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Metodologia desarrollada para la elaboracion del texto.

Con el fin de presentar unos conceptos, técnicas, herramientas, metodologias vy
Programas para la Implementacién de un sistema de Gestion de la Calidad en empresas
de servicios, con base en la norma ISO 9001. En este libro se presenta un trabajo
investigativo de mas de 6 afios, en donde los autores realizaron una sintesis, analisis,
contrastacion y caracterizacion de diversas Investigaciones y experiencias desarrolladas
por estos, para el disefio e implementacion de sistemas de Gestién de la Calidad en
diversas empresas, a través de una investigacion de caracter cualitativo y descriptivo, .Lo
anterior, como resultado del trabajo desarrollado en los grupos de Investigacién: Calidad y
Productividad Organizacional Integral, Categorizado B y Métodos Cuantitativos

categorizado en C, en Colciencias.

Para el desarrollo de esta investigacion, que derivo en el texto se utilizaron como técnicas
la observacion directa y la revision documental de mas de 80 proyectos de Investigacion
dirigidos a través de los grupos de Investigacion mencionados previamente. Para el
andlisis de los elementos objeto del estudio, se utilizaron las técnicas ascendentes
(building up) que permiten analizar los grupos por agregacion a partir de elementos
considerado uno a uno. Para el caso de estos trabajos, las estructuras, son los Disefios
de los sistemas de gestion de la calidad desarrollados en las diversas organizaciones. Lo
anterior con el fin de poder realizar comparaciones y caracterizaciones que permitieran

establecer planteamientos, conceptos, técnicas y metodologias propuestas en el libro.

Las fuentes, técnicas, herramientas y metodologias presentadas en este libro, surgen
como resultado del andlisis y sintesis de mas de 70 proyectos de Investigacion asociados
con el Disefio de un sistema de Gestion de la Calidad en diferentes empresas de la Costa
Atlantica, dirigidos por los autores del texto y registrado en los grupos de Investigacion

mencionados.

De igual forma este trabajo Investigativo recoge las experiencias, metodologias y técnicas
desarrolladas en la Implementacion de diversos Sistemas de Gestién de la Calidad en

varias empresas de confecciones, Desarrollado a través del Convenio FOMIPYME -
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ACOPI. Asi mismo, en este se recogen técnicas y planteamientos de diversas
experiencias de los autores como pares académicos y producto del liderazgo de procesos
de Acreditacion de alta calidad de diversos programas Académicos, ante el Ministerio de

Educcion Nacional.

Como poblacion, para este trabajo de Investigacidn se tuvieron en cuenta 60 proyectos de
Investigacién dirigidos a través de los grupos de Investigacion Calidad y Productividad
Organizacional Integral y Métodos Cuantitativos y 10 proyectos financiados y ejecutados
con el apoyo de recursos de FOMIPYME — ACOPI en el cluster de las confecciones de
Barranquilla. Ahora, por contar con una poblacion finita de 70 proyectos se tuvo como

muestra toda la poblacidn.
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CAPITULO 1 - LA NORMA ISO EN EMPRESAS DE SERVICIO

Para comenzar a hablar de las normas ISO 9000, es importante partir de la concepcion de
estandares planteada por Guasch, Racine, Sanchez y Diop, (2008) , quienes mencionan
que los estdndares estan presentes en todo el mundo hoy, definen en gran medida el
modo como las personas, productos y procesos interactlan uno con otros y con su
ambiente. Un estdndar se puede considerar como un patron o modelo que ha sido
establecido por cierta autoridad, costumbre o consenso general. Los estandares de
calidad no son ajenos a esta definicién y en este capitulo se describen los estandares de
las normas ISO 9000, con el fin de tener un referente que nos permita desarrollar esta

obra.

La Organizacioén ISO, es una Organizacién Internacional de Estandarizacion conformada
por los diferentes organismos de Estandarizacion nacionales del mundo. Esta
Organizacién en 1989 publicd la primera serie de norma ISO 9000, entre las que se
destacaban la ISO 9001, la ISO 9002 y la ISO 9003, normas que permitian establecer los

requisitos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad en las Empresas.

Estas normas estan sujetas a la revision y mantenimiento quinquenal, con el fin de que
puedan responder a las exigencias de los mercados actuales, lo cual, origind que en el

afo de 1994, se publicara la primera revision de la familia de las normas ISO 9000.

Posteriormente, en el afio 2000, se hace una nueva revision de la norma con cambios
significativos, generandose a través de esta nueva revision el cambio de la norma de
Aseguramiento de la Calidad version 1994 por la norma que establece la Gestién de la
Calidad. En el 2008 se presenta una nueva version de la norma ISO 9001 en donde se
realizan una serie de enmiendas y aclaraciones de la norma anterior. Sin embargo, la

esencia de la norma previa permanece vigente, como se aclara a continuacion.
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1.1 Beneficios de la norma ISO 9001

Dearing J (2007), en su articulo cuales son los beneficios de 1ISO 9001 plantea que

implementar la norma en mencién genera los siguientes beneficios:

1. Proporciona disciplina la interior del sistema en donde se esté implementando.

2. Contiene las bases de un buen sistema de gestidén de la calidad, al facilitar unos
requisitos de calidad para el cliente, asi como también la capacidad para satisfacer
a estos. Garantiza que tenemos talento humano, edificios, equipos, servicios
capaces para cumplir con los requisitos de los clientes. Y nos permite identificar

problemas para corregirlos y prevenirlos.

3. También se constituye en un programa de marketing con impacto al nivel mundial,

al constituirse en un referente internacional utilizado en mas de 150 paises.

1.2 La familiade normas ISO 9000

Esta nueva norma version 2008, se enfoca también en la implementacién de un Sistema
de Gestién de la Calidad, con un enfoque basado en procesos, con lo que se busca que la
Organizacién articule sus procesos, procedimientos, tareas y el trabajo de las personas de
forma sistémica, con lo que se logra un mejoramiento continuo dentro de las
Organizaciones.

Esta norma 1SO 9001:2008, conserva los requisitos anteriores, como son los siguientes

cinco numerales:

Sistema de Gestion de la Calidad
Responsabilidad de la Direccién

Gestién de los Recursos

A\

Realizacién del Producto o Prestacién del Servicio
5. Medicion, Andlisis y Mejora
A continuacion se muestran las clausulas que como producto de la revision, presentaron

mayores comentarios:
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4.1 Requisitos generales

4.2 Documentacién

6.2 Recursos humanos

7.3 Disefio y desarrollo

7.5 Produccion y prestacion de servicios
8.2 Seguimiento y medicion

8.5 Mejora

Con las enmiendas realizadas, se mejora la claridad y se reduce la ambigledad, existe
mayor coherencia con otras normas ISO y se genera mayor compatibilidad con la ISO
14001. Es importante sefalar, que esta nueva norma ISO 9001:2008 mantiene el modelo
de enfoque por procesos de la norma ISO 9001:2000, es aplicable a cualquier tipo de

organizacién y mantiene la compatibilidad con la norma 14001.

