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¢, Qué es un proceso?

Un “Proceso” puede definirse como un “conjunto
de actividades interrelacionadas o0 que
interactian, las cuales transforman elementos
de entrada en resultados”.

Estas actividades requieren la asignacion de
recursos tales como personal y materiales.

La siguiente figura muestra un proceso
geneérico.

Una de las principales ventajas del enfoque
basado en procesos, cuando se compara con
otros enfoques, radica en la gestion y el control
de las interacciones entre estos procesos Yy las
interfaces entre las jerarquias funcionales de la
organizacion
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ENFOQUE A PROCESOS

0.3 Enfoque a procesos
0.3.1 Generalidades

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar
y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccién del cliente
mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. En el apartado 4.4 se incluyen requisitos
especificos considerados esenciales para la adopcion de un enfoque a procesos.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia
y eficiencia de la organizacién en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque permite a la
organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo
que se pueda mejorar el desempeiio global de la organizacion.

El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus interacciones,
con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccién
estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse
utilizando el ciclo PHVA (véase 0.3.2) con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos (véase
0.3.3) dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados.

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestién de la calidad permite:
a) lacomprensiony la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;

¢) ellogro del desempeiio eficaz del proceso;

d) lamejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacién.

La Figura 1 proporciona una representacién esquemadtica de cualquier proceso y muestra la interaccién
de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la medicién, que son necesarios para el
control, son especificos para cada proceso y variaran dependiendo de los riesgos relacionados.

0.3.2 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestién de la calidad como un todo. La

Figura 2 ilustra como los Capitulos 4 a 10 pueden agruparse en relacién con el ciclo PHVA.
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Figura 2 — Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA




ENFOQUE A PROCESOS CICLO PHVA

Actuar

Planificar

¢Se hicieron las cosas
segun lo planificado?

Requisito
9

¢ Coémo mejorar ¢ Qué hacer?
la proxima vez? ¢ Coémo hacerlo?
Requisitos
4,5,6,7
Verificar Hacer

Haga lo planificado

Requisito
8

“Planificar”

“Hacer”

“Verificar”

“Actuar”

Establecer los objetivos y procesos
necesarios para conseguir resultados
de acuerdo con los requisitos del
cliente, los requisitos legales vy
reglamentarios y las politicas de la
organizacion;

Implementar los procesos;

Realizar el seguimiento y la medicién
de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y
los requisitos para el producto, e
informar sobre los resultados.

Tomar las acciones para mejorar
continuamente el desempefio del
proceso.

fPIaneaci()n de la produccién
1. Planear las MP a emplear
2. Las maquinas que van a producir
3. Personas a utilizar
4. Tiempos estimados de fabricacion

Hacer la produccién

0 solicitar la MP.

1. Recibir la MP

2. Ingresar MP a produccién
3. Monitoreo de maquina.

4 solicitar liberacion de PT

Verificacién del proceso

1. Revision de personal de produccion (atributos del
producto, alto, largo, material, espesor, etc.)

2. Recibir inspeccién de control de calidad

3. Solicitar liberacion de PT

4. Registra e implementar acciones correctivas si
identifican falla

Actuar: correccion del proceso

1. Hacer analisis causa raiz de la desviacion
2. Documentar accién correctiva

3. Implementar acciones correctivas

. J




ENFOQUE A PROCESOS CONFORME A LA ISO 9001-2015
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Posibles controles y punto de
control para hacer el seguimiento
del desempeno y medirlo

“Supplier” Proveedor: persona que aporta o proporciona informacion, documentos o recursos para al proceso

“Inputs” Entradas: Todo lo que se requiere para llevar a cabo el proceso. Se considera recursos, la informacién, materiales e
incluso, personal, generalmente son documentos donde se especifican las necesidades o requisitos del servicio.

“Process” Proceso: Conjunto de actividades que transforman las entradas en salidas, dandoles un valor afiadido.
“Output” Salidas: Resultados obtenidos del proceso que se deben entregar al siguiente proceso

“Customer” Cliente: la persona que recibe el resultado del proceso. El objetivo es obtener la satisfaccion de este cliente.




