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Temario

1.Herramienta 8 D°S
2. Importancia de un sistema de gestion
3.Ventajas de implementar un sistema de gestion




¢Que es un grafico de control?

El control estadistico de procesos es un conjunto de
herramientas para lograr la estabilidad y mejorar la capacidad
de los procesos mediante la reduccion de variabilidad. Asi pues,
tiene como objetivo monitorear la forma continua o sistematica
el comportamiento de un proceso mediante técnicas
estadisticas y se realiza a través de una representacion grafica.

Es una representaciodn grafica de una caracteristica de calidad
medida o calculada a partir de muestras del producto, en funcién
del niumero de las muestras o el tiempo, su objetivo es ayudar a
distinguir las variantes naturales de las variaciones debidas a
causas no controladas

Una grafica de control es un diagrama que sirve para examinar Si un proceso
se encuentra en una condicion estable, o para asegurar que se mantenga en
esa condicion.

Estos datos se registran durante el proceso de elaboracion o prestacion del
producto o servicio.

Cada grafico de control se compone de una linea central o valor nominal, que
suele ser el objetivo del proceso o el promedio histérico, una linea superior que
marca el “limite superior de control” (LSC), y una linea inferior que marca el
“limite inferior de control” (LIC).

Los puntos contienen informacién sobre las lecturas hechas; pueden ser
promedios de grupos de lecturas, 0 sus rangos, o bien las lecturas individuales
mismas.

Los limites de control marcan el intervalo de confianza en el cual se espera que
caigan los puntos. La construccion de graficos de control esta basada en la
estadistica matematica. Los graficos de control emplean datos de operacion
para establecer limites dentro de los cuales se espera hacer observaciones
futuras, si el proceso demuestra no haber sido afectado por causas asignables
0 especiales.




Los graficos de control o diagramas de control se utilizan para
controlar el desarrollo de los procesos de produccioén e identificar
posibles inestabilidades

En resumen, lo que se pretende con este tipo de analisis
es controlar los procesos para asegurarse de que funcionan
correctamente.

Si la gran mayoria de los puntos mostrados de la grafica estan
dentro de los limites se considera que el proceso esta controlado.

En el momento en el que uno o varios puntos aparecen fuera de
los limites establecidos se considera que el proceso esta
descontrolado y comienza la busqueda de la causa de su mal
funcionamiento.

Punto fuera de control

/ Limite de control superior (LCS)

\ / | Limite de control central (LCC)

~

\‘ Limite de control inferior (LCI)

Este tipo de diagramas de control son un mecanismo para detectar si el proceso esta funcionando correctamente, 0 si se estan
produciendo situaciones andmalas. Cuando una grafica muestra una situacion fuera de control, se puede iniciar una
investigacion para identificar las causas y tomar una decision que corrija las desviaciones.



https://www.pdcahome.com/evaluacion/

Para obtener una grafica de control requiere los siguientes pasos:

1.

Elegir la caracteristica a estudio. Debe medir la variable que
gueremos controlar: la longitud de una pieza, la temperatura
de una maquina, etc.

Tomar los datos. Deberemos recoger los valores durante un
periodo de tiempo suficiente que nos permita obtener una
vision representativa del desarrollo del proceso

Introducir los datos en la hoja de célculo, y calcular la cual es
la linea central (valor medio de los datos) y los limites superior
e inferior.

Representar los datos en la gréfica, y estudiar si el
funcionamiento es el correcto. Si el proceso esta descentrado
(la media de los datos no es la medida que nos pide las
especificaciones) habria que recalibrar las maquinas. O bien,
si la variabilidad es demasiado alta y los productos se salen
de las tolerancias demasiado frecuentemente, habria que
estudiar las causas para afinar los resultados.

Volver a realizar el estudio de forma sistematica cada cierto
tiempo para comprobar que el funcionamiento sigue siendo el
correcto.
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Metodologia 8 D’s

8D es una metodologia de resolucion de problemas.

Esta metodologia permite disminuir el numero de problemas dentro de Ia
organizacion, mantener un buen nivel de servicio a los clientes y de calidad
en los productos suministrados, ya que resuelve rapida y efectivamente los
problemas de una forma permanente.