De igual forma, esta nueva version restringe los cambios para limitar el impacto en los
usuarios al aplicarla y se realizan Unicamente cambios en donde se evidencié que se
obtienen claros beneficios para quien la implemente. La familia de normas presenta la

siguiente estructura; ver figura 1.1:

ISO 9000
Principios y
Vocabulario

ISO 9004
Recomendacione
s para la mejora

ISO 19011
Auditorias

Figura 1.1

La nueva versién de las normas esta conformada por la norma ISO 9001 que es la norma

certificable y, adicionalmente, presenta la ISO 9000 en donde se establecen los principios
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y el vocabulario requerido para el entendimiento, comprension e implementacion de la
norma ISO 9001; ademas, se apoya en la norma ISO 9004, la cual proporciona directrices
que van mas alla de los requisitos establecidos en la ISO 9001 propiciando de esta
manera la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad en las empresas,

logrando de este modo el mejoramiento de su desempefio.

De igual forma, en esta nueva version se especifica la cadena de suministro de la

siguiente manera; ver figura 1.2:

CADENA DE SUMINISTROS

Organizacién

1.3 Principios de la gestién de la calidad

Proveedor

Figura 1.2

Para el logro de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad en las
empresas, la norma ISO 9000 posee 8 principios que pueden ser utilizados con el fin de
direccionar las empresas hacia un mejor desempefio; estos principios los podemos ver a

través de la siguiente figura 1.3:
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Figura 1.3

1.4 Enfoque basado en procesos

Para garantizar el desarrollo, implementacion y mejora de un Sistema de Gestién de la
Calidad, la nueva norma trae un enfoque basado en Procesos lograndose con esto
garantizar la eficiencia y eficacia del SGC al poder articularse de esta forma procesos,

actividades y tareas relacionadas entre si, conllevando esto a la satisfaccion del cliente.

A través de este enfoque se establece el control continuo de los diferentes procesos,

actividades y tareas que hacen parte del Sistema de Gestion de la Calidad; ver figura 1.4.
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Mejora continua del sistema de gestion
de la calidad
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FIGURA 1.4

1.5 LanormalSO 9001:2008

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica
de la empresa, cuyo disefio e implementacion esté influenciado por diferentes
necesidades, objetivos particulares, los servicios suministrados, los procesos, empleados

ademas del tamafio y la estructura de la empresa.

En el desarrollo de esta norma internacional se han tenido en cuenta los principios de

gestion de la calidad enunciados en las normas ISO 9000 e ISO 9004. Ver figura 1.5.
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1.6 La norma ISO 9004:2009

Esta norma busca facilitar la mejora en los sistemas de Gestion de la calidad para los
usuarios, no es certificable solo es de apoyo a la nhorma ISO 9001.Proporciona directrices
para la implementacion de un sistema de Gestion de la calidad que cree valor para sus

clientes y otras partes interesadas.

En relacion a las partes interesadas, Alisic, ( 2008), afirma que una organizacion que
alcanza el éxito sostenido es capaz de trabajar con todas las partes interesadas y
satisfacer sus necesidades y expectativas, para lo anterior es importante que la
organizacion que trabaje bajo éstos estandares, explore continuamente su ambiente
externo e interno, busque el equilibro con las demas partes interesadas, desarrolle e
implemente estrategias capaces de suplir las nuevas necesidades de sus clientes y
realice seguimientos que le faciliten a la organizacion desarrollar procesos de aprendizaje
y cambios que le permitan ser veloces, innovadores y flexibles frente a las exigencias de

los grupos de interés.
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CAPITULO 2 - LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS: COMO LOGRAR LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES

A través de este capitulo presentaremos las caracteristicas y elementos que intervienen
en la prestacion de los servicios, por lo cual iniciaremos definiendo el concepto de
servicios y presentaremos una propuesta para alcanzar el éxito en la prestacién de los
mismos. Posteriormente, desarrollaremos las caracteristicas mas importantes de los
servicios incluyendo los criterios para garantizar la satisfaccion del cliente y la forma cémo
podemos determinar los criterios para medir la prestacion de éstos. De igual forma
presentamos un mecanismo para prevenir los defectos en la prestacion del servicio
aplicando el método a prueba de fallas y por Gltimo veremos como los sistemas de gestién
de la calidad representan una herramienta de apoyo para garantizar la calidad en los

servicios y por ende la satisfaccion del cliente.

2.1 Conceptos de calidad

En este libro definiremos el concepto de calidad como el conjunto de caracteristicas
inherentes de un bien o servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de los
clientes. Sin embargo, muchos autores definen la calidad desde diferentes perspectivas,
en este sentido Juran, (1990) concibe la calidad como “la adecuacion al uso”, también la
define como “las caracteristicas de un producto o servicio que le proporcionan la
capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes”. Deming, (1989) propone la
calidad en términos de la capacidad que se tiene para garantizar la satisfaccion del
cliente. Feigenbaum tiene una visibn mas integral de la calidad pues éste considera la
necesidad de que exista una participacion de todos los departamentos para garantizar la

satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes. (Fontalvo, 2009).
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2.2 Servicios

El concepto de servicios lo define Harrington J y Harrington J,S (1997), como una
contribucién al bienestar de los deméas y mano de obra util que nos proporciona un bien
tangible. En el desarrollo de este texto definimos un proceso de servicios como la
generacion de un bien intangible que proporciona bienestar a los clientes.

Por otro lado, una organizacion de servicios la podemos entender como aquella que,
dentro de los resultados con la interaccion de sus clientes, se caracteriza por desarrollar
transacciones en beneficio de éstos que proporcionan conocimientos o informacién a sus

clientes.

Muchas organizaciones, aunque suministran un bien tangible, se distinguen en el

mercado porque ofrecen un servicio adicional que las caracteriza (servicio intangible).

2.2.1 Propiedades de los servicios

Cuando se analizan procesos de servicios encontramos que éstos presentan una serie de

caracteristicas y propiedades entre las cuales podriamos mencionar:

e Los servicios, como mencionamos anteriormente, son intangibles.

e Los servicios se prestan por Unica vez.

e Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.

o En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante el cliente.

e Una vez prestado el servicio no se puede corregir.

e Para garantizar la calidad en la prestacién del servicio hay que planificar la
prestacién de éste con bastante anterioridad.

e Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las
caracteristicas y expectativas del cliente.

e La prestacion del servicio es muy personal, es decir, la calidad casi esta

determinada por un servicio que se presta de manera personal.
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e En la prestacién del servicio es dificil la estandarizacién, por lo cual existen
muchas posibilidades de cometer errores.

e La prestacion del servicio se caracteriza por transacciones directas.

e En esta prestacion intervienen una cantidad elevada de procesos.

e La prestacion del servicio se caracteriza porque en ella se realizan muchas
transacciones.

e Existe una retroalimentacion directa con el cliente en el momento de la prestacion
del servicio.

e Muchas veces la prestacion de un servicio (algo intangible) esta asociado o
interviene con un bien tangible.

e La prestacion no adecuada del servicio determina la pérdida inmediata de un

cliente.

