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Conceptos Claves en Materia de Gestion de la Calidad:

El concepto de Gestion de la Calidad ha evolucionado al ritmo que lo han hecho los mercados, la
industria y por ende la gestion de las organizaciones.

Dentro de esa evolucion se distinguen las siguientes fases:

CALIDAD = NECESIDAD: Trabajar con calidad es cumplir con requisitos explicitos y satisfacer una
necesidad especifica

CALIDAD =ATRIBUTO TANGIBLE: La calidad es asegurar el cumplimiento de ciertas caracteristicas
fisicas atribuibles a un producto

CALIDAD =ACTIVIDADES DE ASEGURAMIENTO: Trabajar con calidad implica que lo que se debe
hacer se hace segun lo definido

GESTION DE LA CALIDAD: La calidad se gestiona dentro de las estructuras organizativas poniendo los
recursos y esfuerzos necesarios para hacer las cosas bien desde el primer momento

GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD COMO SISTEMA: La calidad se gestiona como un sistema
integral, donde todas las areas de la organizacion trabajan de forma armadnica en torno a las
expectativas del cliente dando su valor agregado
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Conceptos Claves en Materia de Gestion de la Calidad:

GESTION DE LA CALIDAD

Actividades coordinadas

para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a
la calidad, habitualmente
incluye la politica de la

calidad y los objetivos de la ;
SATISFACCION DE

LOS REQUISITOS
calidad, el control de la DE LOS CLIENTES

calidad, la planificacion de la

calidad, el aseguramiento de

la calidad y la mejora
continua de la calidad.
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Conceptos Claves en Materia de Gestion de la Calidad:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD:

PLAN DE GESTION

NEGOCIOS/ ORGANIZA-
ESTRATEGICO CIONAL

Perturbaciones GESTION
T DE RECURSOS

GESTION
ﬁ
Entrada II DE PROCESOS

POLITICA,
OBJETIVOS Y CONTROL

PLANES DE INTEGRAL DE
LA CALIDAD MEEIORANENTY LA GESTION

DE LA CALIDAD
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Conceptos Claves en Materia de Gestion de la Calidad:

GESTION GESTION DE LA CALIDAD CALIDAD
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Conjunto de elementos interrelacionados entre

si que permiten asegurar alos clientes la
calidad de los bienes y/o servicios ofrecidos.

Asegura eficiencia - Wt p————rgia - Asegura Eficacia

: USO INTELIGENTE LA VISTA SIEMPRE
PLA,\';I“EFT'gg%'g'\‘: DE - DE LOS ESFUERZOS - PUESTA EN UN
COLECTIVOS Y OBJETIVO

RECURSOS ADAPTACION CUANTIFICABLE
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Conceptos Claves en Materia de Gestion de la Calidad:

e N
vl Sistema de Gestion de la Calidad ™
/ Segun La Norma Internacional ISO 9001:2000 \\

Responsabilidad
de la Direccion

Gestion de los Medicion,

Clientes y Recursos Analisis y Mejora Satisfaccion
otras partes
interesadas

Procesos de Realizacion del
Producto

Clientes y

Requisitos Proceso E Qtras partes
interesadas




Enfoque de Procesos y Gestion Gerencial de la Calidad

Conceptos Claves en Materia de Gestion de la Calidad:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD:

vOZ DEL
CLIENTE

METAS, OBJETIVOS... INNOVACION

PROCESOS

AL H
- T
;
MEJORA CONTINUA
RECURSO HUMANO TRABAJO EN EQUIPO

mmmm

MEJORA

ESULTADOS

B
VOZ DE LOS

PROCESOS =
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Principios de Gestién de la Calidad:

Principio 1 — Organizaciéon orientada al Cliente: Las organizaciones
dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades
actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en
sobrepasar sus expectativas.

Principio 2 — Liderazgo: Los lideres unifican la finalidad y la direccion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en la consecucion de los
objetivos de la organizacion.

Principio 3 — Participacion del Personal: El personal, con independencia del
nivel de la organizacion en el que se encuentre, es la esencia de una
organizacion y su total implicacion posibilita que sus capacidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion.

Principio 4 — Enfoque a Procesos: Los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionadas se gestionan
COMO un proceso.
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Principios de Gestién de la Calidad:

Principio 5 — Enfoque del Sistema hacia la gestion: Identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la
eficacia de una organizacion a la hora de alcanzar sus objetivos.

Principio 6 — Enfoque Objetivo hacia la toma de decisiones: Las decisiones
efectivas se basan en el analisis de datos y en la informacion.

Principio 7 — Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una
organizacion y sus suministradores son interdependientes, y unas relaciones
mutuamente beneficiosas aumentan la capacidad de ambos para crear valor.