EJEMPLO DE HERRAMIENTA SIPOC

Proceso VENTAS
S | P O C
PROVIENE ENTRADA ACTIVIDADES PRINCIPALES DEL SALIDAS RECEPTOR
Consultar enfogque a Consultar enfoque a PROCESO

proceso 1SO 9001
;,Quien?

proceso 1ISO 9001
;,Que?

Consultar enfoque a proceso ISO 9001

Consultar enfoque a
proceso 1SO 9001

Consultar enfoque a
proceso ISO 9001

Direccion comercial

Meta de ingresos a
alcanzar
(Cuota de venta por
vendedor)

1. Basqueda de clientes (prospeccion)
“Especificaciones del cliente nuevo”

Incremento de la
cartera de clientes

Direccion

Reunién de viabilidad
del nuevo cliente
“planeacion para el
cliente nuevo”

Compras, produccion,
almacén, calidad,
recursos humanos,
direccion

Ingresos (ver punto 2)

Administracion

Especificaciones del
producto requerido por el

2. Envio de la cotizacion comercial al
cliente

cliente por medio de: Pre cotizacion Cliente
Cliente (Facebook, WhatsApp, 2.1 Produptc_:s glgnerales . .
correo, teléfono) ?. Comerc[allzaclon_ con :e)ustenclas
v Cliente nuevo Pr_oporcllon:-.: cotizacion conforme al
v Re surtido precio de lista
¥v" Requiere una cotizacion | b. Fabricacion con existencias
de otro producto Proporciona cotizacion conforme al precio
de lista y planeacién de la produccion”® Produccion
Almacen Estatus de exls'ten-mas €N | . comercializa sin existencias O_rden de compra del Almacen
almacen “Cotiza materiales con proveedor” cliente. Cahga_d
Logistica
2.2 Productos especiales Compras
Compras Precio de venta o . :
a. Fabricacion sin existencias
“Solicita cotizacion de materiales vy
Produccion Programa de produccion | consulta planeacion de la produccion”
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EJEMPLO DE PLAN DE CALIDAD

PLAN DE CALIDAD SERVICIO VERIFICENTRO

Actividad

Res po nsa bles

Recu 505

Documen tos

Medidas de Control

tipo de servicio

req uis itos

Punto de control

Criterio de aceptacion

Registro

Responsable de
Autorizar yfo liberar

generales

Programadan de CitafInformes

Asesor de senvicio

Teléfono y agenda

Agendar Cita

Aouerdo Horarios Disponibles

=301 [0 [Es -3 (= f [oTu ]
por terminadon de

Datos Fisicos coindden
con lainformacian

Cita en Agenda de Servicio

Asesor de Servicio

Recepdan del
wehioulo, solicitud ]
revisidn de
informadén

Vehiollo en

-Asesor de sernvicio
-Administrador del
werificentro

-Comunicacian verbal
-Calendario
-Tablade tarifas

verificacian normal

certificado anterior

tarjeta de circulacion

Identifimdan oficial

Reposiddan del certifimdo de
wverifimddn anterior

Formato de reposicidn

COriginal pagosde derechos

tarjeta de circulacian

|dentificmddan oficial

yerificaddn extermporanea

tarjeta de ciraulacidn

formato pago de multa

original baucher de pago

identifimdon oficial

Werificadan valuntaria

identifimdon oficial

tarjeta de ciraulacion

certificado anterior

Camhbio de plamas

tarjeta de ciroulacion

identificmgon oficial

original de constanda de
tramite vehicalar

fadtura de wehiculo

ultimao certificada de placas
anteriares

Verifimddn vehioulo nuevo

tarjeta de circulacion

identifimdon oficial

fatura o carta factura

Yerifimdon y motejo
de informaddn

Programa de
wverificacion wehicular
ohligatarin del
sermestre vigente

Orden de servicio

Acesor de Servicio
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