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TEMA | | PUNTO DE PARTIDA: EL COMPROMISO DE LA
DIRECCION (LIDERAZGO)

Cuando se toma la decision de implantar un sistema de gestion de la calidad, la direccion, ya
esté compuesta por una o varias personas, ha de ser ejemplo de concienciacion y compromiso

manifiesto para el resto de la organizacion.

Ya vimos como uno de los obstaculos que evitan el éxito de la gestion de la calidad era la
motivacion inadecuada o la falta de compromiso por parte de las personas que lideran la
empresa. La direccion de la organizacion debe comprometerse con el sistema de gestion de la
calidad, ya que de otra forma la implantacion estd abocada al fracaso. Pero, ;co6mo puede la

direccion demostrar su compromiso?

Definitivamente, la voluntad ha de verse reflejada en una serie de acciones concretas, que
seran las responsabilidades de la direccion; procesos y actividades de los que se tendra

que encargar directamente. Asi, la direccion:

v" Debe COMUNICAR a la empresa la importancia de satisfacer los requisitos
del cliente, los legales y reglamentarios. Esta comunicacion ha de realizarse a través de
las vias mas apropiadas para garantizar la eficacia de la misma, y formara parte del
contenido de la concienciacion a los trabajadores, con el fin de que todos sepan el

impacto de sus funciones en la consecucion de productos y servicios conformes.

v' Debe establecer la POLITICA DE LA CALIDAD de la organizacién, que es el
documento que recoge las intenciones globales que tiene la empresa respecto la
calidad (hablaremos sobre ello en el tema 4 del presente moédulo, destinado a la

documentacion de un sistema de gestion de calidad).
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v Debe asegurarse de que se establecen OBJETIVOS DE LA CALIDAD para las

funciones y niveles pertinentes dentro de la empresa, y que éstos son medibles y
coherentes con la politica de calidad. Los objetivos de calidad son los fines ambicionados

respecto a la calidad.

v Debe asegurarse de que todas las RESPONSABILIDADES y AUTORIDADES
del sistema de gestion de la calidad estan definidas y se comunican. Esto significa que
cada persona que ostente cualquier puesto de trabajo en la organizacion, ha de saber

sobre lo que tiene autoridad y de qué es responsable.

v' Es conveniente designar un REPRESENTANTE DE LA DIRECCION en el caso
de empresas grandes. En empresas pequenas, este representante coincidira con el
RESPONSABLE DE CALIDAD o la persona que haya asumido estas funciones, que

seran:

0 Establecer, implementar, y mantener los procesos que conforman el sistema de

gestion de la calidad,

O Informar a la alta direccion sobre el sistema de gestion y sus posibilidades de

mejora,

O Asegurar que se difunde el compromiso por cumplir los requisitos acordados

con el cliente a todos los niveles.

v Debe REVISAR el sistema de gestion de la calidad a intervalos planificados. Esta
revision del sistema por la direccidn se suele materializar en una o varias reuniones de
la direccion con el responsable de calidad y su representante, si no son la misma
persona (suelen coincidir en pequefas empresas), y cuantas personas sean
convenientes. En esta reunion, la direccion ha de tomar decisiones para mejorar
el sistema de gestion y realizar cuantos cambios sean pertinentes (incluso en la

politica y objetivos) para garantizar su eficacia y que sigue siendo adecuado para la

-
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organizacion. También se decide la asignacion apropiada de recursos para que el

sistema siga funcionando adecuadamente. Para ello, ha de conocer el desempeno del

sistema de gestion, a través del analisis de la siguiente informacion de entrada:

o

Los resultados de las auditorias (evaluaciones) del sistema de gestion de la

calidad.

La informacion aportada por el cliente (ya sea positiva o negativa para la

organizacion).

Los resultados del seguimiento y medicion (actividades de control) de los

procesos y de la conformidad del producto.

El estado de las acciones correctivas y preventivas (qué se ha hecho cuando se
ha detectado un problema o cuando se sospechaba que iba a aparecer dicho

problema).
El seguimiento de revisiones por la direccion anteriores.