Esta metodologia es de gran utilidad en |la mejora de productos y procesos,
estableciendo una practica estandar basada en hechos. Se concentra en el
origen del problema mediante |la determinacion de su causa raiz.

También es conocida como Global 8D o G8D, o simplemente resolucion de
problemas 8-D.
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Ventajas

Competencia del personal para la resolucion de problemas.

Es un método que involucra al personal y eficiente los procesos en
la solucion de problemas.

Incrementa la habilidad para emplear las herramientas y métodos
estadistico.

Gestiona y mejora la capacidad para implementar cambios
sistémicos adecuados a la organizacion.

“Mejora la comunicacion para discutir para la resolucion de los
problemas”

- TRABAJO EN EQUIPO
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éCuando se emplea 8D?

En general se emplea 8D para la resolucion de cualquier problema. Entre
las aplicaciones mas usuales se encuentran:

Resolucion de no conformidades de los clientes.

Resolucion de reclamaciones de proveedores o clientes.

Solucion de problemas que se presenten de manera repetitiva.
Por necesidad de abordar problemas desde |a vision de un grupo.
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Las etapas o disciplinas de la metodologia 8D

Esta metodologia recibe el nombre porque consta de ocho etapas, que deben aplicarse secuencialmente.

D1:
D2:
D3:
D4
D5:
D6:
D7:
D8:

Establecer un equipo de trabajo.

Describir el problema.

Acciones temporales de contencion.

Analisis de causa raiz.

Desarrollar soluciones permanentes.
Implementar y validar soluciones.

Prevenir la repeticion.

Cerrar el problema y reconocer contribuciones.

Paso inicial DO (D-Cero). En DO, el equipo de trabajo documenta los sintomas observados que han dado
lugar a la aplicacion de un 8D. DO también incorpora preguntas estandar de evaluacion para determinar si
es necesario llevar al cabo el G8D completo.
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¢ Cuando se aplica las 8D°S?

Cuando la complejidad de un problema excede la habilidad
de que una sola persona lo puede resolver, es cuando nos
apoyamos de |la metodologia de las 8 disciplinas.




DO PREPARAR AL EQUIPO

- Capacitarlo en la metodologia

-+ Herramientas necesarias para que aprendan a identificar en que
momento se van a ocupar la metodologia

-cartas de tendencia
- hojas de recoleccion de datos.
-diagramas

criterios de aceptacion, para saber en que momento se va a ocupar la
metodologia.

)



D1: Establecer un equipo de trabajo.

El primer paso es crear un grupo de trabajo multidisciplinar, donde sus
integrantes tengan la capacidad y la experiencia necesarias para entender el
problema y autoridad para implantar las soluciones.

El caracter multidisciplinar el grupo sera imprescindible para poder analizar el
problema desde distintos puntos de vista.

Se debe nombrar un lider del grupo, que sera el que maneje toda la informacion
referente al problema, y mantendra al resto de miembros informados. Sera el
responsable de que se cumplan los objetivos marcados por el grupo
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ESTRUCTURA DEL EQUIPO m

Miembros Tamano del Equipo
Estar dispuestos a  De cinco a nueve
contribuir personas es lo ideal.
Ser capaces de » Consultores o expertos
diagnosticar problemas pueden ser agregados
Estar dispuestos a recibir temporalmente al
formacién en el uso del equipo dependiendo de
8D la necesidad.
Ser jug

en luge
individt

\




.
REQUERIMIENTOS PARA EL EXITO m\
Direccidén Tiempo Formacién
CUrsos
—
Liderazgo:

*e

%

Eliminar o rodear obstaculos S
Recolectar materiales de apoyo necesarios ¥
Informar el avance de forma regular
Preparar las agendas de reuniones
Estimular la participacion a las reuniones
Definir el proposito y objetivo de cada reuni®™
Facilitar el libre intercambio de ideas de tog ==+
Mantener al equipo centrado y objetivo X

R/
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%
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e
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\R EL ENFt

Determinar si el problema
requiere un 8D

Escoger al lider del equipo

-

N

Definir un patrocinador
para el equipo (Champion)

Asignar consultores para
auxiliar en el proyecto

b, 4

l -
Estan
ESCOQGJG' los miembros - odas las areas técnicas
el equipo representadas

Escoger representantes de
todas las areas involucradas

Los miembros del equipo
establecen sus relaciones

Tamaio correcto
(5-9 personas)

No

Tienen

autoridad y tiempo
disponible?
Si

@

Estan las
<~ metas y roles claramente
definidos?

