PLAN DE CLASE DE LA CONFERENCIA # 5

ASIGNATURA: GESTIÓN DE LA CALIDAD

Actividad docente # 10

FOE: Conferencia 

Tiempo: 100minutos

1. INTRODUCCIÓN:

· Control de asistencia.

· Bosquejo general de los aspectos más significativos del contenido anterior

· Preguntas de control: ¿qué es un proceso?

Motivación del contenido 
Enunciar tema y sumario

Unidad 2. Enfoque de procesos y documentación. 

Contenidos: MAPA DE PROCESO. 

Objetivos:

· Explicar como el principio de la Gestión de la Calidad del enfoque basado en procesos se hace más práctico y comprensible cuando se elabora el denominado mapa de procesos.
Orientación bibliográfica 

NC-ISO 9000:2008, NC-ISO 9001, norma francesa FD X 50-176, libro Guía para una Gestión de Procesos (Instituto Andaluz de Tecnología, paginas 4-58 y ejemplos de la paginas 94-105), Folleto de Calidad Univ.  para todos (Págs. 34-44)

2. DESARROLLO.

Beneficios del enfoque a proceso como principio para la gestión de calidad según ISO 9001 diferenciando la gestión funcional de la gestión por proceso.

ENFOQUE POR PROCESOS.   Un Principio de la Gestión de la Calidad visto desde la perspectiva de la norma ISO 9001.
A modo de Recordatorio: La nueva familia de norma ISO 9000 se basa en ocho principios fundamentales que vienen a representar el marco hacia la mejora del desempeño del Sistema de Gestión de Calidad de una organización. Uno de los ocho principios es el de Enfoque por Procesos, el cual plantea que un "resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso" (tomado de INTE-ISO 9000:2000).

Para poder entender la aplicación de este nuevo enfoque propuesto por las normas ISO 9000, es importante comprender cuál es la diferencia entre este nuevo enfoque y el enfoque ya existente o tradicional (ver figura N°1). 

El enfoque ya existente o tradicional se basa en la mejora individual de unidades, cargos, áreas, funciones, etc.

El enfoque más moderno (o por procesos) se basa en localizar el esfuerzo en la mejora de un conjunto integrado de unidades, cargos, áreas, funciones de una manera integral 
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 Figura N° 1: Diferencia entre el Enfoque Tradicional y el Enfoque por Procesos

Ahora bien, ¿cómo establecer este nuevo enfoque por procesos en organizaciones que siempre han trabajado según el enfoque tradicional? Una manera de lograr esto puede ser a través de los siguientes pasos: 

Paso N°1: Identificar cuáles son los productos o servicios que se ofrecen y definir el objetivo o misión de cada uno.

El objetivo o misión debe considera tres elementos importantes: qué hacemos, cómo lo hacemos y para quién lo hacemos.

Paso N°2: Identificar cuáles son los clientes y sus necesidades (requisito 5.2 y 7.2 norma ISO 9001)

Como bien lo contempla otro de los Principios de la Gestión de la Calidad: "las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes", (tomado de la norma INTE-ISO 9001: Principios y Vocabulario)


Para poder cumplir con este principio en primera instancia es necesario conocer quiénes son nuestros clientes, tomando en cuenta que existen tanto clientes Internos (funciones, departamentos, áreas dentro de la organización que reciben productos o servicios para utilizarlos en su trabajo) como Clientes Externos (clientes finales, quienes disfrutan de los productos o servicios de la organización)


Posteriormente, se deben identificar las necesidades de cada cliente, y representar el resultado de este paso a través de un matriz cliente/necesidad

Paso N° 3: Identificar los procesos y clasificarlos


Dentro de este paso es importante seguir lo siguiente:

· Identificar los procesos, es importante que se consideren aquellos procesos que agregan valor a los productos y servicios ofrecidos a los clientes. Es importante que, a la hora de identificar los procesos, se tengan claro las entradas y salidas de cada uno, de no ser así, el mismo no puede ser identificado como un proceso. 

