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Madulo V: Implementacidn del Sistema de Gestion de Calidad

v’ Estrategias para la planificacion e implementacion progresiva de un SGC.
v Aplicacién practica del ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) para la mejora continua.
v’ Integracion del SGC con otras normas y modelos de gestion empresarial.

Taller:
v" Proyecto de implementacion del SGC.




Estrategias para la planificacion e implementacion progresiva de un
SGC

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no debe implementarse
“de golpe”. Lo mas efectivo es hacerlo por etapas controladas:

a) Diagnostico inicial (Gap Analysis)

v' Evalla el estado actual vs. requisitos de la norma (gj. ISO 9001).
v Identifica brechas en procesos, documentacion y cultura
organizacional.

b) Definicion del alcance

v' Determina qué areas, procesos y unidades estaran dentro del
SGC.

v' EBvita iniciar con toda la empresa si no hay madurez
organizacional.

1. ESTRATEGIAS PARA LA PLANIFICACION
E IMPLEMENTACION PROGRESIVA
DE UN SGC

o DIAGNOSTICO INICIAL

«—]
4 Evaluar la situacién actual
-@

y detectar brechas.

e DEFINICION DEL ALCANCE
Determinar procesos, areas
y limites del SGC.
e IMPLEMENTACION POR FASES
I Avanzar por etapas de acuerdo

a prioridades.

. ‘ . o GESTION DEL CAMBIO
' ‘ Involucrar, comunicar y
. capacitar al personal.

DOCUMENTACION
b e MINIMA VIABLE
— Documentar lo esencial,
—_— ° sin burocracia.

e INDICADORES DESDE
I EL INICIO

. l I Medir para controlar

y mejorar.
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c) Implementacion por fases

Una estrategia progresiva tipica: 1. ESTRATEGIAS PARA LA PLANIFICACION
E IMPLEMENTACION PROGRESIVA

DE UN SGC

v' Fase 1: Procesos criticos (ventas, operaciones, servicio)
. =

v' Fase 2: Procesos de soporte (compras, RH, Tl) d_] @ prorosTcomn.

v' Fase 3: Integracion total y optimizaciéon ZTQ e ook

y detectar brechas.

d) Gestion del cambio / e DEFINICION DEL ALCANCE »

v' Capacitacion constante. @ sl @

v' Comunicacion clara del “por qué” del SGC.

v" Involucramiento de lideres clave. /" ) Ansenamons @
2 . I a prioridades. '

e) Documentacion minima viable

v' Evita burocracia excesiva. 000 O rovvecaveo

Involucrar, comunicar y
\/ P r| O r| Z a '.‘ capacitar al personal.
v" Procedimientos clave Ev—"
v" Indicadores - || e MINIMA VIABLE
— ° Documentar lo esencial,

v Reqgistros criticos

f) Uso de indicadores desde el inicio /\/I’ (6 Japphwa

Medir para controlar
v KPI por proceso (tiempo de entrega, retrabajos, satisfaccion cliente). ol y mejorar.
v" Lo gue no se mide, no mejora.

sin burocracia.




COMO sabemos si hemos

e UE tareas hay que repartir
complido los objetivos Q ¥4 P

‘__

INDICADORES ACCIONES
(QUE se espera CUANDO hay que entregar
conseguir? * OBJETIVOS TIEMPO las tareas
Plan
| de
CUANTO recursos l'\ Illk Trabajn COMO vamos a conseguir

van a ser necesarios ———— ESTRATEGIA —— |gg objetivos

RE SABILIDADES CANALES
QUIEN lo va a hacer
—

— ;DONDE se van a realizar las acciones?

1. ESTRATEGIAS PARA LA PLANIFICACION
E IMPLEMENTACION PROGRESIVA

DE UN SGC

DIAGNOSTICO INICIAL

Evaluar la situacién actual
y detectar brechas.

DEFINICION DEL ALCANCE

Determinar procesos, areas
y limites del SGC.

IMPLEMENTACION POR FASES

Avanzar por etapas de acuerdo
a prioridades.

GESTION DEL CAMBIO

Involucrar, comunicar y
capacitar al personal.

DOCUMENTACION
MINIMA VIABLE
Documentar lo esencial,
sin burocracia.

INDICADORES DESDE
EL INICIO

Medir para controlar

y mejorar.