En el siguiente grafico se presentan de forma concreta algunas variables que intervienen

en la prestacién del servicio. Ver figura 2.1.

El servicio | Elcliente no
no satisface g regresa
Contacto
Clientes
potenciales
El servicio .| Elcliente
satisface i regresa

Figura 2.1
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2.2.2 Categoria de los servicios.

Actualmente en el sector empresarial se han gestado muchas empresas prestadoras de

servicios dentro de las cuales podemos mencionar las siguientes:

Servicios educativos Servicios de salud

Servicios de hoteleria Servicios de turismo
Servicios de transportes Servicios de seguridad
Servicios bancarios Servicios de envio de correos
Servicios publicos Servicios de comunicaciones
Servicios de mantenimiento Servicios gubernamentales
Restaurantes Comparniias de seguros

2.2.3 Medida de la calidad del servicio

Para gue las organizaciones mantengan una ventaja competitiva es necesario contar con
unos indicadores que permitan establecer la medida de la calidad en los servicios
suministrados. Pero medir la calidad en los servicios no es facil, por lo que la correcta
gestion de la calidad del servicio consiste en saber medirlo. Para esto es importante

apoyarse permanentemente en la retroalimentacion del servicio prestado.

2.2.4 Retroalimentacion en la prestacion el servicio

Las actividades en la prestacion del servicio deben utilizar hoy no sélo la idea de
interaccion con el cliente sino también la de retroalimentacién, es decir, que los procesos
deben poseer una retroalimentacibn permanente en la que los efectos generen
informacién sobre las causas; de esta forma existira retroaccion entre accion y
conocimiento en la prestacion del servicio. Lo anterior se puede aplicar en la

implementacién de los sistemas de gestidn de la calidad.

Por consiguiente, esta forma de interaccion del sistema de gestién de la calidad toma los
resultados generados por él mismo y con base en éstos ofrece nuevas estrategias en

busca del mejoramiento continuo en la prestacion del servicio. Ver figura 2.2.
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La grafica anterior nos muestra que para una correcta gestion de la calidad
(administracion de las necesidades y expectativas de los clientes) en las
organizaciones debe tenerse en cuenta una interaccién entre los requisitos que
minimizan la probabilidad de producir servicios con defectos, no acordes con los
requerimientos del cliente. En este sentido la aplicacion de la retroalimentacion (ver
figura 2.3) genera un modelo de gestion de la calidad evolutivo, es decir, que
propende permanentemente por la satisfaccion del cliente y la mejora continua de
las organizaciones, lo que a su vez garantiza la supervivencia de ésta en un entorno

competitivo.

MEJORA CONTINUA

Calidad en
j los servicios
SupervivenciaU

Ventaja <f

competitiva

Organizacién

Figura 2.3

2.2.3 ¢(Cbmo medir la calidad en el servicio?

Cuando analizamos los planteamientos de Juram encontramos que la trilogia para
garantizar la calidad en el desarrollo de cualquier actividad implica planificacion,
control y la mejora de la calidad. En este sentido, a través de este item
analizaremos cémo establecer el control de la calidad en la prestacion del servicio
por medio de unos indicadores que permitan medir y controlar una determinada
actividad relacionada con los procesos de prestacion de servicios, para lo cual es
importante considerar lo que el cliente espera cuando se le presta un servicio. A
continuacién presentamos algunos criterios que se le deben cumplir al cliente en la

medida que éste solicita un servicio.
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e Prontitud en el servicio (porcentaje de servicios con retrasos)

¢ Puntualidad en la entrega (porcentaje de servicios impuntuales)

e Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio (periodo promedio)

¢ Exactitud en el cumplimiento de los compromisos (NUmero de clientes a los
que se les genere incumplimiento, porcentaje de clientes a los que se les
genere incumplimiento)

e Cumplimiento de los requisitos del servicio adquirido (Niumero de clientes a
los que se les incumple en los requisitos, nimero de quejas por
incumplimiento en los requisitos, numero de reclamos por incumplimiento en
los requisitos)

¢ Relacién beneficio-costo (Andlisis comparativo de los costos de distintas
empresas que cumplen los mismos requisitos para un servicio especifico)

e Personal calificado para el servicio adquirido (NUmero de quejas del personal
encargado que presta el servicio, numero de reclamos al personal encargado
que presta el servicio)

e Cumplimiento de los plazos acordados (niUmero de contratos que incumplen
los plazos acordados, porcentaje de contratos que se incumplen)

e Amabilidad y buen trato en la prestacién del servicio (nimero de clientes
insatisfechos con la atencion prestada, porcentaje de clientes insatisfechos
con el servicio prestado)

e Servicio asociado a lo pactado ( numero de clientes insatisfechos con el
servicio pactado, porcentaje de clientes insatisfechos con el servicio

pactado)

De lo anterior se observa que también en los procesos de prestacion del servicio se
puede identificar lo que el cliente espera y la calidad de estos, lo que nos muestra
que en dichos procesos también podemos identificar las caracteristicas con las que

se puede llenar las necesidades y expectativas.

Considerando los elementos analizados en este capitulo presentamos
adicionalmente una serie de indicadores que nos permiten determinar el

cumplimiento de las caracteristicas esperadas por los clientes. Ver figura 2.4
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Figura 2.4

De lo anterior podemos analizar que para lograr la eficiencia y eficacia en la

prestacion de un servicio hay que medir la calidad antes de realizar cambios en
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funcién de los requisitos establecidos y acordados con el cliente y es necesario

prestar el servicio con amabilidad, respeto y sobretodo buen trato.

Por consiguiente un servicio que apunte a la satisfaccion del cliente debe apoyarse
en un sistema de gestién de la calidad debido que a través de éste se pueden
garantizar de forma sistémica y articulada el desarrollo de una serie de procesos
que al final van a contribuir con el cumplimiento de las necesidades de los clientes,
lo que a su vez debe ir acompafiado de una estrategia flexible y cambiante acorde

con las necesidades del entorno.

2.2.5 ;Cbémo prever lavoz del cliente para alcanzar la satisfaccion?