Los cambios que puedan afectar a la organizacion, por ejemplo, de legislacion,

evolucion de tecnologia, requerimientos del mercado, etc.

Los resultados del andlisis de las oportunidades para mejorar por parte del

responsable de calidad o del representante de la direccion, en su caso.

ASEGURAR la disponibilidad de RECURSOS para que el sistema de
gestion pueda seguir funcionando correctamente. Esto supone hacer balance
sobre las necesidades que tiene la organizacion relacionadas con los recursos
humanos, las infraestructuras, equipamientos, instalaciones, etc., y asegurarse

de su dotacion.

Todas estas tareas se le encomiendan a la direccion para que pueda demostrar su

compromiso al resto de la organizacién.

L
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TEMA 2 | EL PROCESO COMO UNIDAD DE GESTION: EL

SISTEMA ENFOCADO A PROCESOS

El enfoque basado en procesos es un principio de gestion basico y fundamental para la
obtencion de resultados, tal y como vimos en el anterior moédulo. Para poder comprender

este principio, es necesario partir del entendimiento de un proceso.
{Qué es un proceso?

Segun la norma UNE-EN ISO 9000:2005 un proceso es “un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. Con
esta definicion, podemos deducir que el enfoque basado en procesos enfatiza como los
resultados que se desean obtener se pueden alcanzar de manera mas eficiente si se consideran
las actividades agrupadas entre si, considerando, a su vez, que dichas actividades deben
permitir una transformacion de unas entradas en salidas y que en dicha transformacion se

debe aportar valor, al tiempo que se ejerce un control sobre el conjunto de actividades.

Proceso: "conjunto de actividades mutuaments relacionadas o gue interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados”

IS S000:2000

D — = — e

Entradas Salidas

El hecho de considerar las actividades agrupadas entre si constituyendo procesos,
permite a una organizacion centrar su atenciéon sobre ‘“areas de resultados” (ya que los
procesos deben obtener resultados) que son importantes conocer y analizar para el control
del conjunto de actividades y para conducir a la organizacion hacia la obtencién de los

resultados deseados.
L |
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Las actuaciones a emprender por parte de una organizacion para dotar de un enfoque basado

en procesos a su sistema de gestion, se pueden agregar en cuatro grandes pasos:
|. La identificacion y secuencia de los procesos.
2. La descripcion de cada uno de los procesos.
3.El seguimiento y la medicion para conocer los resultados que obtienen.
4.La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicion realizado.

A continuacion vamos a desarrollar algunas claves de cada uno de estos puntos, excepto el

ultimo de ellos, al que nos dedicaremos en el siguiente tema.
I. La identificacion y secuencia de los procesos

El primer paso para adoptar un enfoque basado en procesos en una organizacién en el ambito
de un sistema de gestion, es precisamente reflexionar sobre cuales son los procesos que
deben configurar el sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en la estructura de

procesos del sistema.

Junto con los procesos citados anteriormente, asociados a la responsabilidad de la direccion,
en el siguiente modulo se propone un conjunto de procesos a considerar para empezar a
configurar el sistema de gestion de calidad de la empresa. De cualquier manera, esta
identificacion y seleccion de los procesos no deben ser algo trivial, y debe nacer de una
reflexion acerca de las actividades que se desarrollan en la organizacion y de como estas

influyen y se orientan hacia la consecucion de los resultados.
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¢ Influencia en la satisfaccion del cliente.

* Los efectos en la calidad del producto/servicio.

* Influencia en Factores Clave de Exito (FCE).

¢ Influencia en la misién y estrategia.

* Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.
* Los riesgos econdmicos y de insatisfaccion.

* Utilizacién intensiva de recursos.

2. La descripcién de cada uno de los procesos

La descripcion de un proceso tiene como finalidad determinar los criterios y métodos para
asegurar que las actividades que comprende dicho proceso se llevan a cabo de manera eficaz,

al igual que el control del mismo.

Esto implica que la descripcion de un proceso se debe centrar en las actividades, asi como en
todas aquellas caracteristicas relevantes que permitan el control de las mismas y la gestion del

proceso.

-
LDescrpcion?