Si
* Plan de accion listo
* Agenda escrita para
préxima reunién
* Minutas de la reunién
previa, disponibles




D2: Describir el problema

Se debera hacer una descripcion del problema lo mas concisa posible,
partiendo de datos reales y aportados por aquellos trabajadores que se
encuentran directamente relacionados con el problema.

Esta descripcion del problema debe dar una informacion completa,
recogiendo datos como:

Cual es el problema?

Cuando sucede y cuando no sucede?

Donde sucede?

Cuales son las desviaciones respecto al funcionamiento esperado o deseado?
Quienes estan involucrados?

Alcance del problema y sus efectos (coste, calidad, seguridad, dafios
producidos, ...)?
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~
DEFINIR EL PROBLEMA = PROCEDIMIENTO m\

Hacer preguntasPASO 3. SUBDIVIDIR
de segregacion

,Qué es lo que Priorizar Decision del
realmente nos El impacto posible en el Equipo
preocupa? cliente.

¢Corregiremos el El crecimiento negativo b%l(')s'dp(rjOblemas
problema con una unica posible. subdivididos son muy

41 diversificados.
accion? El impacto en personas,
¢ Cuantos asuntos productividad y
distintos estamos recursos.
discutiendo?

¢, Qué es lo que




DEFINIR EL PROBLEMA = PROCEDIMIENTO m

HERRAMIENTAS PASO 5. RECOLECCION DE DATOS

Recoleccion de | Estratificaci

Diagrama de datos on Resumir

flujo Datos deberan ser ! _
Incluyendo recolectados Usar hojas Define una

fuentes Quién recopilara de . ba_se de
multiples de los datos recoleccion || partida que
material, Quién analizara | de datosy podra ser
maquinas losdatos  |diagramas de||utilizada para
multiples, ejes, | Recolectar los | Pareto para || comparacion

dispositivos, datos lo mas T
moldes, etc. rapido posible. recopilacione futura.

s futuras.




D3: Acciones temporales de contencion

Con objeto de contener temporalmente los efectos del problema se
debe implantar una solucion temporal, que debe ser probada y
evaluada antes de implementarla.

Se debe documentar esta solucion temporal con mucho detalle para
poder deshacer los cambios tras la implantacion de la solucion
definitiva.

Esta solucion temporal, es realizada con el unico objetivo de ganar
tiempo para el analisis de la causa raiz y el estudio de una solucion
definitiva
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D4: Analisis de la causa raiz.

- En esta etapa se debe identificar la causa raiz o causas raiz que dan lugar al
problema.

- El problema detectado es la consecuencia o los efectos producidos por las
causas.

- Por lo general, encontrar una causa raiz no es algo trivial, sino que cuando
se anaﬁce el problema, se identificaran unas posibles causas, y estas a su
vez seran originadas por otras causas iniciales. La causa raiz se identifica al
comprobar que, tras su eliminacion, el problema deja de existir.

- Para analizar la informacion podemos usar herramientas como analisis de
tareas, diagramas causa-efecto, analisis de barreras, analisis de cambios,
diagrama de arbol de tallos, diagramas de afinidad, analisis AMFE, los 5 por
que, diagramas de Pareto, etc.
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https://www.ipeaformacion.com/resolucion-de-problemas/diagrama-causa-efecto-ishikawa/

Objetivo

Tormenta de ideas
. Estudios de capacidad

. Diagramas de Causa y Efecto
. EstudiosdeR&R

. Hojas de Recoleccion de datos
. Diagramas de dispersion

. Histogramas

Diserio de experimentos

. Analisis FMEA

Identificar y probar todas las causas potenciales,
utilizando la descripcion del problema y los datos de las
pruebas para aislar y verificar la causa raiz.




D5: Desarrollar soluciones permanentes.