Goldman y Coller ( 2007) en su articulo Deliver Great Servcie by Listening and
Adaptating, presentan una serie de pasos que facilitan la captacion de la Voz del
Cliente para establecer las operaciones y estructuras que garanticen la satisfaccion
de los clientes en la organizacion; en relacién a esto se presenta la necesidad de
captar la voz del cliente para desplegar esta en los procesos y operaciones de tal
forma que el servicio tenga la suficiente flexibilidad para adaptarse a la necesidad
puntual del cliente, considerando la importancia que tiene el contexto para
establecer soluciones puntuales y de enfoque, en relacién a lo anterior para captar y

poder alcanzar la Voz del cliente deben establecerse los siguientes pasos:

1) Asignar un responsable del proceso para captar la voz del cliente, 2) para lo cual
se requiere que se establezca un plan que permita la recopilacién de fuentes y datos
asociados con las caracteristicas y dimensiones del servicio que se desea mejorar,
asi como determinar las diferentes fuentes de donde se tomaran la muestras, 3)
seguidamente se debe establecer el método que permita articular las fuentes de tal
forma que se pueda identificar los requisitos y necesidades de los clientes de forma
unificada, pertinente y confiable, 4) lo anterior requiere que dichos requisitos y
especificaciones del cliente se establezcan a través de informes periédicos, con el
fin de traducirlos en procesos que respondan a las necesidades de los clientes en el
trabajo diario, 5) de igual forma se requiere que exista claridad entre la incidencia

de la voz del cliente y los resultados e impacto econémico cuando se pone en
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practica la voz del clientes en la organizacion, 6) Para lo anterior se requiere que se
establezcan los procesos y las metodologias que traduzcan la voz del cliente en los
resultados y metas estratégicas; 7) Con el fin de evaluar los resultados de los
procesos asociados con la voz del cliente se deben establecer protocolos oficiales; y
por ultimo 8) Para dinamizar y consolidar los procesos de captacion de la voz del
cliente deben existir incentivos en la organizacion asociados con los resultados

alcanzados con este enfoque de satisfaccién del cliente.

Es muy importante que toda organizacion establezca mecanismos con los que se
puedan identificar las necesidades de los clientes, lo cual implica que se esté
indagando permanentemente sobre las especificaciones establecidas. A

continuacion se presentan diversas herramientas de preveer estas necesidades.

2.2.5.1 Cuestionarios para obtener informacion

Esta quizas es una de las técnicas mas empleadas por muchas organizaciones,
consiste en el establecimiento de un formato-cuestionario en el que se incluyen
interrogantes referentes a la satisfaccion de los clientes en cuanto a servicios
suministrados, relacién costo-beneficio, atencién al cliente, prontitud en el servicio,
etc.

La efectividad de esta técnica se fundamenta en las preguntas aplicadas, la

determinacion de la muestra y en la utilizacién de la informacién resultante.

2.2.5.2 Buzdn de sugerencias o de reclamos

Consiste en la generacién de puntos claves en la que los clientes puedan depositar
sus valoraciones en cuanto al servicio suministrado y de esta manera poder
identificar lo que realmente el cliente desea encontrar en nuestra organizacion. Esta
técnica difiere de la otra en cuanto que es muy voluntaria, es decir, no asegura que
el cliente vaya a tomarse el trabajo de expresar sus conceptos o reclamos frente al
servicio y, ademas, para la organizaciéon es mas complejo tabular la informacion y

considerar algunas sugerencias.
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2.2.5.3 Experimentar ser cliente

Esta técnica es muy valorativa para las organizaciones puesto que ademas de
determinar necesidades de clientes, logra identificar la efectividad de los recursos
en cuanto al servicio. Consiste en que un miembro de la organizacién se haga

pasar por cliente para informar con mas exactitud la valoracion del servicio.

La técnica efectivamente determina las variables involucradas que se deben
evaluar, asumiendo lo que los clientes valoran en el momento del servicio. Algunas
veces esta técnica es empleada para comprobar la sospecha si hay o no un servicio

inadecuado y los recursos involucrados, especialmente si:

e Alos clientes se les trata con apatia o con simpatia
e El servicio desaira a los clientes

e Se es frio con los clientes

e Se tratan a los clientes con aire de superioridad

e Se trabaja rutinariamente (como un robot)

e Sise cifien al reglamento

e Se les dan evasivas a los clientes

2.2.5.4 Necesidades de los clientes a través de los incidentes.

Muchas veces se necesita que ocurran situaciones adecuadas o no adecuadas
dentro de la prestacion del servicio, para determinar algunas necesidades por parte
de los clientes, tales como: actitudes de la organizacion que al cliente le satisfagan
en caso de incidentes, profesionalismo en el factor humano al manejar el incidente o

lo contrario.

Esta técnica optimiza el servicio manejando por parte de la organizacion acciones
preventivas mas que correctivas. De esta manera se pueden tomar actitudes

estandares para cada tipo de incidente y su relevancia.
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2.2.5.5 Entrevistas a grupos de clientes

La técnica consiste en reunir a cierto grupo de clientes para determinar o verificar la
informacién obtenida en la aplicacién de alguna de las anteriores técnicas. Esto con
el fin de priorizar necesidades y tomar acciones a seguir. Esta reunién debe ser
dirigida por una persona experimentada en el tema con el fin de obtener unos

resultados confiables.

2.2.5.6 Elementos tangibles asociados al servicio

De igual manera como lo plantea Albrecht y Zemke (1999) un servicio (intangible)

puede estar asociado a bienes tangibles, cuyos elementos pueden ser:

e La utilizacion de tecnologias duras
e La mejora de métodos de trabajo en una forma sistémica y

e La combinacién de los elementos anteriores.

Elementos que, acompafados con el servicio personal, pueden generar excelentes

resultados en la prestacién del mismo.

2.2.6 Formacion de personal para conocer los procedimientos a seguir

Es importante que la organizaciéon provea toda la informacién necesaria a los
empleados para que estén seguros de hacer lo correcto. La estrategia principal es
forzar el interés hacia la mejora de la calidad del servicio en toda la organizacion;
cuyo esfuerzo por mejorar se inicia sensibilizando a los empleados para laborar
como una unidad a fin de mejorar el rendimiento y continuamente formar y capacitar
al empleado para garantizar un buen servicio. Por muchos controles e inspecciones
gue se desarrollen en la organizacion, si no existe un compromiso en la direccion de
desarrollar procesos de capacitacion y formacion de todo el personal, siempre

encontraremos la insatisfaccién en el servicio prestado. En este sentido Kaoru
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Ishikawa nos plantea que la calidad comienza y termina con la educacién y Deming,
en sus 14 puntos, propone como uno de éstos la necesidad de instituir la
capacitacion ya que todos los miembros de la organizacién requieren herramientas y
conocimientos adecuados para una buena atencion a los clientes.(Evans y Lindsay,
2008)

2.2.7 Plan de accién para situaciones imprevistas

En este item contemplamos lo expuesto en el numeral 2.2.2.4 debido a que los
incidentes o casos desagradables no dejan de ser imprevistos y para los cuales
deben existir mecanismos establecidos con los que se deben solucionar estos; ya
gue el manejo que se le de a esta situacion imprevista, es con lo que se identifica si
termina siendo desagradable o no la prestacién de un servicio. Para tal efecto es

necesario:

e Mantener el control

o Identificar tipos de clientes (si es nuevo, antiguo, casual, oportuno u otro)

e Aplicar actitudes, creencias, normas y valores que se han formado durante la
vida del cliente.

e Aplicar recomendaciones o advertencias provenientes de otros casos Yy
clientes.

e Aplicacion de herramientas y recursos necesarios para darle continuidad al

servicio.