ACTIVIDADES I coTTTTT e CARACTERISTICAS I

DIAGRAMA. DE FICHA DE
PROCESO PROCESO
£Qué actividades se realizan? &Coémo es el proceso?
&Quién realiza las actividades? ¢Cual es su proposito?
. Como se realizan las actividades? +Gomo se relaciona con el resto?

¢Cuales son sus entradas y salidas?

Esquema de descripcion de un proceso

La descripcion de las actividades de un proceso se puede llevar a cabo a través de un

diagrama de flujo, donde se pueden representar estas actividades de manera grafica e
L -
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interrelacionadas entre si. Estos diagramas facilitan la interpretacion de las actividades en su

conjunto, debido a que se permite una percepcion visual del flujo y la secuencia de las mismas,

incluyendo las entradas y salidas necesarias para el proceso y los limites del mismo.

Uno de los aspectos importantes que deberian recoger estos diagramas es la vinculacion de las
actividades con los responsables de su ejecucion, ya que esto permite reflejar, a su vez, cémo
se relacionan los diferentes actores que intervienen en el proceso. Se trata, por tanto, de un

esquema “quién (responsables)-qué (actividades)”.

INTESA REVISION DE REQUISITOS DEL PRODUCTO  DP-722

Cliente

Presentacidn de ofarta .

bl " ) bar, cormuricar al . |

a iniciativa propia dlam|ra Liacig; e | Revisar los requisitos

' incluir pedida en del pedido/contrate
listadio de Control de

Encarga a Dpto, Produccién Pedidas (FORM-722.1

alaboracion de oferta con

\

techa limite de presentacion si
Aclarar diferencias o
£Es la oferta ~o| ) anular
acorde con reguisitos Tk i

del clienta?

Sl
Director JFavisin MO
Produccion "'--f_',\_urc?
si
Revisar; Determinarla
-Requisitos estén claros _ LOK? <& capacida para cumpliv
-Capacidad para cumplir requisitos / con los requisitos
-Capacidad para cumplir plazos
............................... e oo e e e e e ey < R
L ] h
rveciins T
. rnucIir'hSiaé::rit n dela
Preduccion

. Las ofertas daven incluir las especificaciones téenicas y requisitos de calidad,
asi como |a capacidad de fabrcacion y costes pravistos. Ravisidn: 04

Se revisardn si un contrato coincide con la oferta presentada o si un pedido Fecha 2001/06/04

coincide con los requisitos del contrato, segin dependa.

Ejemplo de Diagrama de flujo para el proceso Revisién de requisitos del producto

Una vez descritas las actividades e identificadas las responsabilidades de cada una de ellas,

debemos continuar describiendo todas aquellas caracteristicas relevantes para el control
L
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de las actividades definidas en el diagrama, asi como para la gestion del proceso. Para ello nos

puede ser muy util armar fichas de proceso por cada uno que hayamos identificado.

INTENSA

REVISION DE REQUISITOS DEL PRODUCTO FP-722

PROCESO: REVISION DE LOS REQUISITOS DEL PRODUCTO | PROPIETARIO: DTOR COMERCIAL

MISION: Asegurar que los requisitos aplicables a los productos para los clientes
estén correctamente definidos en ofertas, pedidos y contratos, aclarados DOCUMENTACION
y que se tiene capacidad para cumplirios

PC-722

Inspeccién mensula de las ofertas y pedidos

g * Empieza: Cuando empezamos cualquier relacién comercial.

5 * Incluye: Ofertas, pedidos y contratos. Recogida de informacién para asegurar la capacidad.

5.' * Termina: Con la elaboracién de una oferta, aceptacién de un pedido o medificacion del mismo.
ENTRADAS: Necesidades del cliente. Informacion sobre capacidad de produccién y stock.
PROVEEDORES: Cliente. Produccion. Logistica.

SALIDAS: Ofertas. Pedidos aceptados. Contratos firmados. Modificaciones a los anteriores.
CLIENTES: Cliente externo.

INSPECCIONES: REGISTROS:

Reclamaciones, devoluciones, FORM 722.1

VARIABLES DE CONTROL:

* Inmovilizado de producto final.
* Capacidad de produccién.