· Clasificarlos o darles una categoría; los procesos se pueden clasificar en: Procesos Macro (representa la interacción entre los procesos clave, demostrando cómo se gestiona la organización), Procesos Clave (aquellos procesos básicos que proporcionan directrices para todos los demás procesos de la organización), Procesos Operativos (aquellos procesos que "nacen" a partir de un proceso clave, que atañen a diferentes áreas de la organización y que tienen un impacto directo en el cliente final), Procesos de Apoyo (aquellos que dan soporte a los procesos operativos) y Procesos Externos (Son aquellos procesos que la organización ha optado por contratar externamente y que pueden afectar la conformidad de los productos con los requisitos o necesidades del cliente) 

· Mapear Procesos, una vez identificados y clasificados los procesos, se pueden organizar a través de una representación gráfica de cómo interactúan los procesos entre sí. Esta representación gráfica puede tener varios niveles de detalles. Por ejemplo: el Proceso Macro se puede presentar como un nivel 0 en detalle, lo que vendría a ser un mapa muy general; posteriormente, los procesos clave se pueden representar gráficamente en un nivel 1 y los procesos operativos se pueden presentar con un nivel de detalle del 1 al 3, dependiendo del impacto que tengan hacia la satisfacción del cliente. Además, a la hora de "mapear" se pueden identificar pasos o actividades que no agregan ningún valor al buen desempeño del proceso y que se podrían eliminar 

· Establecer responsabilidades y lineamientos para el seguimiento y control de los procesos; es importante que además de "mapear" se debe definir quiénes son los responsables de desempeño de cada proceso identificado, así como puntos de control y métodos de medición para garantizar el control y buen desempeño de los mismos, lo que quiere decir, que podría ser de mucha utilidad el establecimiento de indicadores de proceso. 

· Desarrollo de documentación; dicha documentación puede estar en forma de procedimientos o instrucciones de trabajo cuyo objetivo principal será el establecimiento metodológico de cómo hacer las cosas a fin de mantener controlado los procesos y mejorar su desempeño con el pasar el tiempo. 

Paso N° 4: Establecer seguimiento a los procesos y mejora continua.

Es necesario que quede claramente establecida la frecuencia de seguimiento y medición de los procesos ya identificados. De las actividades de seguimiento y medición debe quedar evidencia objetiva (registros), así como de los planes de mejora establecidos cuando se hayan superado las expectativas planteadas para cada proceso a través de metas relacionadas con los indicadores, o bien, cuando dichas metas no se hayan alcanzado por alguna razón.


Para el análisis de los datos obtenidos producto de seguimiento y medición de los procesos, es de mucha utilidad la representación gráfica de los mismos a lo largo de tiempo, porque de esta manera se puede verificar el impacto de las mejoras establecidas en el desempeño de los mismos.


Para finalizar, cabe mencionar que ésta no es una única manera de establecer procesos en una organización, existen un sin fin de herramientas que nos pueden llevar al mismo objetivo, por lo tanto, cabe la invitación hacia nuestros amigos lectores a indagar sobre otras herramientas o metodologías de útil aplicación hacia el nuevo Enfoque por Procesos.

MAPA DE PROCESOS

Se ha escrito mucho acerca de las partes que componen un proceso, pero no tanto sobre la forma de interconectarlos hasta conformar un mapa de procesos.
 
El mapa de procesos debe dar una visión general de nuestros procesos y sus relaciones. Si lo recargamos en exceso, no lo entenderemos ni nosotros mismos. Hay que sacrificar información, porque si la ponemos toda, no comunicaremos ninguna.

Si algo es importante en nuestro sistema: destaquémoslo!
Principales factores para la identificación y selección de los procesos

· Influencia en la satisfacción del cliente.

· Los efectos en la calidad del producto-servicio.

· Influencia en factores clave de éxito. (FCE)

· Influencia en la misión y estrategia.

· Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.

· Los riesgos económicos y de insatisfacción.

· Utilización intensiva de recursos.

El método que vamos a describir es válido para cualquier sistema de gestión.

Paso 1. Identificar los actores

La organización existe porque tiene clientes que atender, pero también depende de sus proveedores y otras organizaciones de su entorno. Una buena manera de empezar es identificar a los agentes o actores que se relacionan con nuestro sistema de gestión: clientes, proveedores, partners, y otras organizaciones con las cuáles mantenemos una relación que tiene relevancia para nuestro sistema de gestión. 

Entre los actores también podemos destacar elementos de la infraestructura que puede ser relevante destacar: nuestra página WEB, un almacén, el sistema informático interno, etc.

Si el sistema es de calidad, debemos identificar a los actores que tienen relevancia para la calidad, si es de medio ambiente, a los actores que tienen relevancia en nuestra gestión ambiental, y lo mismo debemos hacer con otros tipos de sistema.
Ojo!: aunque no compremos nosotros, nuestro sistema tiene la responsabilidad de definir los requisitos del producto y asegurarse de su conformidad.
Llegados a este punto, nos podemos aventurar a realizar la primera versión de nuestro mapa de procesos:
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Paso 2. Identificar la línea operativa

La línea operativa está formada por la secuencia encadenada de procesos que llevamos a cabo para realizar nuestro producto. Esta línea viene determinada por la naturaleza de nuestra actividad y por la dosis de innovación que hayamos sabido y podido implementar en nuestro sistema (ingeniería de procesos).
 