Una vez encontrada la causa raiz, se deben desarrollar, plantear y probar
medidas o soluciones para corregir el problema atacando directamente

a la causa raiz.
. Si en la pruebas no se consiguen buenos resultados, se deberan buscar
mas causas del problema
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Una solucion
apropiada debe
considerar:

Costo
Aspectos de
implementacion

Tiempo
Efectividad
Posibles efectos

colaterales
Cualquier otro elemento
importante para Usted o
su cliente .

Generar soluciones alternativas

Las soluciones son los remedios
para la (s) causa (s) raiz.

Usar la tormenta de ideas y/o el
diagrama de causa y efecto para
generar soluciones alternativas. Si
se han resuelto anteriormente
problemas similares, evaluar
aquellas soluciones también.




D6: Implementar y validar soluciones.

- Tras su implementacion, se debe
chequear que el problema ha sido
efectivamente eliminado.

- En el caso de que el problema
persista o persista parcialmente, se
deben buscar e idear nuevas
soluciones.

7

X

Implementar acciones

e Diagramas de Flujo

Planes de Control

permanentes y

verificar su efectividad (Fsstudi%s ge
en el proceso. _apaC| a
Histograma
Graficos de
Control
objetivo Métodos de
respaldo

)







D7: Prevenir la repeticion.

 Es potencial de esta metodologia radica en toda la 4 \I
informacidn recopilada en el proceso. Implementar Acciones Correctivas

* Asi pues, las soluciones adoptadas son extrapolables a / Determinar acciones necesarias \
otras areas de |a planta, contribuyendo con esto a

Definir plan de accion

solventar problemas similares rapida y efectivamente S
de forma permanente, o simplemente previniendo su Establecer controles continuos
ocurrencia en otras areas.

Seguir indicadores

+ Laforma de prevenir |la ocurrencia se puede asegurar ,meg,a,acciotsene, LLIRAL
mediante el empleo de:

« AMFE, cambios en procedimientos y estandares o
mediante Poka-Yoke.

- Esimportante en este punto marcar un calendario de 3
auditoria para asegurar que la solucion implementada \\ Avisar al personal /

Corregir piezas qﬁ! ya poseen defectos
Planificar accior#s de contingencia

Retirar acciones de contencion

es totalmente efectiva y el problema se ha corregido
definitivamente. u

(Debera ser cerrado el proceso)




Modificar los sistemas de
administracién, sistemas de

operacion, practicas y
procedimientos para evitar
recurrencias de éste y otros
problemas similares.

Procedimentos incorrectos o confusos.
2. Procedimentos no respetados.

3. Procedimentos inexistentes.
4. Medidas globales gue incluyan a ios clientes y

proveedores
-Alteracion en el flujo de la informacion.

-Procedimentos nuevos/modificados.
\_ -Cambio de responsabilidades. >,




ACCIONES PARA PREVENIR LA
RECURRENCIA

Crear un
nuevo

diagram
a de

flujo del

proceso

Actualizar
instruccio
nesy
procedimi
entos

R ==

HaC(_?r Estandariz
cambios ar las

al nuevas
sistema practicas

delete ‘

Eliminar la
duplicacio
n de
esfuerzos




D8: Cerrar el problema y reconocer contribuciones.

Tras los buenos resultados de la auditoria, el 8D llega a su término. Se debe
eliminar la solucion temporal implementada, a menos que sea parte de la
solucion permanente.

Para finalizar los miembros del equipo deben analizar todo el proceso, revisar
las responsabilidades del equipo, analizar si las soluciones adoptadas,
comprobar si pueden ser aplicadas en otro lugar, si se encontraros problemas
adicionales, etc.

Tras el cierre se debe reconocer a cada miembro del equipo su contribucion,
ya que han contribuido a la mejora continua de la organizacion.
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Reconocer al equipo m\

Si no hay reconocimiento, la tendencia es que los
miembros del equipo no tengan tantos deseos
de participar en otras ocasiones y se
desmotiven. El reconocimiento es el mejor

(@4 OBTIENE LO QUE SE ESPER

)



o Sea especifico en los hechos de los aportes
de cada individuo.

o El reconocimiento sincero, tanto publico
como privado es requisito basico para
hacerlo bienvenido por quien lo recibe.

* No desperdicie oportunidades para
reconocer al equipo o al individuo.

