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Temario

Modulo 5: Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Planificacion de la implementacion
|[dentificacion y analisis de procesos
Integracion del ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar)




Etapas para implementar un SGC

Para implementar un sistema de gestion de calidad (SGC), se pueden
seguir los siguientes pasos:

1. Dar a conocer la norma y el proyecto

Puede parecer un paso natural y obvio, pero muchas organizaciones
empiezan a trabajar sin tener o haber revisado una copia del texto de |a —— n
norma I1SO 9001:2015.

Es necesario conocer la norma, comprenderla y, sobre todo, comunicar
los aspectos esenciales de forma efectiva a todos los trabajadores, en
todos los niveles, y especialmente a la Alta Direccion.

Una forma de agilizar este paso es tomar un curso Andlisis e
Interpretacion de la ISO 9001 que permita adquirir los conceptos
basicos de forma guiada.

Ademads, comunicar los requisitos del proyecto incluye hablar de los
objetivos, de los beneficios que se espera obtener, del alcance y de las
partes interesadas, entre otros aspectos esenciales. Otros, se
desprenden de los mismos requisitos de la norma.




2. Planificar la tarea
Determinar recursos humanos, financieros y tecnologicos
es parte importante en esta etapa de planificacion.

Es necesario también realizar un andlisis de brechas para
determinar exactamente la dimension del trabajo.

Con base en esto, es posible disefiar un plan de trabajo en
el que se establecen los tiempos, las actividades y como y
cuando abordar las necesidades de formacion y de
recursos tecnologicos.

La transformacion digital sera un aliado eficiente para las
organizaciones que hayan emprendido este camino, para
agilizar y optimizar procesos y procedimientos.

En el futuro, una vez Iimplementado SGC, Ia
automatizacion y la digitalizacion del Sistema contribuiran
a mejorar la gestion de la informacion necesaria para la
mejora continua y la toma de decisiones.
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3. Solucionar necesidades de capacitacion y formacion

Emprender el proyecto de implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015, sin
contar con empleados formados y capacitados para una
tarea de tal envergadura, llevara a trabajar con un modelo
de prueba y error.

Algunos empleados, especialmente los que asumiran
funciones clave dentro del sistema, requeriran programas
de formacion profundos.

También sera preciso contar con trabajadores que tengan la
capacidad para auditar el sistema de forma profesional,
proponer acciones correctivas, hacer seguimiento vy
promover la mejora continua del sistema.

Uno de los recursos que mas valoran nuestros lectores es
nuestra guia sobre cémo realizar un analisis de necesidades

de capacitacion.
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4. Preparar los documentos

La documentacion es una parte muy importante en cualquier
sistema de gestion.

En el caso de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015, los
documentos principales incluyen los siguientes:

+ Politica de calidad.
v Objetivos de calidad.

Politica
+/ Alcance del sistema. de calidad
+/ Contexto de la organizacion. —
+ Partes interesadas y sus necesidades y expectativas. de calidad

+ Procedimientos e instrucciones de trabajo.

Manual
de procesos

Instrucciones,
especificaciones

- B

Todos los documentos y registros solicitados en cada uno de los
requisitos de 1SO 9001:2015.




5. Implementar el sistema en la practica

Aungue todos los pasos que enumeramos hoy son necesarios
para la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad, es en esta quinta etapa en la que en la practica se
produce la implementacion.

En algunas organizaciones, funciona muy bien implementar en
la misma medida que se produce la documentacion. Otros
profesionales prefieren preparar toda la documentacion vy,
una vez lista, ponerla en practica.

En este segundo caso, es probable que la practica contradiga
lo documentado y sea preciso dar vuelta atras y corregir. Por
eso, la primera recomendacion puede ser mas agil.

Aunque la forma correcta de verificar si todo ha ido bien es
con una auditoria interna —siguiente paso-, se pueden realizar
algunas inspecciones y revisiones tendientes a eliminar
errores o descubrir no conformidades, antes de llegar a la
auditoria.

Control de produccidn y procesos
« Reqguisitos de los clientes
« Calidad de los proveedores
« ldentificacidn y trazabilidad

Control de diseho

« Gestion de riesgos

« Entradas y salidas

« Verificacidny
validacidn

Vigilancia del producto

« Gestion de quejas
« Monitoreo de riesgos

« Vigilancia
Recursos
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empleados
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« Ambiente de trabajo
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Gestidn de cambios
= Gestion de cambios de disefio
« Gestion de cambios del SGC
= Revisién de riesgos

Accidn Correctiva y Preventiva
« Eliminar No Conformidades
« Mejora del SGC

« Verificar Efectividad

a Responsabilidad de la

Gestion
« Revisidn por la Gestidn
« Preparacion para
Inspeccion
= Auditoria Interna




6. Auditar el sistema

Antes y después de obtener la certificacion, la auditoria
interna es la herramienta mas eficaz para asegurar que todo
marcha bien y que el sistema es sostenible.