2.2.8 Transmitir a la direccion las necesidades detectadas de los clientes

Para la organizacibn es necesario que estén claramente definidos los
requerimientos y necesidades de los clientes; por ende es prioritario canalizar la
informacién que se obtiene de estos y garantizar el cumplimiento de las expectativas
por las cuales el cliente estuvo dispuesto a solicitar nuestro servicio y no el de otra
organizacién. Se analiza de esta forma la importancia que tiene una permanente

retroalimentacion que conduce a la generacibn de diagndsticos y toma de
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decisiones acordes con una estrategia especifica, para implementar planes a

ejecutar por parte de la organizacion.

2.2.9 Mejora continua

Una vez interrelacionado cada elemento que minimiza la posibilidad de generar
servicios defectuosos, el sistema de gestion de la calidad para las organizaciones
de servicios mantendra una constante retroalimentacion que propendera, como nos

los plantea Juran, por la mejora continua del mismo y la satisfaccién del cliente.

2.3 Modelo para la medida de la calidad de servicio

Un servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o superan las
expectativas que sobre él se habian formado; por lo tanto, para la evaluacién de la
calidad del servicio es necesario contar con esas expectativas y percepciones reales
de los clientes teniendo en cuenta, ademas las expectativas y percepciones para la
empresa que son el resultado de un ciclo permanente a partir de los resultados
arrojados por el mismo y son nuevamente procesados para aproximarse aun mas a

las necesidades y expectativas de estos.

Considerando lo anterior, los directivos que lideran la gestion de la calidad no
solamente deben poseer competencias para la gestion de la organizacion sino que
también deben tener la capacidad de detectar las expectativas de sus clientes,
estableciendo los procesos que puedan proporcionarle satisfaccion a los clientes en
el corto plazo. La gestion de expectativas se cumple si se conocen los factores que
contribuyen a su formacion. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) identifican los

siguientes elementos condicionantes:

Comunicacion: hace referencia a experiencias, recomendaciones y percepciones
de otros clientes. ¢Cuantas veces nos llama la atencién un producto que todos

nuestros familiares y amigos nos indican que es muy bueno?
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Necesidades personales: ¢ Qué servicio es el que realmente necesita el cliente?

Experiencias anteriores: las expectativas de los clientes dependen de sus
experiencias previas al servicio, por lo que es necesario lograr despertar interés,
reconocer la existencia de necesidades o aceptar beneficios, argumentos para luego

tomar y ejecutar la decisién.

Comunicacion externa: son indicadores ofrecidos por las empresas sobre los
servicios que éstas ofrecen, como puede ser, por ejemplo, la publicidad o el precio

del servicio.

También es importante darle respuesta al siguiente interrogante ¢Cuales son las

dimensiones de la calidad?, éstas se presentan a continuacion:

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta: Disposicion y atencibn mostradas por los colaboradores

y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencioén individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes, incluye
las dimensiones originales de accesibilidad, comunicacién y comprension del

cliente.

De acuerdo a lo expuesto hasta el momento, presentamos el modelo para evaluar la
calidad en el servicio. Para mas claridad del modelo de la figura 2.5 se presentan los

elementos de cada dimension.
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DIMENSION

ASPECTO
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Equipamiento de aspecto moderno

Instalaciones fisicas visualmente atractivas
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Figura 2.6

Julia y Porsche (2002) hacen referencia a estos aspectos (ver figura 2.6) y afirman

gue la calidad del servicio es aplicable a cualquier tipo de organizacion y actividad

intangible.

Para cada aspecto, la organizacion debe extraer del cliente sus expectativas y

percepciones; éstas pueden medirse a través de una escala valorativa a criterio de

la organizacion.
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2.4 Servicios a prueba de fallas

En el modelo estudiado anteriormente se presenta un modelo para establecer la
percepcion y garantizar la satisfaccion del cliente. Sin embargo, este modelo no
considera directamente las actividades de quien presta el servicio. A través del
modelo “a prueba de fallas” podemos determinar los componentes necesarios para

tal fin.

Shigeo Shingo nos define el concepto del método a prueba de fallas como aquel
que nos permite prevenir que los errores humanos inevitables se conviertan en un
servicio defectuoso a través de dispositivos automaticos o indicadores que permitan
detectar la existencia de algin problema. Shigeo Shingo nos sugiere que las
acciones del sistema, del servidor y del cliente pueden estar libres de fallas para

lograr una prestacion del servicio con cero defectos, (Chase y Stewart, 1994).

El método a prueba de fallas posee una ventaja importante ante otros métodos
conocidos: Este no demanda técnicas sofisticadas para determinar los parametros
6ptimos de los procesos; sdélo requiere de las habilidades para discriminar entre el

bien y el mal por lo que es mas facil de aplicar a procesos de servicios.

En la prestacion de servicios, el método a prueba de fallas tiene en cuenta tanto las
actividades del cliente como las del productor. Los errores del cliente pueden afectar
directamente los resultados del servicio, haciéndose necesario la implantacion de

las técnicas a prueba de fallas.

De igual forma muchos servicios se desarrollan a través de mdltiples interacciones
entre la compafia de servicios y sus clientes, las cuales suceden en distintos

lugares.

El enfoque central del método, como preventor de errores, se basa en las
inspecciones que deben ser realizadas en un 100%, las cuales pueden ser de tres

categorias:
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1. Inspecciones sucesivas: la persona en la siguiente etapa de trabajo informa al del

siguiente punto de atencion para que detenga el proceso y se corrija el error.
2. Auto inspeccion: El empleado inspecciona directamente su propio trabajo.

3. Inspecciones en la fuente: EI empleado verifica los errores que aun no han

causado defectos.

Estas practicas de inspeccidn acortan la distancia entre cuando ocurre el error, su
deteccién y su correccion. La retroalimentacién inmediata es esencial para un
control efectivo en la prestacion del servicio. Para facilitar los procesos de
inspeccion se usan indicadores que sefialan la presencia de un problema y
controles que suspenden la prestacion del servicio hasta que el problema sea
resuelto. De esta forma no s6lo se sefiala el error cometido, sino que se induce al
empleado a corregirlo inmediatamente. Estos controles se pueden clasificar de la

siguiente manera:
Segun fallas del servidor.

-Controles de tratamiento: usados para errores ocurridos en el contacto entre el
servidor y el cliente. Por ejemplo, las fallas al reconocer al cliente, escuchar y

reaccionar ante el cliente.

-Controles tangibles: usados para errores que ocurren en los elementos fisicos del
servicio. Por ejemplo instalaciones sucias, ruidos, mala presentacion de empleados,

entre otros.

Segun fallas del cliente.

-Controles de preparacion: usados para errores del cliente que pueden ocurrir antes
del encuentro con el servicio. Por ejemplo, no traer los materiales necesarios para la

prestacion del servicio, no contratar el servicio correctamente.
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-Controles de encuentro: usados para los errores durante la prestacion del servicio

debido a malas atenciones, malentendidos.