DO

Preparar el equipo

Disciplina 1

Disciplina 2

Disciplina 3

Disciplina 4

Disciplina 5

Disciplina 6

Disciplina 7

Disciplina 8

Construir el equipo

Describir el
problema

Implementar una
solucion correctiva
rovisional

Identificar la causa
raiz

Determinar las
acciones correctivas
definitivas

Enterarse del
problema

No

Implementar una éAcciones
solucion permanente efectivas?

Evitar que el
problema se repita

Reconocimiento y
agradecimiento al
equipo

ISi
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INTRODUCCION A LOS SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD.
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¢,Por qué es
Importante un SGC?

* Latendencia cada vez mas creciente a la globalizacion de la
economia y el comercio internacional, junto a los logros cientifico-
técnicos alcanzados, han elevado considerablemente el papel de la
Calidad como factor determinante en los procesos de la producciéon y
los servicios.

* Lograr productos y servicios de alta calidad al menor costo posible se
ha convertido en condicion indispensable para obtener altos indices
de productividad y eficiencia; y ser mas competitivos.

+ Esto se une al hecho de que los clientes son cada vez mas exigentes,
demandando productos con caracteristicas que satisfagan sus
crecientes necesidades y expectativas.

 En este entorno la empresa contemporanea no solo busca la
eficiencia de sus procesos, sino la eficacia de su gestion.

* Uno de los modelos de gestion ampliamente difundidos en la
actualidad son los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) basado
en la norma 1SO 9001




Sistema de Gestion de Calidad

. Un Sistema de Gestion de Calidad es un conjunto de elementos (recursos
humanos, recursos economicos, infraestructura y equipos, conocimientos
y experiencia, etc.) que le permite a las organizaciones planear, ejecutar,
monitorear y mejorar las actividades necesarias para el cumplimiento de
Su mision y objetivos mediante el establecimiento de politicas
y procesos que permitan ofrecer productos y servicios que cumplan con
los requisitos, asi como proporcionar confianza a sus clientes

y sostenibilidad a las organizaciones.

Recursos humanos Nty

" : S %\ Procesos Politica -
ecursos economicos s
$ ; de trabajo /  detrabajo ObJ etivos
Infraestructura y equipos Y

A
Conocimiento y experiencia ﬁ

)



El estandar que define los requisitos de los sistemas de gestion de calidad mas
popular a nivel mundial es ISO 9001, actualmente en version 2015, el cual hace
parte de la familia de las normas ISO 9000. También existen otras normas
Internacionales para sectores especificos como los que se indican a
continuacion:

1ISO 13485 — Dispositivos médicos
ISO 17582 — Organizaciones electorales a todos los niveles de la organizacion
ISO 18091 — Gobiernos locales

ISO/TS 22163 — Requerimientos del sistema de gestidon de calidad para industria
ferroviaria

ISO/TS 29001 — Industria de petrdleos, gas natural y petroquimica
ISO/IEC 90003 — Ingenieria de software

©


https://www.iso.org/iso-9001-revision.html

é¢Qué es la Calidad?

* El estandar ISO 9000 define la calidad como “el grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los
requisitos”. Por ende, es posible afirmar que un producto o servicio
es de buena o mala calidad.

* Paracomprender mejor el concepto de Calidad en sistemas de
gestion, es importante entender las siguientes premisas:

1. Una organizacion orientada a la calidad promueve
una cultura conformada por actitudes, valores, principios y procesos,
enfocada en proporcionar valor a través del cumplimiento de los
requisitos

2. Lacalidad de los productos y servicios esta dada por |la capacidad
para satisfacer:

a) Los requisitos de los clientes, y Trazabilidad

] b) Los impactos previstos y no previstos en las partes
interesadas.

1. La calidad no se limita Unicamente al cumplimiento de los requisitos
de los productos y servicios, si no también a la percepcion de valor y
beneficios por parte del cliente.




El aseguramiento de la
calidad nos ayuda a:

« Evitar desperdicios y reducir costos

Por un lado, evitar que se produzcan desperdicios se
logra porque el sistema de aseguramiento permite
que se mejore la productividad de la empresa, debido desperdicios y
a que le permite centrarse mejor en el logro de los VedUcir Sostos
objetivos y en lo que los clientes esperan sobre la
calidad del producto.