Ademads, es la auditoria interna el vehiculo adecuado
para promover |a mejora continua

Aungque se pueden contratar consultores externos para
realizar la auditoria, la recomendacion siempre sera contar
con profesionales formados para realizar este tipo de
evaluacion. Con el tiempo, se advertirda la necesidad y la
ventaja de realizar auditorias inmediatas, en un momento
especifico o en un drea determinada.

De forma que, la formacion como auditor interno de |3
calidad 1SO 9001 puede ser una de las necesidades de
capacitacion que se identifiquen al comienzo del proyecto.




7. Corregir, revisar y volver a auditar

Es poco probable que la primera auditoria
interna nos indique que la organizacion esta lista
para afrontar una auditoria de certificacion.

Lo mas probable es que, tras la implementacion
de las acciones correctivas, y la verificacion de su
eficacia, sea preciso efectuar dos o ftres

auditorias mas, siempre aplicando el modelo

PDCA.

Cuantas mas auditorias internas se realicen antes
de la de certificacion, mayor oportunidad de
‘aprobar’ en el primer intento.

O I
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Resultado

Causa
dela No Despuésde | Elimina Causa Raiz
Conformidad ANALIZAR Analisis

CAUSAS Experiencia
Conocimiento




8. Solicitar la auditoria de certificacion

Elegir el organismo certificador, de una corta lista de
autorizados en cada pais, y afrontar la auditoria de
certificacion, es el colofon en el proceso de
implementacion de un Sistema de Gestion de Ia

Calidad basado en |la norma ISO 9001:2015 para
muchas empresas.

Algunas tendran que realizar varios ajustes antes de
afrontar una nueva auditoria, lo cual sucede en un
término aproximado de tres meses después de la
primera auditoria. Si el trabajo se ha hecho bien,
unas y otras ostentaran la certificacion SO
9001:2015.

Organismos certificadores

AP
e LA

Maxicana de Acraditacidn de, ucr@dl{uci&nr e,

Entidades externas gue certifican gque una organizacion cumple con la
norma 150 9001:2015 o cualguier otra norma.

Se trata de empresas privadas que se dedican a certificar v dar validez a los
sistemas de gestion gue inspeccionan.

Para ello realizan una auditoria basada en el cumplimiento de los
requisitos de la propia norma, de requisitos legales inherentes a la
actividad de la empresa auditada y de sus procesos internos.

Esta auditoria la realizardn personas que estan cualificadas por el propio
organismo certificador para realizar la auditoria.




Q- Identificar y analizar procesos

i
=
o

Para dar inicio a la implementacion de ¢Su empresa u organizacion cuenta con alguno de los siguientes elementos?
un SGC, primeramente debemos

preguntar a nuestros participantes o
lideres de proceso

si conocen su empresa o dicho de otra
forma, estan dispuestos a calificar a su
organizacion para tener un punto de
partida para iniciar un cambio rumbo a
la administracion, los controles y a la
calidad y efectividad.

1. Una Politica de Trabajo.

&. Objetivos.

3. Grupo de Directivos.

4. Organigrama donde se vean los diferentes puestos.

5. Algun manual de funciones, responsabilidades, autoridad o perfiles de puestos.
6. Algun tipo de manuales o instrucciones de trabajo para realizar las distintas actividades.
7. Personal capacitado para el desarrollo de las actividades.

8. Tipos de procesos “produccion, administracion o servicios”.

9. Edificios, instalaciones y equipos.

10. Capital de trabajo.

11. Cumplimiento con las Leyes, reglamentos y normativa aplicable a sus actividades.
12. Clientes

3. Proveedores

A continuacion realicemos el siguiente
ejercicio para dar inicio a nuestro
curso, tomando como base una
respuesta simple y que sea los mas
clara y honestamente posible

0 o
o




Si usted marco en la casilla del Si mas 10 veces, su organizacion es una fuerte candidata a implementar un

Sistema de Gestion de forma efectiva.

Pasemos a explicar que se espera de un sistema de gestion.

Lo que No se debe esperar de un Sistema de Gestion. Lo que Si debe espera de un Sistema de Gestion de
Gestion.