* Plazo de entrega estandar.

* Catédlogo de productos.

* Politica comercial.

INDICADORES:
* [722.1 = % de ofertas aceptadas

* [722.2 = % ofertas/pedidos/contratos no conformes

* [722.3 = % modificaciones de requisitos por causa propia

Revision: 02
Fecha 2001/02/05

Ejemplo de ficha de proceso para el proceso Revision de los requisitos del producto

La informacién a incluir dentro una ficha de proceso puede ser diversa y debera ser decidida

por la propia organizacion, si bien parece obvio que, al menos, deberia ser la necesaria para

permitir la gestion del mismo. Y ;cual es la informaciéon que nos permitira gestionar

nuestros procesos? Para contestar esta pregunta, se propone identificar, al menos, los

siguientes elementos de los procesos:

v' Misién u objeto: Es el propésito del proceso. Hay que preguntarse jcual es la razén

de ser del proceso? ;Para qué existe el proceso?. La mision u objeto debe inspirar los

indicadores y la tipologia de resultados que interesa conocer.
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v Propietario del proceso: Es la funcién a la que se le asigna la responsabilidad del

proceso y, en concreto, de que éste obtenga los resultados esperados (objetivos). Es
necesario que tenga capacidad de actuacion y debe liderar el proceso para implicar y

movilizar a los actores que intervienen.

v Limites del proceso: Los limites del proceso estan marcados por las entradas y las
salidas, asi como por los proveedores (quienes dan las entradas) y los clientes (quienes
reciben las salidas). Esto permite reforzar las interrelaciones con el resto de procesos,
y es necesario asegurarse de la coherencia con lo definido en el diagrama de proceso y
en el propio mapa de procesos. La exhaustividad en la definicion de las entradas y

salidas dependera de la importancia de conocer los requisitos para su cumplimiento.

v" Alcance del proceso: Aunque deberia estar definido por el propio diagrama de
proceso, el alcance pretende establecer la primera actividad (inicio) y la dltima
actividad (fin) del proceso, para tener nocion de la extension de las actividades en la

propia ficha.

v Indicadores del proceso: Son los pardmetros que permiten hacer una medicién y
seguimiento de como el proceso se orienta hacia el cumplimiento de su mision u
objeto. Estos indicadores van a permitir conocer la evolucién y las tendencias del

proceso, asi como planificar los valores deseados para los mismos.

v" Variables de control: Se refieren a aquellos parametros sobre los que se tiene
capacidad de actuacion dentro del ambito del proceso (es decir, que el propietario o
los actores del proceso pueden modificar) y que pueden alterar el funcionamiento o
comportamiento del proceso, y por tanto de los indicadores establecidos. Permiten

conocer a priori donde se puede “tocar” en el proceso para controlarlo.

v" Inspecciones: Se refieren a las inspecciones sistematicas que se hacen en el dmbito
del proceso con fines de control del mismo. Pueden ser inspecciones finales o

inspecciones en las distintas etapas del propio proceso.

PLAN DE ASESORAMIENTO TEMATICO PAT]

PLAN DE CALIDAD ’
APLICADO A LA EMPRESA



r

MODULO 3
COMO PONER EN MARCHA TU SISTEMA DE GESTION DE v 4

CALIDAD. GENERALIDADES

-
v Documentos ylo registros: Es muy (til referenciar en la ficha de proceso aquellos

documentos o registros vinculados al proceso. En concreto, los registros permiten

evidenciar la conformidad del proceso y de los productos con los requisitos.

v Recursos: Se pueden también reflejar en la ficha (aunque la organizacién puede optar
en describirlo en otro soporte) los recursos humanos, la infraestructura y el ambiente

de trabajo necesario para ejecutar el proceso.

Por lo tanto, en nuestra organizacion debemos tender a configurar nuestros procesos de
forma que, para cada uno de ellos, se determine su mision y, en consecuencia, los resultados
deseados a través de valores de referencia sobre los indicadores establecidos (es decir, los
objetivos). Para ello, deberemos asignar como propietarios a las funciones pertinentes que
puedan actuar sobre las variables de control que previsiblemente le conduzcan a Ila
consecucion de los objetivos definidos. Con estas consideraciones, se debe formalizar la ficha

de proceso correspondiente y desarrollar todo lo que en ella aparece en la realidad.