2. APLICACION PRACTICA DEL CICLO PHVA
(PLANIFICAR-HACER-VERIFICAR-ACTUAR)

2. Aplicacion practica del ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar)

El ciclo PHVA es el corazon del SGC. Aqui te lo llevo a nivel operativo:
PLANIFICAR (Plan)

v' Definir objetivos de calidad.
v’ ldentificar riesgos y oportunidades.
v Establecer procesos y recursos

Ejemplo: Reducir retrasos de entrega en 20%.

PARA LA MEJORA CONTINUA

HA@ER

PLANIFICAR

(PLAN)
Definir objetivos,
e identificar riesgos
v — I planificar
SE procesos.

CONTINUA

/‘/i VERIFICAR

) alll (CHECK)
) Medir resultados,

realizar auditorias

@*Q*,‘* |I

Objetivos Implementacion Medicién Mejora

l CICLO CONTINUO T




2. APLICACION PRACTICA DEL CICLO PHVA
(PLANIFICAR-HACER-VERIFICAR-ACTUAR)
PARA LA MEJORA CONTINUA

HACER (Do)

v Ejecutar lo planeado.
v Capacitar al personal.
v Implementar controles operativos.

PLANIFICAR
(PLAN)
Definir objetivos,
e identificar riesgos
N — y planificar
SE procesos.

HACER

Ejemplo: Implementar checklist de despacho y control de rutas.
CONTINUA

/J VERIFICAR
III (CHECK)

Medir resultados,
realizar auditorias

Q

< VERIFICAR (Check)
Medir resultados con indicadores.
Realizar auditorias internas.
Analizar desviaciones.
Ejemplo:
Comparar tiempos reales vs. tiempos comprometidos.

Objetivos Imp|ementac10n Medicién Mejora ‘

I CICLO CONTINUO T




ACTUAR (Act)

v' Corregir fallas.
v' Estandarizar mejoras.
v Ajustar procesos.

Ejemplo: Cambiar proveedor logistico o rediseiar rutas.

2. APLICACION PRACTICA DEL CICLO PHVA
(PLANIFICAR-HACER-VERIFICAR-ACTUAR)
PARA LA MEJORA CONTINUA

HA@;R

PLANIFICAR

(PLAN)
‘ Definir objetivos,
e identificar riesgos
v — IR planificar
. procesos.

MEJORA
CONTINUA

| Ve
1l (CHECK)

Medir resultados,
realizar auditorias

O y analizar datos.

-804

Objetivos Implementaaon Medicién ‘ Mejora

I CICLO CONTINUO T




. Revision: 0
PROCESO DE ATENCION A CLIENTES VIA TELEFONICA

Pagina 1 de 10

Caratula

PROPOSITO: Establecer los lineamientos a seguir para la correcta realizacion de las actividades de los agentes de reservaciones

FROVEE ENTRADA

ACTIVIDADES SALIDAS RECIBE

Requerimiento

Cliente del cliente

FLANEAR Foner a punto los sistemas

Venta de boletos

Renta de autobuses
Mensajeria y Pagueteria
Facturacion

HACER
Proceso de
Boleto ventas

Indicadores de desempefio
Supervisiones Informacion Proceso de
Retroalimentacion al agente telefonico quejas

hMonitoreo de calidad

WVERIFICAR

Acciones correctivas

Planes de retroalimentacién y seguimiento
a casos especiales de calidad en la
llamada

ACTUAR

DUENO DE PROCESO

REQUISITOS NORMATIVOS 1SO 18255

DUENO DEL PROCESO:
Gerente de Call center

4.2 Comunicacién de informacion a los clientes finales

4.3 Medicion y monitorizacion de la experiencia con el cliente
4.5 Proteccion del cliente

6.5 Comunicacion de informacion a los empleados

7.2 Procesos relacionados con el clients

2. APLICACION PRACTICA DEL CICLO PHVA
(PLANIFICAR-HACER-VERIFICAR-ACTUAR)
PARA LA MEJORA CONTINUA

PLANIFICAR

HACER

(PLAN) (DO)
=2a Definir objetivos, Ejecutar lo
o identificar riesgos plamﬁmdoe
R — y planificar ‘implementar g~ W
-l ~los procesos. g ‘
MEJORA i

CONTINUA

““ /‘)i VERIFICAR
(CHECK)

) Medir resultados,
realizar auditorias

G P

Objetivos Implementacion Medicién Mejora

l CICLO CONTINUO T



about:blank

3. Integracién del SGC con otras normas y modelos de gestion 3. INTEGRACION DEL SGC CON OTRAS
NORMAS Y MODELOS DE GESTION