1. Mas Trabajo 1. Trabajo en equipo.

1. Burocracia y tramites inuatiles. 1. Compromiso de los altos directivos y de su personal.

1. Poner en evidencia al personal. 1. Personal capacitado.

1. Buscar Culpables. 1. Objetivos y metas correctamente definidas vy
comunicadas.

1. Demasiados controles. 1. Controles para los distintos procesos.

1. Ocultar los problemas. 1. Investigacion de causas y propuesta de soluciones.

1. Personal con feudos de poder. 1. Responsabilidad y autoridad definida correctamente.

1. Juego para altos directivos. 1. Involucramiento del personal Directivo.

1. Simple tramite administrativo para ganar un 1. Imagen y efectividad de los procesos y servicios.
reconocimiento mas.
1. Comprar una Marca. 1. Optimizar procesos y servicios.
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Funciones que realiza fren Indique que funciones debe tener
cada area

Como Participan las Areas. ” s
1. Administracion de recursos

Como participan todas las areas financieros (manejos de cuenta de
en los Sistemas de Gestion. cheques).

A continuacion se enlistan una

serie de funciones que tiene una 2. Definir politicas y objetivos.

organizacion ya se de servicio o

de roduccion en términos b i
P 3. Revision del desempefio de los

generales. procesos de produccion y servicios.

4. Mercadotecnia.

5  Ventas.

6. Defensa legal y contratos.

7.  Contratacion de personal
(Administrativos y operativos)




Elementos del proyecto de implementacion

OBIJETIVO DEL SERVICIO

Mantener el Sistema de Gestion Integral para la continuacion de la certificacion del cliente que se dedica al giro comercial
de Servicios: Recoleccion y disposicion final de “RP” Residuos Peligrosos y “RME” Residuos de Manejo Especial

Ampliar el alcance del SGI a las areas de Facturacion y cobranza

Ampliar el alcance del SGI a los sitios de Puebla y Xalapa asi como homologar la operacion entre sitios de trabajo

'E‘

SITIO 1 Veracruz Bodega Orizaba
SITIO 1 Bodega Puebla

SITIO 2 Bodega Xalapa

SITIO 3 Corporativo La Rioja

[ Y I )
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ALCANCE DEL SERVICIO

El proyecto esta disefiado para el mantenimiento del sistema de gestion integral y abarca los procesos siguientes:

Direccion (Gestion estratégica, Auditoria interna, Revision por la direccion, Planeacion)
Ventas

Operacion

Logistica

Ambiental

Soporte Técnico (Tecnologia de la informacion)
Mantenimiento (Contenedores, Vehiculos y Edificios)
Capital Humano

Suministros (Compras)

Almaceén

Facturacion

Cobranza




DURACION

Se estima la realizacion de proyecto en un plazo no mayor a 6 meses.

Las visitas para el desarrollo de los trabajos de asesoria, seran acordadas por la organizacion cliente, seglin a las necesidades y a
la urgencia de su certificacion.

Nota: En caso de que se requieran sesiones adicionales causadas por la complejidad del giro o el tiempo de reaccion de la
organizacion cliente se tendran que integrar en el pago adicional de dichas sesiones.
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PERSONAL

Consultores Industriales proporcionara un especialista para capacitar al personal de la organizacion cliente exclusivamente
para este proyecto

CURSOS DE CAPACITACION

Consultores Industriales impartira la capacitacion al personal que designe la organizacion cliente para que sea parte de este
proyecto.

La capacitacion implica los siguientes cursos

Explicacion y aplicacion der los requisitos de la norma 150, 9001-2015 e 14001-2015

Gestion de riesgos
Gestion de aspectos e impactos ambientales
Ciclo de Vida




Establecer proyecto de implementacién
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Ciclo PHVA por procesos

Dirigir y operar una organizacion con éxito
requiere gestionar de una manera
sistematica y visible.

El éxito deberia ser el resultado de
implementar y mantener un sistema de
gestion que sea disefiado para mejorar
continuamente la eficacia y eficiencia del
desempefio de |a organizacion mediante la
consideracion de las necesidades de las
partes interesadas.

Revision. 0

PROCESD DE ATENCION A CLIENTES VIA TELEFONICA

| Caratula

| Panina 1 de 10

| PROVEE | ENTRADA

PLANEAR

HACER

Requerimiento

Cliente del cliente

VERIFICAR

ACTUAR

| [ACTIVIDADES

| |saLiDAS RECIBE

Poner a punto 105 sistemas

Venla de boletos

Renta de autobuses
Mensajeria y Paqueteria
Facturacidn Proceso de
. Boleto ventas
Indicadores de desempefio
Supenvisiones

Retroalimentacion al agente telefdnico
Monitoreo de calidad

AcCiones cormectivas

Flanes de retroalimentacion y seguimiento
a casos especiales de calidad en la
llamada

Proceso de
quejas

Informacion

DUEND DE PROCESO

REQUISITOS NORMATIVOS ISO 18295

DUENO DEL PROCESO:
Gerente de Call center

4.2 Comunicacién de informacion a los clientes finales

4.3 Medicidn y monitorizacidn de la experiencia con el cliente
4.5 Proteccidn del cliente

6.5 Comunicacion de informacidn a los empleados

7.2 Procesos relacionades con el cliente
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