Mejora en la calidad
y la satisfacciondel 2
cliente

Ademas, se puede reducir o eliminar los desperdicios,
porque se logra identificar aquellas actividades que ¢Para qué se aplica el

sO6lo aumentan los costos y no proveen valor al aseguramiento de la calidad?
proceso, de igual forma esto favorece el logro de la

eficiencia

)



El aseguramiento de la
calidad nos ayuda a:

- Mejora en la calidad y la satisfaccion del

cliente
Asi mi | : : | Evitar
mejoras en la calidad de los productos reducir costos | y |5 satisfaccion del
entregados al cliente, |lo que da la cliente

confianza necesaria que la calidad que
se pretende se esta logrando alcanzary
se mantiene, debido a que todo queda
documentado y certificado.

é¢Para qué se aplica el
aseguramiento de la calidad?

)



Por consiguiente, la empresa
lograra clientes satisfechos, lo que
favorece que aumenten su
frecuencia de compray que
recomienden los productos a otras
personas, generando mayores
ingresos de ventas y desde luego
mayores utilidades



Principios de la gestion de calidad segun ISO 9001:2015

El estandar ISO 9001 en su mas reciente version, incorpora 7 principios claves para la gestion de la calidad:

* 1. Enfoque al cliente

El objeto principal de los sistemas de gestion es cumplir los requisitos del cliente y buscar exceder las expectativas del
mismo, buscando la generacion de confianza contribuyendo al éxito de la organizacion.

e 2. Lliderazgo

El liderazgo busca llevar el propdsito de la organizacion a todos sus niveles, haciendo posible la alineacidn entre procesos,
estrategia y personas, esto con el fin de maximizar la capacidad del logro de los objetivos corporativos.

* 3. Compromiso de las personas

Una manera eficiente de incrementar las capacidades de la empresa para la generacion de valor, es a traves del _
involucramiento de todos sus colaboradores, fomentando entre ellos una cultura de calidad, generando empoderamiento,
compromiso y mejorando sus competencias.

* 4. Enfoque a procesos

Para poder comprender el enfoque por procesos que E;-Jogon(_a la familia de normas ISO 9000, entendamos el concepto de
proceso. Un proceso es un conjunto de actividade Péﬂtip ‘G&fmiten transformar entradas en salidas o resultados previstos.

Entradas
o

Otras procesos

Clientes
Otros procesos



- El objetivo principal del enfoque por procesos es mejorar el desempeno de |la
organizacion, a partir de procesos que interactuan entre si de manera eficiente
y eficaz. Por ende, el sistema de gestion de calidad puede incrementar la
satisfaccion del cliente a partir del cumplimiento de los requisitos.

Otros beneficios de emplear un enfoque por procesos son:

a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos
b) la consideracién de los procesos en términos de valor agregado

c) el logro del desempeno eficaz del proceso

d) la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y |a
informacion.

©




5. Mejora

La mejora no puede ser una iniciativa momentanea, debe convertirse en el enfoque
esencial de la organizacion para que pueda mantener y mejorar su desempeno, garantizar
su sostenibilidad a partir de su capacidad de reaccion ante un entorno cambiante, en el
cual pueda gestionar los riesgos y aprovechar las oportunidades.

6. Toma de decisiones basada en la evidencia

La toma de decisiones siempre sera un proceso que conlleva riesgos; es por esto que se
debe fomentar la utilizacion de todos los datos e informacion disponibles y fiables a través
de toda la organizacion, permitiendo incrementar la fiabilidad y objetividad del proceso
de toma de decisiones.

7. Gestion de las relaciones

No estamos solos en este planeta. Por eso es importante gestionar el ecosistema
empresarial, fomentando relaciones con las diferentes partes interesadas, desde
proveedores, colaboradores, clientes, socios, entre otros, para mejorar el desempeno de

la organizacion y su éxito sostenido. @



Elementos de un SGC

Los CINCO elementos IMPORTANTES de un Sistema de Gestion de Calidad
El Sistema de Gestion de Calidad se compone de CINCO elementos fundamentales que le dan vitalidad y fuerza. Cada elemento puede trabajarse™
individualmente, sin embargo, al hacerlos funcionar conjuntamente logramos que la mejora continua y la calidad se conviertan en un diferenciador
importante de la empresa.

