapas indicadas, y que lo estáis controlando a través de las actividades de inspección determinadas, así como midiendo a través de los indicadores establecidos…, imagínate y describe situaciones de mejora ante la detección de que dicho proceso que no muestre la capacidad para alcanzar los resultados planificados, y para mejorar la eficiencia del mismo. Contesta a las siguientes cuestiones:

El proceso no alcanza los resultados planificados… ¿Qué hacemos?

El proceso alcanza los resultados planificados, pero queremos aumentar su eficiencia… ¿Qué hacemos?

4.4. La documentación del sistema de gestión de la calidad es indispensable para poder realizar las tareas de planificación, desarrollo, control y mejora de los procesos, pero no se trata de un fin en sí mismo.

EJERCICIO 21 Identifica qué tipos de documentos teneís en la organización asociados a la gestión, y cuáles necesitaríais crear para implantar vuestro sistema de gestión de la calidad según las pautas indicadas en este asesoramiento.

Tenemos los siguientes documentos asociados a la gestión de la calidad:


Necesitaríamos establecer e implantar los siguientes documentos:




































































































� Utiliza la información facilitada en el apartado “Saber más” asociada a la elaboración de diagramas de flujo para realizar este ejercicio.
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