3. El seguimiento y la medicion para conocer el resultado que obtienen

El seguimiento y la medicion de los procesos constituyen la base para saber qué se esta

obteniendo, en qué extension se cumplen los resultados deseados y por donde se deben
L =l
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orientar las mejoras.
En este sentido, los indicadores nos permiten establecer, en el marco de un proceso (o de
un conjunto de procesos), qué es necesario medir para conocer la capacidad y la eficacia
del mismo, todo ello alineado con su mision u objeto, como no podria ser de otra manera.

Para entender esto perfectamente, vamos a introducir estos dos nuevos conceptos:

v' Capacidad: Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto que

cumple los requisitos para ese producto.

v’ Eficacia: Extensién en la que se redlizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.

La capacidad de un proceso esta referida a la aptitud para cumplir con unos determinados
requisitos (por ejemplo: el proceso de Logistica tiene una capacidad del 90% de cumplimiento
de las entregas en menos de 24 horas), mientras que la eficacia del proceso esta referida a con
qué extension los resultados que obtiene el proceso son adecuados o suficientes para alcanzar los
resultados planificados (por ejemplo: el proceso de Logistica no es eficaz dado que alcanza un
89% de cumplimiento de las entregas en menos de 24 horas, siendo el resultado planificado, es
decir, el objetivo, de un 92%). De esto se deduce que la eficacia es un concepto relativo, y

surge de comparar los resultados reales obtenidos con el resultado que se desea obtener.

Una organizacion debe asegurar que sus procesos tienen la capacidad suficiente para permitir
que los resultados que obtienen cubran los resultados planificados, y para ello se tiene que
basar en datos objetivos, y estos datos deben surgir de la realizaciéon de un seguimiento y

medicion adecuado.

Ademas, dado que estamos trabajando en el enfoque de la Calidad Total (médulo 1), como
organizacion también deberia preocuparnos alcanzar los resultados deseados optimizando la
utilizacion de recursos, es decir, ademas de la eficacia, deberiamos considerar la eficiencia en

los procesos:
L -
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v' Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Los indicadores utilizados para conocer la eficiencia de un proceso deberian, por tanto,
recoger los recursos que se consumen, tales como costes, horas-hombre utilizadas, tiempo,
etc. (por ejemplo, el proceso de Logistica podria tener un indicador tal como: coste de
transporte por kildbmetro). La informacion aportada por estos indicadores permite contrastar
los resultados obtenidos con el coste de su obtencion. Cuanto menos coste consuma un

proceso para obtener unos mismos resultados, mas eficiente sera.

El seguimiento y medicion de los procesos, permitiran conocer la capacidad, la eficacia y
eficiencia de los mismos (a través de los indicadores de capacidad, eficacia y eficiencia) para
ejercer un control sobre los procesos. Este control consistira en hacer un andlisis del
proceso Yy orientar la toma de decisiones que repercutan en una mejora del comportamiento

del mismo.

Obviamente, estas decisiones deberan ser adoptadas por el responsable de la gestion del
proceso o del conjunto de procesos (propietario), y se adoptara sobre aquellos parametros
del proceso (o del conjunto de procesos) para los que tiene capacidad de actuacion (las
“variables de control”). De la implantacién de estas decisiones se espera, a su vez, un cambio
de comportamiento del proceso y, por tanto, de los indicadores. Esto es lo que se conoce

como bucle de control.
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I_Por lo tanto, al poder ejercer un control continuo sobre los procesos individuales y sus
vinculos dentro del sistema de procesos (incluyendo su combinacion e interaccion) se pueden
conocer los resultados que obtienen cada uno de los procesos y como los mismos
contribuyen al logro de los objetivos generales de la organizacion. A raiz del analisis de los
resultados de los procesos (y sus tendencias), se permite, ademas, centrar y priorizar las

oportunidades de mejora.