-Controles de resolucion: usados para corregir errores en la etapa de resolucién de
servicio. Estos errores proveen retroalimentacion al proveedor del servicio. Por
ejemplo, las fallas al aprender de la experiencia y al ajustar las expectativas

apropiadamente.

2.5 Proceso de prestacion del servicio.

De acuerdo a los conceptos anteriormente descritos y considerando la importancia
que tiene la prestaciéon del servicio en las diferentes organizaciones, a continuaciéon
presentamos el ciclo para la prestacién del servicio dentro de un sistema de gestion

de la calidad. Ver figura 2.6

Como podemos ver este modelo implica la planificacién de todos los procesos y
subprocesos que garantizan la prestacién de un servicio a través del cual se

satisfagan las necesidades y expectativas requeridas por el cliente.

De igual forma en la figura 2.7 podemos observar como se puede disefiar nuestro
sistema de gestibn de la calidad teniendo una visibn de sistemas para la
planificacion, disefio y puesta en marcha del sistema de gestion de la calidad. Ver

figura 2.8.

En éste se esquematiza como establecer una estrategia para la consecucién de la
satisfaccion del cliente, los procesos, los subprocesos y el entorno del sistema de

gestion de la calidad.

En este sentido, los sistemas de gestidén de la calidad representan una herramienta
de apoyo para garantizar la calidad en los servicios y, por ende, la satisfaccion del

cliente, ya que las necesidades de los clientes y los estandares de desempefio son
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dificiles de identificar y medir; cada cliente es Unico, se define y se interpreta de

acuerdo a sus propios criterios respetando su individualidad. Ver figura 2.3.

Por consiguiente, los clientes generalmente manifiestan sus necesidades desde su
punto de vista y en su propio idioma (clientes externos) y aunque los clientes
pueden manifestar sus necesidades en funcion de los servicios que desean adquirir,
las necesidades reales que se le pueden ofrecer a los clientes son los de servicios
que la infraestructura y el sistema de gestion de la calidad de la organizacién

puedan suministrar.

A través de este capitulo podemos analizar una serie de conceptos que nos
permiten determinar con claridad la definicion de los servicios, sus propiedades y
caracteristicas, lo que nos facilita poder identificar de manera clara y precisa los
elementos que intervienen en la prestacién del servicio. E inmediatamente se
presentan dos modelos, uno que nos permite establecer la percepcién y satisfaccion
del cliente, y el segundo modelo, “a prueba de fallas” que considera directamente
las actividades de quien presta el servicio. Debido a que el modelo para la medida
de la calidad del servicio explica mejor la percepciéon de ésta en lugar de observar
los componentes necesarios para una Optima prestacién del servicio, estos dos
modelos se complementan y se constituyen en unas herramientas que contribuiran
al disefio de un excelente sistema de gestion de la calidad garantizando la

satisfaccion del cliente dentro de cualquier organizacion de servicios.
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Mapa de procesos para la prestaciéon de servicios.
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44

La calidad en el servicio: cédmo lograr la satisfaccion del cliente

Mejoramiento del

sistema de gestién
de la calidad

ENTORNO DEL
SISTEMA DE
GESTION

°
°
°
°
° SISTEMA
°
°

PARA LA
e PRESTACION
®* DEL SERVICIO
PROCESOS Y o Figura 2.8
SUBPROCESOS
PARA LA o*

PRESTACIONDEL
SERVICIO !



PROGRAMA PARA EL DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SGC EN EMPRESAS DE SERVICIOS 45

Ejercicio de andlisis

1. Seleccione una organizacion de servicios y con base en los criterios del

numeral 2.1.1 establezca las propiedades que aplican a dicha empresa.

2. Estudie una empresa de servicio y establezca una proposicién de éxito propia,

para la empresa de servicio analizada.

3. Considerando el grafico 2.1 establezca las fases para una empresa de servicios
y desarrolle cada una de éstas para mejorar el proceso en la prestacion del

servicio.

4. Seleccione una empresa de servicios y establezca indicadores para medir y

garantizar la satisfaccion del cliente de acuerdo a la tabla 2.3.

5. Elabore un procedimiento (ver capitulo 6) en su empresa de servicios para
establecer las necesidades y expectativas de los clientes.

6. Seleccione una empresa y establezca los componentes tangibles e intangibles

para la prestacion del servicio.

7. Seleccione una empresa y desarrolle las fases necesarias para establecer la
percepcion y satisfaccién del cliente; y ademas, proponga la forma de cémo se

puede generar el mejoramiento continuo en la prestacion del servicio.

8. Considerando el método de mecanismo a prueba de fallas, establecido por
Chingo seleccione dos procesos referentes a la prestacion del servicio y
establezca los mecanismos a prueba de fallas requeridos para garantizar el
cero defectos en la prestacion del servicio.

9. Proponga unos controles propios de acuerdo a su experiencia en el servicio
prestado, que garanticen satisfacer las necesidades y expectativas de los

clientes de su empresa.
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Capitulo 3

Programa para el disefio e implementacion
de un sistema de gestion de la calidad con
base en la norma

ISO 9000 en empresas de servicios
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CAPITULO 3 - PROGRAMA PARA EL DISENO E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON BASE EN LA NORMA 1SO 9000
EN EMPRESAS DE SERVICIOS

A través del desarrollo de este capitulo se presentan una serie de elementos que
hacen parte del programa para el disefio e implantacion de un sistema de gestion de
la calidad que le permitirdn a las organizaciones de servicios enfrentar los retos de
competitividad en un entorno cambiante. Para el disefio, se presentan una serie de
fases como son: el diagnéstico y el desarrollo del plan para la implementacién
definiendo el conjunto de actividades, pasos y procedimientos necesarios que
garantizan la competitividad de la empresa. En este capitulo veremos coémo se
puede establecer diferentes tipos de estrategias facilitando las herramientas
necesarias para su implementacion. Adicionalmente se presenta una serie de
variables que deben ser estudiadas en dicho diagnostico para definir las posibles
estrategias a desarrollar dentro de las empresas que les permitan el

posicionamiento competitivo en su entorno.

Posteriormente se describen los pasos a seguir para el disefio e implementaciéon de
un sistema de gestion de la calidad con sus respectivas fases y etapas indicando

ademas su interaccion con el entorno empresarial.