EMPRESARIAL
Integrar sistemas evita duplicidad y reduce costos operativos.

a) Estructura de Alto Nivel (HLS) e A

As

1SO 29001
Sector
Petrolero

A

1SO 45001
"\ Seguridad y Salud
en el Trabajo

Las normas ISO modernas comparten estructura comun:
Contexto

Liderazgo o sod)
Planificacion ;
Apoyo
Operacion
Evaluacion
Mejora

Otros modelos
de gestion

1SO 27001
Seguridad de la
Informacion

AN N NN NN

Auditorias y

Esto facilita integracion con: Procesos  RIEIEE o N

Unicos integrados

integradas

v' 1SO 14001 (ambiental)
v' 1SO 45001 (seguridad y salud) ‘, , I
v 1SO 27001 (seguridad de la informacion) A AG- || @&t
v ISO 29001 (sector petrolero) LO a6l @ @

Menos carga Mejor control ~ Mejor toma de Alineacion
administrativa  organizacional decisiones estratégica




b) Estrategia de integracion

1. Procesos unicos

Un solo proceso para:
v" Auditorias
v' Acciones correctivas
v" Control documental

2. Indicadores integrados

KPI que sirvan a varios sistemas:

v’ Eficiencia operativa
v" Cumplimiento legal
v’ Satisfaccion cliente

3. Riesgos integrados

Un solo analisis que contemple:
v’ Calidad
v' Seguridad
v" Medio ambiente

3. INTEGRACION DEL SGC CON OTRAS
NORMAS Y MODELOS DE GESTION
EMPRESARIAL

1SO 14001
Gestién Ambiental

Ai

1SO 29001
Sector
Petrolero

1SO 45001
%\ Seguridad y Salud
en el Trabajo

(150 9001)

(1 1]
a@®
Otros modelos
de gestién

1SO 27001
Seguridad de la
Informacion

Auditorias y

Procesos Indicadores S
unicos integrados integrados 3
g B integradas

B @ v @

Menos carga Mejor control ~ Mejor toma de Alineacion
administrativa  organizacional decisiones estratégica




3. INTEGRACION DEL SGC CON OTRAS
o NORMAS Y MODELOS DE GESTION
c) Beneficios reales EMPRESARIAL

v' Menos carga administrativa
v Mayor control organizacional e A
v' Mejor toma de decisiones As
v Alineacion estratégica ,s;‘zﬁm

Sector
Petrolero

(11
P
Otros modelos
de gestion

1SO 27001
Seguridad de la
Informacion

d) Integracion con modelos de negocio
Puedes integrar el SGC con:

. . . . (1 I
v Balanced Scorecard (BSC) — alinear indicadores con estrategia i ,1’||
v' Lean Manufacturing — reduccién de desperdicios procees | e (N .ccor.

integradas

v' Six Sigma — mejora basada en datos
v' ERP / sistemas digitales — automatizacién de procesos

‘, . S,
-y oy
[ @ @
v- I
° i I -
Menos carga Mejor control ~ Mejor toma de Alineacién
administrativa  organizacional decisiones estratégica




1. ESTRATEGIAS PARA LA PLANIFICACION 2. APLICACION PRACTICA DEL CICLO PHVA 3. INTEGRACION DEL SGC CON OTRAS
E IMPLEMENTACION PROGRESIVA (PLANIFICAR-HACER-VERIFICAR-ACTUAR) NORMAS Y MODELOS DE GESTION
DE UN SGC PARA LA MEJORA CONTINUA EMPRESARIAL

p
Q a

=a
d-—-l e DIAGNOSTICO INICIAL

Evaluar la situacién actual

1SO 14001
S - y detectar brechas.

Gestion Ambiental

HACER

_ PLANIFICAR
(PLAN) (DO) _é; ity
/ e DEFINICION DEL ALCANCE ‘ Definir objetivos, Ejecutar lo 1SO 29001 1SO 45001
O Determinar procesos, areas o identificar riesgos planiﬁado:e Sector o® Seguridad y S.alud
y limites del SGC. < — I planificar : |mplementar y Petrolero en el Trabajo
v/ procesos. ~ los procesos. K

MEJORA (1ISO 9001)
e IMPLEMENTACION POR FASES CONTINUA
Avanzar por etapas de acuerdo / X))
. I a prioridades. I VERIFICAR @™
. T | Il (CHECK) Otros modelos 1SO 27001
T Medir resultados, degestion Se,ﬁ:;:,f:c:;,h

realizar auditorias

O y analizar datos.