TEMA 3 | LA MEJORA CONTINUA DEL DESEMPENO. CICLO
PDCA (AC/AP /| OPORTUNIDADES DE AUMENTAR EL LOGRO)

Los datos recopilados del seguimiento y la medicion de los procesos deben ser analizados con
el fin de conocer las caracteristicas y la evolucion de los procesos. De este andlisis de datos se

debe obtener la informacion relevante para conocer:
v Qué procesos no alcanzan los resultados planificados.
v Dénde existen oportunidades de mejora.

Cuando un proceso no alcanza sus objetivos, debemos establecer las correcciones y
acciones correctivas para asegurar que las salidas del proceso sean conformes, lo que
implica actuar sobre las variables de control para que el proceso alcance los resultados

planificados.

También puede ocurrir que, aun cuando un proceso esté alcanzando los resultados
planificados, la organizacion identifique una oportunidad de mejora en dicho proceso por su

importancia, relevancia o impacto en la mejora global de la organizacion.

En cualquiera de estos casos, la necesidad de mejora de un proceso se traduce por un
aumento de la capacidad del proceso para cumplir con los requisitos establecidos, es decir,
para aumentar la eficacia y/o eficiencia del mismo (esto es aplicable igualmente a un conjunto

de procesos).

L -
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/ o / P —Plan........ (Planificar)
D —Dao.......... (Hacer)

OQ C — Check.... (Verificar)
A —Act......... (Actuar)

Representacion del Ciclo Deming o Ciclo PDCA, de la Mejora Continua

El grifico anterior ilustra como aplicando el ciclo de mejora continua PDCA, nuestra

organizacion puede avanzar hacia niveles de eficacia y eficiencia superiores.

Este ciclo considera cuatro grandes pasos para establecer la mejora continua en los procesos,
que son:

v'P [l Planificar: Implica establecer qué se quiere alcanzar (objetivos) y cdmo se

pretende alcanzar (planificacion de las acciones). Esta etapa se puede descomponer, a

su vez, en las siguientes subetapas:

0] Identificacion y analisis de la situacion.
0] Establecimiento de las mejoras a alcanzar (objetivos).
0] Identificacion, seleccion y programacion de las acciones.

v'D Il Hacer: En esta etapa se lleva a cabo la implantacion de las acciones planificadas

segun la etapa anterior.

v'C |l Verificar: En esta etapa se comprueba la implantacion de las acciones y la

efectividad de las mismas para alcanzar las mejoras planificadas (objetivos).

v'A Il Actuar: En funcion de los resultados de la comprobacién anterior, en esta etapa se

realizan las correcciones necesarias (ajuste) o se convierten las mejoras alcanzadas en
-
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una “forma estabilizada” de ejecutar el proceso (actualizacion).

Se puede encontrar, en la bibliografia existente referida a estos temas, diferentes diagramas o

esquemas para aplicar la mejora continua pero, en esencia, todas ellas siguen el mismo ciclo

PDCA.

Llegados a este punto, es pertinente que nos planteemos la siguiente cuestion: ;Cé6mo se
relaciona la mejora continua de los procesos con la mejora continua del sistema

que los integra?

Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad, el ciclo PDCA es un ciclo
dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacién, y en el sistema
de procesos como un todo. Esta intimamente asociado con la planificacion, implementacion,
control y mejora continua, tanto en la realizacion del producto como en otros procesos del

sistema de gestion de la calidad.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden lograrse
aplicando el concepto de PDCA en todos los niveles dentro de la organizacion.
Esto se debe aplicar por igual a los procesos estratégicos de alto nivel (los detallados en el
tema | del presente modulo), tales como la planificacion de los sistemas de gestion de la
calidad o la revision por la direccion, y a las actividades operacionales simples llevadas a cabo
como una parte de los procesos de realizacion del producto (que trataremos en el siguiente

maodulo).

TEMA 4 | LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

La necesidad de contar con una serie de documentos que formen parte de la estructura de
nuestro sistema de gestion de la calidad se puede justificar desde diversos enfoques. Asi, los

documentos nos permiten transmitir informacion de una manera homogénea a cualquier
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persona destinataria, nos permite registrar datos resultado de las actividades de control y nos

faculta para realizar la gestion del conocimiento organizacional.