Paso 3. Añadir los procesos de soporte a la línea operativa y los de dirección

Los procesos de soporte son los que proveen de recursos a esta línea. 

La línea operativa es la espina dorsal de nuestro sistema de gestión. Cualquier actividad que no forme parte de ella debe adaptarse a ella, incluyendo los procesos de soporte.
Paso 4. Añadir los procesos que afectan a todo el sistema

Llegados a este punto tenemos el corazón de nuestra organización representado, pero nos falta el resto de los órganos dan vida al sistema.
Procesos de gestión de incidencias, productos no conformes, etc.
Transforman problemas en soluciones. En producción, estos procesos detectan productos no conformes y los rechazan (o reoperan, o admiten bajo ciertas condiciones). Si se trata de un error reclamado por un cliente; se atiende, se investiga, y si hemos hecho algo malo, se corrige, y luego se informa al cliente dándole las satisfacciones que convenga. Si es una no conformidad en una auditoría interna; también se debe corregir la situación, y además se deben emprender acciones correctivas (si seguimos ISO 9001). 
En potencia estos procesos pueden recibir entradas de cualquier proceso del sistema. Esta variedad de situaciones impide representarlas todas, y por eso hay que encontrar alguna forma de expresar esto.
Una solución es trazar una línea discontinua en nuestro mapa que simbolice el sistema completo. 
Procesos de gestión de los recursos.

Nuestro sistema de gestión necesita infraestructura para trabajar: instalaciones, equipos, herramientas, etc. Y necesita personas para trabajar, profesionales con la competencia necesaria para desarrollar las funciones encomendadas. La gestión de los recursos se ocupa de determinar qué necesita cada proceso y emprender las acciones que sean necesarias para asegurar que cada proceso dispone de los recursos necesarios.
Acciones correctivas y preventivas.

Este tipo de acciones han llegado de la mano de las Normas de gestión para grabarse a fuego en las neuronas de los profesionales que trabajamos con ellas.
Una acción correctiva no es lo mismo que una acción preventiva, sus salidas se parecen, pero sus entradas son bastante diferentes. 

Aprovechamos, de paso, para establecer su relación con la gestión de productos no conformes. Cuando hay un problema se debe corregir, pero además debemos evaluar la necesidad de emprender acciones para evitar que vuelva a suceder (acciones correctivas). 

Satisfacción del cliente, auditorías internas y análisis de datos.
Esta es una lista no exhaustiva de otros procesos que tienen un alcance global.
No los vamos a meter todos dentro de una misma caja porque no comparten entradas ni salidas, aunque están relacionados entre sí.
ISO 9001:00 requiere que identifiquemos los procesos del sistema de gestión de la calidad y sus relaciones. Pero no pide que tengamos que representar todo esto en una página tamaño DIN A4, y que encima le llamemos mapa de procesos. Así que no hay ningún impedimento formal para que hagamos un mapa de procesos que destaque lo que nos interesa, y obviar las relaciones y los procesos que no queremos destacar.
Conclusiones.

El enfoque basado en procesos en los sistemas de gestión es actualmente uno de los principios básicos y fundamentales para orientara una organización hacia la obtención de los resultados deseados.
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· El enfoque basado en procesos en los sistemas de gestión constituye hoy uno de los principios fundamentales para orientar a una organización hacia la obtención de los resultados deseados.

· Las normas de gestión vigentes en la actualidad refuerzan este principio y lo trasladan a sus propios criterios de gestión y requisitos de actuación.

Preguntas de comprobación

¿Cuáles son los principales pasos o etapas a seguir para adoptar el enfoque de procesos en un sistema de gestión?

Mencione los principales tipos generales o familias en que se agrupan los procesos para su identificación.

Orientación de la actividad independiente

Conformación del mapa de procesos de un servicio determinado, para ser debatido en el próximo encuentro de este tema.

· Motivación para la próxima actividad docente.  

Para poner en marcha el sistema de gestión de la calidad la organización debe:


identificar y regir los procesos necesarios al sistema;


determinar la secuencia y la interrelación de estos procesos;


determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurar el funcionamiento eficaz y la capacidad de operación de estos procesos;


asegurar la disponibilidad de recursos e informaciones necesarias para sostener el funcionamiento y la supervisión de estos procesos;


medir, supervisar y analizar estos procesos y poner en marcha las acciones necesarias para obtener los resultados planificados y la mejora continua.