Principio 8 — Mejora Continua: La mejora continua en el desempefo global
de la organizacion deberia ser un objetivo permanente de la organizacion.
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La Adopcién de un Enfoque a Procesos como Base del SGC:

¢, Qué es un Proceso?

UNA MANERA ESPECIFICA DE HACER LAS COSAS...

UNA SECUENCIA ORDENADA DE TAREAS RELACIONADAS Y REPETITIVAS, QUE CONSUMEN
INSUMOS Y GENERAN PRODUCTOS...

LOS PRODUCTOS QUE GENERA UN PROCESO SON INSUMOS DE OTROS PROCESOS...
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La Adopcion de un Enfoque a Procesos como Base del SGC:

EL TESSERACT...
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La Adopcién de un Enfoque a Procesos como Base del SGC :

EL TESSERACT...

GENTE
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La Adopcién de un Enfoque a Procesos como Base del SGC:

EL TESSERACT...

\

ORGANIZACIO
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La Adopcién de un Enfoque a Procesos como Base del SGC:

EL TESSERACT...

SISTEMA PE
FORMAXCION




Enfoque de Procesos y Gestion Gerencial de la Calidad

La Adopcién de un Enfoque a Procesos como Base del SGC:

EL TESSERACT...

PRO-
CEDI-
MIEN-
TOS
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La Adopcién de un Enfoque a Procesos como Base del SGC:

EL TESSERACT...

OSTOS
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La Adopcién de un Enfoque a Procesos como Base del SGC:

EL TESSERACT...

CALIDA




Enfoque de Procesos y Gestion Gerencial de la Calidad

La Adopcién de un Enfoque a Procesos como Base del SGC:

DE TAL MANERA QUE UN PROCESO
NO ES UN OBJETO AISLADO:
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La Adopcién de un Enfoque a Procesos como Base del SGC:

UNA NUEVA VISION ORGANIZACIONAL:
ORGANIZACION

PROCESO GESTIONADO

Responsabilidades Métodos

Exigencias de Clientes Controles y seguimientos
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La Adopcién de un Enfoque a Procesos como Base del SGC:

UNA NUEVA VISION ORGANIZACIONAL POR PROCESOS:

A
Y

REQUISITOS DEL CLIENTE
y E
SATISFACCION DEL CLIENTE

PROCESOS



Enfoque de Procesos y Gestion Gerencial de la Calidad

La Adopcion de un Enfoque a Procesos como Base del SGC:

PROCESO

Flujo de bienes, informacion y productos que ha sido organizados previamente
para transformar (de forma repetitiva) las entradas en resultados esperados.

Un proceso puede desagregarse a su vez en otros procesos dependiendo en
cada caso; de la complejidad y magnitud del negocio, hasta llegar a los niveles
de procedimientos e instrucciones de trabajo.
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La Adopcién de un Enfoque a Procesos como Base del SGC:

Atafien a diferentes areas de la empresa y tienen
Procesos Impacto en el cliente creando valor para éste. Son
Vitales o de la las actividades esenciales del servicio, su razén de
Cadena de Valor :
ser, 0 procesos transformadores de los insumos en
el producto final destinado al cliente.

Son aquellos que proporcionan directrices a todos
los demas procesos o controlan aspectos claves, a
fin de habilitar y/o garantizar el funcionamiento
adecuado de dichos procesos.

Dan apoyo a los procesos vitales que realizan un
Servicio o Producto destinado al cliente. Por lo
Procesos de . o .
S e e Jeneral abarcan la gestion o administracion de los
tion de Recurso recursos de la empresa, sean humanos, materiales,
financieros o de informacion.
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La Adopcion de un Enfoque a Procesos como Base del SGC:

PROCESOS

INSTRUCCIONES
PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO

Conjunto de tareas
(paso a paso) de una
actividad, manera

guién, con qué, cuando y especifica de realizar un
como. \ trabajo.

———
V /&
REGISTROS DE
LA CALIDAD

g Es el resultado del funcionamiento de los procesos e

Conjunto de actividades
gue describen qué se va a
realizar, por qué, por

instrucciones de trabajo, los cuales conforman la evidencia
objetiva de un sisterna de la calidad.

0 (0|0
0 (|0 (|o
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La Adopcion de un Enfoque a Procesos como Base del SGC:

MAPAS DE PROCESO

MAPA DE PROCESOS Macro-Procesos (Cuando Aplique)
(Nivel 0) Procesos
Procesos

Procedimientos
Entradas y Salidas

MAPA DE PROCESOS
(Nivel 1) D

Por cada Proceso:
MAPA DEL PROCESO Procedimientos del Proceso
(Nivel 2) ‘ Flujo de Informacion
Entradas y Salidas

Por cada Procedimiento:
FLUJOGRAMAS Macro-Actividades (cuando aplique)
(Nivel 3) ‘ Actividades del Procedimiento
Flujo de Informacion
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La Adopcién de un Enfoque a Procesos como Base del SGC:

ESTRUCTURACION DE UN MAPA DE PROCESOS DEL SGC

Slnergias

Producto
/ Servicio

Organizacion
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MAPA DE PROCESOS (nivel 0) Gestién Integrada de Procesos del Negocio
PROCESOS
E ENTES
S [ ENTORNO j [ ASOCIADOS j [REGULADORES
T 1
R
fr\ K] E.2 E.1 E6 E.4
E GESTION DE GESTION SOCIAL GESTIE: DE LA GESTION DE g::;ggfg GESTION DE
G PLANIFICACION DE INTERNA Y CALIDAD ORGANIZACION HIGIENE Y | INNOVACION E
1 ESTRATEGICA COMUNITARIA LEGAL INVESTIGACION
c AMBIENTE
g i » Todos los Pr s | t
“1 "

CLIENTES PROVEEDORES CLIENTES

M.3
M.1 M.2 GESTION DE
GESTION GESTION PRODUCCION Y
COMERCIAL DE SUMINISTROS PRESTACION DE
SERVICIOS

M
=
D
U
L
A
R
=
S

M.4
GESTION DE
EQUIPOS E

INSTALACIONES

A1 A2 A3 Ad

GESTION DE GESTION DE CONTROL DE LOS CONTROL DE LA

DISENO ADMINISTRACION DOCUMENTOS Y MEDICION Y EL

ORGANIZACIONAL Y FINANZAS REGISTROS MEJORAMIENTO

» Todos los Pr 5
. R R ] Interacciones Interacciones
Observaciones: Leyenda: Entidad Cadena de
" . . . ey CON (000Z 105 e ENETE
Salo se muestran las interacciones principales. :] Proceso Externa procesos procesos » Yalar




Enfoque de Procesos y Gestion Gerencial de la Calidad

La Adopcién de un Enfoque a Procesos como Base del SGC:

Ventajas del Enfoque de Procesos:

v Determinar la secuencia e interaccién de los procesos, proporciona control
continuo sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema
de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccién.

v Determinar criterios y métodos necesarios para asegurar operacion y control
eficaz de los procesos.

4 Asegurar disponibilidad de recursos e informacion para apoyar operacion y
seguimiento de los procesos.

v Orienta el seguimiento, medicion y andlisis de los procesos, y su agregacion
de valor ala empresay sistemas de gestion.

v Orienta las acciones para alcanzar resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos.

4 Adapta un Sistema de Gestion a los requisitos propios de la empresay no de
una norma.

v Facilita la integracion de Sistemas de Gestidon en la empresa.



Enfoque de Procesos y Gestion Gerencial de la Calidad

La Estructura Documental de un SGC:

MANUAL DE LA
CALIDAD

NORMAS, LEYES,
REGLAMENTOS Y
OTROS

MANUAL DE
ORGANIZACION

ESTRUCTURA
DE LA
DOCUMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

MANUALES DE
LOS SISTEMAS
COMPUTARIZADOS

POLITICAS Y
NORMATIVAS

MANUALES DE
INSTRUC. DE TRABAJO/
PROCED. TECNICOS

MANUALES DE
PROCESQOS O
PROCED. ADMINIST.
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La Estructura Documental de un SGC:

Describe al Sistema de
Gestion de la Calidad de
acuerdo con la Politicay
los objetivos de la calidad
establecidos y lanorma
aplicable

Manual
de la
Calidad

Manuales

Instrucciones de Trabajo
Descripcion Paso a Paso de la Actividad

Registros de Calidad
(Internos y Externos)
Evidencia Objetiva de los resultados de las operaciones

el][@I][eI]E‘
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Beneficios de la Implantacion de un SGC.:

> Mejoramiento continuo de sus procesos y de la posicion competitiva del negocio

> Minimizacién de costos y desperdicios, mejor rentabilidad Mayor satisfaccién
del Cliente

> Acuerdos mas claros y mutuamente beneficiosos con los Proveedores
> Forma estandarizada de hacer las cosas, menor burocracia

> Mejor y mas efectivo uso de los recursos

> Mejores tiempos de respuesta

> Aumento sustancial de la capacidad de adaptacidon de la organizaciéon ante los
cambios y exigencias del entorno

> Promocidn del trabajo en equipo, fomento de la participacion de todos los
miembros y motivacién al logro

> Incremento de la moral y sentido de pertenencia de los miembros
> Mayor confiabilidad en los procesos atodo nivel
> Clara delimitacién de responsabilidades y autoridades

> Prestigio, confianza y reconocimiento Internacional

> Optimas préacticas de trabajo, mayor productividad
> Mas tiempo para la innovacion y desarrollo
> Posibilidad de obtencidon de Certificados Internacionales de Calidad (ISO 9000)
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Beneficios de la Implantacion de un SGC:

AUMENTO CONTINUO DE LA
CALIDAD DEL PRODUCTO Y GESTION

MEJOR IMAGEN ANTE CLIENTES AUMENTO DE LA RENTABILIDAD

MENORES COSTOS DE OPERACION SIN

MAYOR GRADO DE CONFIANZA Y
PROGRAMAS DE REDUCCION DE COSTOS

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

1

MENOR CANTIDAD DE ERRORES, OMISIONES, RETRABAJOS, RECLAMOS

')

MAYOR POSIBILIDAD PARA CAMBIAR EL CURSO DE LAS OPERACIONES

MAYOR EVIDENCIA PARA TOMAR DECISIONES
MAYOR DISCIPLINA OPERATIVA'Y GERENCIAL

OPERACIONES DOCUMENTADAS Y CONTROLADAS
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Etapas de la implantacion del SGC

PREPARACION
PARA LA
IMPLANTACION

1.1. Divulgar Manuales de

Procesos (electrénica y/o
fisica) y controlar

Leer y entender los
Manuales

Organizar y ejecutar
Talleres de Implantacion
por Proceso

Establecer Objetivos e
Indicadores de Procesos

. Estructurar y organizar los

archivos de los Registros

Suministrar los formatos
(elec. y/o fisicos) para la
generacion de los
Registros

Ejecutar campafa
informativa para
facilitacion del cambio

PUESTA EN PRACTICA Y

GENERACION DE
EVIDENCIAS

2.1. Poner en practica lo

establecido en la
documentacion

Asesorar y apoyar en la
puesta en practica

. Generar evidencias de de

los Registros

Verificar oportunidades
de mejora a la
documentacion, y
ejecutar depuracioén de la
misma

SEGUIMIENTO Y
EVALUACION

3.1. Realizar seguimiento

continuo a la
implantacion

Realizar seguimiento
programado a la
implantacion

Monitorear los
Indicadores de
procesos

Realizar Auditoria
interna del proceso

Realizar Revisiones
por la Direccién

Programar y ejecutar
correctivos,
preventivos o mejoras
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Fases Generales del Plan de Acompafnamiento Gerencial:

1. ESTRUCTURACION DEL SGC:

- Mapas de Procesos Validados

2. DOCUMENTACION DE PROCESOS
ESTRATEGICOS:

- Documentacioén Nivel Estratégico

- Documentacion Nivel Medular

- Documentacion Nivel Soporte
Medular

- Documentacion Nivel Apoyo

- Revision Documentacion

- Manual de la Calidad

S IMPLANTACION DEL SGC:

- Implantacién segun Plan Formulado

- Auditoria

- Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras q
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Beneficios de la Implantacion de un SGC.:

FACTORES CLAVES DE

EXITO

DECIDIDO Y
SOLIDO
COMPROMISO
GERENCIAL
Y DE TODO EL
PERSONAL CON
LA CALIDAD

FORMACION DEL
PERSONAL

POLITICA,
OBJETIVOS
Y PLANES DE LA

CALIDAD DEFINIDQOS,

DIVULGADOS Y
ENTENDIDOS POR
TODO EL
PERSONAL

DOCUMENTACION
DEL SISTEMA DE
LA CALIDAD
E IMPLANTACION
(Generacién de
Registros)

CLARA DEFINICION
D]
RESPONSABILIDADES
Y ENLACES DEL
SISTEMA DE LA
CALIDAD

ADECUACION DE LA
ESTRUCTURA FISICA A
CONDICIONES OPTIMAS

DE SEGURIDAD E
HIGIENE

SEGUIMIENTO Y
CONTROL DEL
SISTEMA
DE LA CALIDAD
(Indicadores, Auditorias,
Revisiones)



LA GESTION DE PROCESOS ES LA BASE DE INTEGRACION DE
LOS DIVERSOS SISTEMAS DE GESTION DE UNA EMPRESA.

Sistema Integrado de Gestion (SIG)

SEGURIDAD
HIGIENE

/
AMBIENTE ’ / CAL IDAD

SISTEMA DE GESTION DE
SEGURIDAD Y
"/ SALUD OCUPACIONAL

OHSAS-18001

. I SISTEMA DE GESTION DE
SISTEVIA DE GESTION
STEN mf“_._\__r.__\'lj ' LA CALIDAD
I [SO- 17023 [ .20,

» APROVECHA SINERGIAS
* ENFOQUE SISTEMICO
» FOCALIZADO EN PROCESQOS
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“Se necesita poco para hacer las cosas
bien, pero menos aun para hacerlas mal”.

“En la carrera por la calidad no hay linea
de meta™.

“Deje de preocuparse por la calidad, la
productividad, los costos y los tiempos.
concentre sus energias en el mejoramiento
de los procesos y el resto vendra por

anadidura”
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i MUCHAS GRACIAS POR SU ATENCION!
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