Elemento 1: LIDERAZGO

Una vez entendido el PROPOSITO, el PARA QUE, es muy importante visualizar el destino al que nos dirigimos, solo asi podremos inspirar a otros en el
camino, hacerlos participes de esa visidon y caminar juntos hacia la EXCELENCIA de nuestro servicio. Mientras exista propdsito, las acciones diarias
tendrdn un impulsor por el cual emprender cada reto.

Elemento 2: PLANIFICACION

Tener clara la visidn, comunicarla y trabajar en equipo es un gran paso, pero no es suficiente, es importante dedicar tiempo a definir el camino. en
ocasiones visualizamos planes a muy largo plazo y por lo mismo resultan complejos y hasta desmotivantes. Al fraccionar estos planes y delimitar cada
paso clave puede resultar mas sencillo y gratificante alcanzar la tan anhelada meta.

Elemento 3: APOYO Y OPERACION

El APOYO y la OPERACION es la manera explicita como interpretamos lo que necesita nuestro cliente y con base en ese entendimiento, generamos las
actividades necesarias para producir el producto o servicio y dar cumplimiento a la promesa de valor.

Elemento 4: EVALUACION DEL DESEMPENO

Es un momento de observacion en el que hacemos un alto en el camino del hacer y nos dedicarnos a observar y evaluar todo lo que ha sucedido.
Observar y entender claramente qué es lo que estamos haciendo bien para continuar fortaleciendo, felicitarnos por eso y afirmar practicas y procesos
acertados. Asimismo, observar qué cosas no salieron bien, replantearse y hacer los ajustes para poder avanzar en ese camino de la mejora.

Elemento 5: MEJORA CONTINUA

Es importante darnos cuenta que las cosas no son estdaticas y que por el contrario cada dia las cosas son susceptibles de ser mejoradas para el beneficio
de todos: Nuevas perspectivas, nuevas exigencias, nuevas tecnologias, corregir aquellas cosas que hemos evidenciado que no funcionan
adecuadamente.
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. ¢Como implementar un sistema de gestion de calidad?

Definir un unico método para la implementacion de un sistema de
gestion de calidad es complejo debido a que existen muchos factores
tales como el tamano, la industria, la mision, el empoderamiento del
personal y el nivel de madurez de la organizacion.

Sin embargo, a continuacion te explicamos en 10 pasos cOmo
implementar un sistema de gestion de calidad:

)




Paso 1. Involucra a la
Alta direccion

. Debemos asegurarnos de contar con
todo el apoyo de la Alta direccidn
(Gerente, Presidente, CEO) para la
implementacion de un sistema de
gestion de calidad. Como mencionamos
anteriormente, es clave que la
organizacion cuente con lideres que
promuevan una cultura de calidad y
gestion a todos los niveles.

©



Paso 2. Designa un lider del sistema de gestion de calidad

- La implementacion de un sistema de gestion de calidad es un proyecto, pues tiene un
inicio, un fin y una meta clara. Es por esto que debes designar un lider del sistema de
gestion que permita guiar a la empresa durante el proceso de implementacion,
orientado al logro, con amplias competencias de comunicacion y gestion, asi como de
empatia para lograr promover la cultura de calidad a toda la organizacion como parte
esencial para la mejora y no como otra serie de tareas aburridas y sin sentido.

Es importante aclarar que una vez el sistema de gestion de calidad '
se encuentre implementado y funcionando, éste hara parte de
|la operacion de la organizacion y dejara de ser un proyecto
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Paso 3. Identifica tus clientes, productos y servicios

A continuacion debemos preguntarnos
guiénes son nuestros clientes, qué
productos y/o servicios les ofrecemos y
cual es el valor que esperan de los
mismos, asi como las caracteristicasy
requisitos que estos deben cumplir.




Paso 4. Establece los procesos que requieres para crear valor

Una vez esta claro el producto o servicio que nuestro cliente
requiere, es necesario definir cual es la secuencia de actividades
gue nos permiten crear los productos o prestar los servicios,
estableciendo sus responsables, entradas, salidas e interacciones.
De esta manera, se establecera la cadena de procesos misionales.
Una vez contamos con esta, debemos pensar qué otros procesos
apoyan la cadena de valor (procesos de apoyo) y cuales son
aquellos que establecen las directrices (procesos estratégicos).