3.1 Propésito del programa de gestién y mejoramiento continuo con base en la
norma ISO 9001.

Las empresas de servicios se ven enfrentadas a necesidades crecientes de cambio
y adecuacion de sus sistemas de gestion, producto de la apertura de nuevos
mercados, la creciente integracion a la economia mundial, la intensificacion de la
competencia y el acelerado desarrollo tecnoldgico. Estas condiciones han
enfatizado la necesidad de definir estrategias y acciones eficientes para el
mejoramiento continuo de la calidad como uno de los factores fundamentales de la

competitividad y productividad.
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No exentas a tales cambios, las empresas de servicios enfrentan desafios en la
satisfaccién de los requerimientos de clientes tanto nacionales como internacionales
y en el aumento de la eficiencia y eficacia de su gestién operacional, particularmente
motivadas por la competencia tanto interna como externa que experimenta el
mercado, asi como por las consecuencias de las fallas de calidad de servicios. En
este panorama de alta competencia, la necesidad de las empresas de servicios
soportadas en procesos de Gestién y Mejoramiento de la Calidad, se convierte en
un factor relevante para lograr el éxito. Considerando lo anterior a través de este
programa, las empresas de servicios generardn cambios y mejoras que les permitan
posicionarse en la regién, razén por la cual en el desarrollo de este capitulo
mostraremos los objetivos, las fases, etapas y los documentos necesarios para

implementar un sistema de Gestion de la Calidad SGC para empresas de servicios.

Para la implementacion del modelo de gestién de la calidad en las empresas de
servicios es importante considerar el modelo de las cinco fases de gestion del
conocimiento de Nonaka y Takeuchi (1995) quienes consideran las siguientes fases:
1) compartir el conocimiento tacito, 2) crear conceptos, 3) justificar los conceptos, 4)
construir el arquetipo, 5) distribuir el conocimiento en la empresa, lo cual se realizara
ciclicamente en la empresa”. Lo anterior también debe tener en cuenta las
necesidades propias de dicha empresa de servicios para garantizar el mejoramiento

continuo en esta.

Cuando nos referimos a arquetipos en este capitulo consideraremos los objetivos,
las fases, las etapas y los documentos necesarios para implementar un sistema de

gestion de la calidad SGC en empresas de servicios.

3.2. Objetivos del programa de mejoramiento continuo con base en lanorma
ISO 9001.

Al término de un programa de mejoramiento continuo las empresas de servicios

estaran en capacidad de:

= Recibir un diagnéstico de la situacién actual de la eficiencia de sus procesos.
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= Generar la conciencia necesaria en la alta direccion de la empresa para que
permita generar un cambio organizacional en el ambito de los procesos,
desarrollando asi una nueva cultura empresarial orientada a la innovacion,
en la que se involucren todos los niveles de la empresa prestadora de

Servicios.

= Distinguir y aplicar los principios de mejoramiento continuo y gestion de la
calidad con base en la norma ISO 9001 dentro de la empresa prestadora de

Servicios.

= Aplicar el ciclo PHVA para la solucién de problemas especificos de las

empresas.

= Elaborar el Manual de Calidad, procedimientos, instructivos de trabajo y
demas documentacion que le garanticen la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad y, por ende, la gestion del conocimiento en la

empresa.

= |mplantar el sistema de gestién de la calidad en las empresas de servicios.

3.3 Fase I: Diagndstico

Dentro del modelo planteado es de vital importancia que se pueda conocer con
claridad la situacion de la empresa actual, con el fin de poder desarrollar procesos
de mejoramiento, ya que como plantea Harrington J y Harrington J, S (1997), lo que
Nno se conoce no se puede mejorar, razén por la cual, cobra vital importancia poder
hacer un diagnéstico organizacional, el cual debe considerar las siguientes

actividades:

o Diagnostico del Sistema de Gestion de la Calidad actual.
o Diagnéstico estratégico de la Calidad, para el establecimiento de las

estrategias.
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Con la informacion recogida con base en los diagndsticos se elaborard un plan de

accion para la implementacién del sistema de gestion de la calidad.

3.4 Fase II: Desarrollo del plan de asesoria.

En esta segunda fase se presenta una serie de etapas necesarias para la

Implantacién del sistema de gestién de calidad en las empresas de servicios, el cual

se desarrollarda mas adelante.

Sensibilizacion organizacional para el mejoramiento continuo y la
implementacioén de un sistema de gestién de la calidad en empresas de
servicios.

Fundamentacion en 1ISO 9000 (estructura y analisis) a los miembros y lideres
de la empresa prestadora de servicios.

Formaciéon en metodologias para disefiar un sistema de gestion de la
calidad con base en la horma ISO 9001 en las empresas de servicios.
Formacioén para la gerencia en la Gestién por procesos.

Formacién a los miembros de la organizacién en parametros de control para
los procesos.

Disefio y documentacion del sistema de gestion de la calidad con base en la
norma para empresas de servicios.

Implantacion del sistema de gestion de la calidad para empresas de

servicios.
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A continuacién se desarrollan las etapas pertinentes para el disefio e implantaciéon

de un sistema de gestion de la calidad.

3.4.1 Etapa 1. Diagnéstico y direccionamiento estratégico para la calidad.

Para hablar de estrategia comenzamos desarrollando el concepto de diagnéstico
estratégico el cual podemos definir como el conjunto de actividades, pasos y
procedimientos necesarios que nos garantizan establecer la situacion competitiva
actual de la empresa; para esto proponemos utilizar la figura 3.3 en la que se
presentan una serie de variables necesarias a evaluar como son: el entorno, las
fuerzas competitivas del sector, la cadena del valor y las capacidades vy
competencias organizacionales; criterios que se podran reducir, aumentar, cambiar

dependiendo del tipo de organizacion.

Posterior al andlisis de las diferentes variables que se presentan en el grafico se
utilizara la matriz DOFA en donde se debe presentar un andlisis concreto de las

variables estudiadas del diagnéstico anterior. Ver figura 3.2.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

FORTALEZAS Estrategias Ofensivas FO | Estrategias Defensivas FA

Estrategias adaptativas o _ _ _
DEBILIDADES _ By Estrategias de Supervivencia DA
de reorientacion DO

Figura 3.2
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Posteriormente con el estudio de la matriz DOFA planteada por Heinz Wiehrich, se
procedera a establecer las posibles estrategias a desarrollar dentro de las empresas
que le permitan establecer las estrategias requeridas para el posicionamiento

competitivo de dicha empresa en su entorno.

Considerando lo analizado anteriormente, presentamos varios conceptos de
estrategia que nos ofrecen una serie de posibilidades para establecer la estrategia

necesaria para la organizaciéon en estudio.

Boix (2009) define un Sistema de Gestion de la Calidad como la integracién entre
una estrategia que se materializa a través de unos procesos. Considerando este
concepto, es de vital importancia para la empresa prestadora de servicios establecer
un diagnostico efectivo con el que se pueda garantizar el establecimiento de una
ventaja competitiva en el entorno, por lo cual el establecimiento de una herramienta
gue permita determinar esta estrategia es importante. Para la elaboracion de este
diagnostico se plantea el modelo siguiente. Ver figura 3.3. Diagnostico estratégico,
que considera las cinco fuerzas competitivas y la cadena del valor planteada por
Porter (2004). Asi mismo plantea la estrategia como la actividad que nos permite
generar ventajas competitivas en un ambiente competitivo. Existen otros autores
que manejan el concepto de estrategia, Hamel y Prahalad (1994) establecen la
necesidad de competir por el futuro manteniendo una continuidad, creando de
manera constante nuevas fuentes de utilidades (Estrategias para el Crecimiento).
También es importante el planteamiento que en el sentido de estrategia realiza Sun
Tzu, quien toma el concepto de Tu Mu y define la estrategia como la actividad por
medio de la cual el que sobresale en la resolucion de las dificultades las soluciona
antes de que se presenten; el que sobresale en las victorias sobre sus enemigos

triunfa antes que las amenazas de estos se concreten.