Py . ® o GESTION DEL CAMBIO
. ‘ Involucrar, comunicar y
. capacitar al personal.

DOCUMENTACION
— e MINIMA VIABLE

— Documentar lo esencial,
sin burocracia.

Auditorias y
acciones
integradas

Procesos Indicadores
unicos integrados integrados

S+ RBP4 .

e INDICADORES DESDE AR o
EL INICIO ¥ _ o " J—-l / C/’
Objetivos Implementacion Medicion Mejora [ Ve = =
l l Medir para controlar | | ° ] I
0 y mejorar. ) I T * ‘ ‘ =
I CICLO CONTINUO Menoscarga  Mejorcontrol  Mejortomade  Alineacién

administrativa  organizacional decisiones estratégica
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A continuacion realicemos el siguiente ejercicio para identificar si la organizacion en la que nos encontramos es candidata par
la certificacidon de un sistema de gestion de calidad,

tomando como base una respuesta simple y que sea los mas clara y honestamente posible

A
=
o

¢Su empresa u organizacion cuenta con alguno de los siguientes elementos?

1. Una Politica de Trabajo.

2. 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.
"I. 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

13. Proveedores

OOododddoooon
OOododddoooon




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 ultimo paso en el proceso de
implementacion de un Sistema de Gestién de la

Calidad basado en |la norma I1SO 9001:2015 para
todas las 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, ostentaran la
certificacion ISO 9001:2015.

Organismos certificadores

M c entidad mexicana

Mexicana de Acraditacidn de r.‘:crer.‘lltr:cidn. a.c.

Entidades externas que certifican que una organizacion cumple con la

norma ISO 9001:2015 o cualquier otra norma.

Se trata de empresas privadas que se dedican a certificar y dar validez a los

sistemas de gestion que 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 realizaran personas que estan cualificadas por el propio
organismo certificador para realizar la auditoria.



https://www.isotools.us/software/calidad/iso-9001/?__hstc=73780557.a45aa20bab1712610495611a92c46717.1727464337474.1727464337474.1727464337474.1&__hssc=73780557.1.1727464337474&__hsfp=1251899091
Diagrama del proceso de certificacion.pdf

LIS PROCESO DE CERTIFICACION

CERTIFICACION INICIAL RE CERTIFICACION

26-4-26

DURACION DEL CICLO DE CERTIFICACIO ’

VIGILANCIA 1 VIGILANCIA 2 VIGILANCIA 3 VIGILANCIA 4 VIGILANCIA 5
SEMESTRAL SEMESTRAL SEMESTRAL SEMESTRAL SEMESTRAL
0 VIGILANCIA 1 0 VIGILANCIA 2

ANUAL ANUAL
26-10-26 26-10-28

26-4-27

Building

{IQNET trust

Certificado

COM has issued an IQNET recognized certificate that the organization:

EJEMPLO DE EMPRESA S.A. DE C.V.

Avenida Siempre Viva 123, Col. Ejemplo
12345, Ciudad de México, México

has implemented and maintains a

Quality Management System

for the following scope:

Disefio, desarrollo, produccion y ializacion de p
para la industria en general.

which fulfills the requirements of the following standard:

ISO 9001:2015

Issued on: 2024-01-15
Expires on: 2027-01-14
Registration Number: MX-2024-0001

St W
Alex Stoichitoiu Jie Zhang CQ M

President of IGNET President of CGM China Quality Mark

This attestation is directly linked to the IGNET Member's original certificate and shall
not be used as a stand-alone document.

CaM T

R AT Mtk IGNET Members*: AENOR Spain AFNOR Certification France APCER Portugal CCC Cyprus

CISQ ltaly CQC China CQM China CQS Czech Republic Cro Cert Croatia DQS Holding GmbH Germany
EAGLE Certification Group USA FCAV Brazil FONDONORMA Venezuela ICONTEC Colombia ICS Bosnia and
Herzegovina Inspecta Sertifiointi Oy Finland INTECO Costa Rica IRAM Argentina JOA Japan KFQ Korea
LSQA Uruguay MIRTEC Greece MSZT Hungary Nemko AS Norway NSAI Ireland NYCE-SIGE México

PCBC Poland Quality Austria Austria Sl Israel SIQ Slovenia SIRIM QAS International Malaysia

SQS Switzerland SRAC Romania TEST St Petersburg Russia TSE Turkiye YUQS Serbia

* The list of IGNET Members is valid at the time of issue of this certificate. Updated informat lable under ‘
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