Tradicionalmente, los sistemas de gestion de la calidad cuentan con un soporte documental
que se caracteriza por una cierta estructura jerarquica o piramidal, donde los documentos mas
genéricos se encuentran en la parte superior y los documentos mas operativos en la parte
inferior, con el fin de facilitar el manejo de dicha documentacién. Un ejemplo de

representacion de la piramide documental es el que podemos ver a continuacion:

D simem Lackin
Manual 5.6 Esiratéqgicn
Politicas y Objetivas
Modelo Proorsos

Tablas de relacion

g

Desripacidin Deseripoitn
psesios Trala s [Elpite s til

Dracume ntacion
Organizativa

Procedimicntos

[osurmeendaci dn
iperativa

[nstrucciones operalivas, Manuales de osuario, Guias ¥
Espealicaciones, lormalarnos

REGISTROS

Ejemplo de piramide documental de un sistema de gestion de la calidad

Como podemos observar, existen varios tipos de documentos que los podemos distribuir en
varios niveles segiun los contenidos de dichos documentos. Utilizando este ejemplo,

encontramos:

Nivel |I. Documentaciéon estratégica (desarrollo de lineas generales que deberan ser

atendidas por toda la organizacion):
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v' Manual de sistema de gestion calidad. Se trata del documento maestro del sistema

de gestion. Explica como la organizacion estructura la gestion de la calidad de manera

general.

v' Politica de calidad. Contiene las intenciones globales, los compromisos estratégicos

respecto a la calidad que asume la direccion de la organizacion.

v" Modelo de procesos. Hace alusion al enfoque de gestion de procesos que hemos
explicado en apartados anteriores; unos requisitos que tendremos que aplicar como

mecanismo de gestion en cada uno de nuestros procesos.
Nivel 2. Documentacion organizativa:

v' Tablas de relacién, descripcion de puestos de trabajo, organigramas, matrices de
responsabilidades, mapa de procesos, descripcion de procesos, etc., seran documentos

que soportan requisitos orientados a facilitar la organizacion de la empresa.

Nivel 3. Documentacion operativa (soportan informacion necesaria para poder cumplir

con las directrices estratégicas):

v" Procedimientos. Explican cémo se llevan a cabo los procesos de nuestra
organizacion o parte de los mismos. No seria necesario documentar los
procedimientos asociados a todos y cada uno de los procesos de la organizacién, sino

los que sean mas importante para garantizar productos y servicios conformes.

v Instrucciones de trabajo, instrucciones operativas, manuales y guias

especificos, etc. Explican cdmo se llevan a cabo actividades o tareas mas concretas.

v" Registros. Son los documentos que recogen las evidencias, datos, hechos, etc.,
recogidos en las actividades de control que planifiquemos. Seran la base para la toma
de decision. Por tanto, estos documentos han de reflejar lo que esta ocurriendo

realmente en la organizacion, y no se deben manipular bajo ninglin concepto.
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A pesar de lo propuesto, es determinante no considerar la documentacion de nuestro sistema

de gestion como un fin en si mismo. Muchas organizaciones se obsesionan con el desarrollo
documental y pierden el sentido de su necesidad: soportar informacion relevante para que las
organizaciones puedan llevar a cabo los compromisos y objetivos establecidos. Por ello, la
documentacion sera la justa y necesaria, y debera estar adaptadas a las pretensiones,

estructura, tamano, naturaleza y complejidad de la organizacion.

PLAN DE ASESORAMIENTO TEMATICOPAT]

PLAN DE CALIDAD '
APLICADO A LA EMPRESA



	El enfoque basado en procesos es un principio de gestión básico y fundamental para la obtención de resultados, tal y como vimos en el anterior módulo. Para poder comprender este principio, es necesario partir del entendimiento de un proceso.
	¿Qué es un proceso?
	Según la norma UNE-EN ISO 9000:2005 un proceso es “un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. Con esta definición, podemos deducir que el enfoque basado en procesos...