El resultado de esta actividad sera el mapa de procesos.

)
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Paso 5. Analiza el contexto interno y externo

- Ya hemos establecido los clientes, productos y
servicios, asi como los procesos requeridos para
producirlos. Ahora es el momento de
contemplar qué aspectos internos y externos
pueden afectar la capacidad de la organizacion
para el logro de los resultados, asi como las
necesidades y expectativas de las partes
interesadas, es decir, todos aquellos que
pueden afectar o verse afectados por la
organizacion

)
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Paso 6. Establece la politica y los objetivos de
calidad

¢Por qué y para qué estamos implementando el sistema de gestion de
calidad? La respuesta deberia plasmarse en la politica de calidad; una
intencion manifiesta de la Alta direccion alineada con la mision y la vision
de la organizacion, evidenciando el compromiso con la mejora y el
cumplimiento de los requisitos, que sea simple y clara para que pueda
ser facilmente comunicada y entendida a todos los niveles de |la
organizacion.

A partir de esta politica, debemos definir los objetivos de calidad de
acuerdo a las funciones, niveles y procesos de la organizacion. Una buena
practica es asociar indicadores a dichos objetivos para medir su desempeno
y realizar seguimiento a los mismos.

)
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Paso 7. Planea y gestiona los riesgos, las
oportunidades y los cambios

Las organizaciones se mueven en un entorno cambiante, por esto es necesario
prever los rlesgos.gue puedan afectar el cumplimiento de nuestros objetivos, asi
como las oportunidades que puedan generar impactos deseables.

Identifica, evalUa, establece controles y gestiona planes para la mitigacion o
prevencion de los riesgos.

Luego identifica las oportunidades existentes en el entorno, establece estrategias
y planes para su logro.

Los cambios también son inevitables en el dia a dia de |las organizaciones: nuevos
procesos, tecnologias emergentes, rotacion de personas, nueva legislacion, entre
otros. Es importante estar atento a estos cambios y planificarlos antes de su
ejecucion, determinando sus posibles consecuencias, cOmo impactan el sistema
de gestion de calidad y los recursos y personas que se requieren para poder

— O



Paso 8. Pon en marcha los procesos

- Con unos procesos bien definidos, es el momento de iniciar la operacion
de los procesos, para poder producir los productos o prestar los servicios
gue satisfacen los requisitos de nuestros clientes. Es necesario controlar
las actividades para su disefo y desarrollo, produccidn, provision,
liberacion y entrega. Cuando los productos resultantes no cumplan con los
requisitos (salidas no conformes), se deben tomar las acciones pertinentes
para controlar su uso o entrega no intencionada.

Cuando tercerizamos procesos con otras empresas, también es necesario
controlar que los procesos, productos y servicios generados externamente
cumplan con los requisitos de nuestros clientes.
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Paso 9. Mide y analiza los resultados

éEstamos haciendo las cosas bien? Es el momento de medir el
desempeno del sistema de gestion de calidad y como estamos
cumpliendo con los objetivos establecidos. Determina qué requiere
medirse (procesos, productos, servicios), a través de cuales mecanismos
deseamos realizarlo (indicadores, encuestas, auditorias, inspecciones,
informacion cualitativa, revision por la direccién, entre otros), con qué
frecuencia medirlo y cada cuanto tiempo analizar estos datos.

Es clave medir |a satisfaccion de nuestros clientes, pues es el objeto
fundamental del sistema de gestion de calidad.
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Paso 10. Mejora

¢Queé podriamos hacer para lograr mejores resultados? ¢ COmo podemos
aumentar la satisfaccion de nuestros clientes? Ya contamos con la medicion del
desempeno de nuestro sistema de gestion de calidad, ahora es momento de
tomar acciones para aprovechar las oportunidades de mejora e implementar
acciones correctivas para las no conformidades que se detecten en el camino,
de tal manera que sea posible analizar sus causas y no volver a repetir errores
mediante la eliminacion de su causa raiz.

Es fundamental documentar las lecciones aprendidas y los resultados de la
experiencia de la organizacion, ya que esta informacion sera un insumo clave
para continuar planeando y mejorando los procesos, asi como preservando los

conocimientos de |la organizacion.