Dentro de las diferentes conceptualizaciones de estrategia es de gran utilidad el
concepto planteado por Wickham Skinner quien plantea la necesidad de asumir
estrategias flexibles y cambiantes debido a que las empresas tienen diferentes
fortalezas y debilidades con las que se pueden diferenciar de sus competidores

(Hayes y Pizano, 1994). De igual forma, las organizaciones deben configurar
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sistemas que, a través de elecciones interrelacionadas y consistentes, establezcan
las prioridades y transacciones requeridas para alcanzar una situacion competitiva y

estratégica (Hayes y Pisano, 1994).

El concepto de Skinner se soporta en la necesidad de un ajuste estratégico, lo que
implica que diferentes sistemas de gestion exhiban diferentes caracteristicas de
operacion. En esencia, la estrategia competitiva deberia desarrollar las capacidades
especificas requeridas para implementar esa estrategia apuntandole a la necesidad
de desarrollar procesos que apunten mas a la velocidad y flexibilidad que a la

cantidad y costo; el personal deberia estar mas entrenado que especializado.

Skinner nos plantea la necesidad de que las organizaciones deben propender por
mejorar su habilidad para construir nuevas capacidades. Desde esta perspectiva la
estrategia no es solo alinear operaciones a prioridades actuales competitivas sino
también la estrategia debe seleccionar y crear las capacidades de operacién que
una compafiia necesitard en el futuro. Podriamos plantear que las estrategias
deben apuntar a construir unas habilidades y unas capacidades originales
generandose de esta manera una coleccion de capacidades de desarrollo. La
estrategia deberd proveer una estructura para guiar la seleccién, desarrollo y
explotacion de esas capacidades. Lo que nos conlleva a que el concepto de
estrategia exige y requiere el concepto de ajuste de la estrategia, que implica la
flexibilidad y cambio en ésta permanentemente. Ver figura 3.1 en la cual analizamos
la importancia de estar interactuando con el entorno para establecer las estrategias
apropiadas que les permitan a las empresas de servicios generar una ventaja

competitiva en un entorno cambiante.

Una vez establecidas las posibles estrategias con base en las diferentes
conceptualizaciones procederemos a establecer la estrategia para la empresa que
dependiendo de las necesidades del entorno, nos permita establecer una ventaja

competitiva sostenible en un horizonte de tiempo.

Sin embargo Falconi V, (2004), en su texto, Controle da qualidade total: no estilo

japonés, plantea la importancia que tiene definir metas claras y establecer los
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métodos, de tal forma que se puedan gerenciar el plan estratégico. Y considera
gue cualquier plan estratégico, debe establecerse para satisfacer las necesidades

de la personas y asegurar la supervivencia de la organizacion.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que cualquier enfoque estratégico para
la calidad que se seleccione debe estar alineado, a la estrategia corporativa de las
areas y el sistemas de prestacion de servicios (Daniels S, 2007). Lo anterior debe
tener en cuenta elementos como los que plantea Reidenbach y Goeke, (2007),
como son, lograr que la compafiia que implemente el sistema de gestion de la
calidad, garantice la penetracion y el desarrollo del mercado, desarrollo de producto
y diversificacion de nuevos productos en diferentes mercados. De igual forma la
estrategia debe apuntar a: 1) mejorar el bienestar de los empleados, 2) constituirse
en una opcion significativa para los clientes, 3) propiciar un ambiente triunfador en la
empresa, 4) y también debe establecer claramente el beneficio frente a lo que

realiza la competencia.

Si bien es cierto, en este apartado presentamos unos criterios que nos permiten
realizar un diagnéstico estratégico asi como también establecer una estrategia, la
organizacién puede establecer sus propias herramientas que le posibiliten
establecer un diagndstico y una estrategia apropiada con la que pueda ser

competitiva en el medio empresarial.

3.4.2 Etapa 2. Diagndstico del sistema de gestion de la calidad con base en la

norma ISO 9000 en las empresas de servicios.

Como se determiné anteriormente, para poder mejorar el sistema actual es
necesario que la empresa prestadora de servicios conozca cualitativa y
cuantitativamente el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001
(porcentaje de cumplimiento de los requisitos de la norma); de lo anterior se infiere
que una evaluacién le permitird determinar el plan de accion a desarrollar para el
mejoramiento de los procesos al interior de la empresa, lo que facilitara la

implementacion del sistema de gestion de la calidad. Ver capitulo 8.
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A través de esta evaluacion realizamos un diagnéstico de la empresa considerando
los requisitos elegidos por la norma ISO 9001 que nos permite establecer de forma
eficaz un plan para la implementacion del sistema de gestion de la calidad en la

empresa en estudio.

3.4.3 Etapa 3. Sensibilizacion organizacional para el mejoramiento continuo y
la implementacion de un sistema de gestién de la calidad en empresas de

servicios.

Para implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en empresas de servicios,
es importante que toda la organizacidbn conozca y participe activamente en el
desarrollo de este proceso para lo cual debe desarrollarse el empoderamiento
definido por Martinez ,C (2002) como la capacidad de generar Liderazgo
participativo, desarrollar factores de Motivacién, Propiciar empresas Inteligentes,
Procesos de Aprendizaje y Capital Intelectual, elementos importantes en una
empresa que desee desarrollar procesos de mejoramiento continuo. En el capitulo 7
se hace referencia a la importancia de los procesos de aprendizaje y desarrollo del

capital intelectual cuando se implementan en un sistema de gestion de la calidad.

Todos los esfuerzos se pueden alinear en la medida que se desplieguen a través del
Hoshin Kanri, definido por el Profesor Brendan M. Collins (Director de despliegue de
Politica de La Florida Power and Light Company) como un proceso gerencial que
se usa para ayudar a que una compafiia logre mejorar los objetivos que constituyen
su visibn empresarial (Martinez, C, 2002), que para nuestro caso es la

implementacion del sistema de gestién de la calidad en la empresa.

3.4.4 Etapa 4. Fundamentacion en ISO 9000. (Estructura y analisis) a los

miembros y lideres de la empresa de servicios.

Como se menciono anteriormente la calidad comienza y termina con la educacion,
razén por lo que en este capitulo se le da mucha importancia a los diferentes
procesos de formacion requeridos para la implementacion del sistema de gestion de

la calidad. Considerando lo anterior, es importante el compromiso de la alta
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direccion para proveer los recursos requeridos para esta actividad, de lo contrario

dichos procesos no podran alcanzar el éxito esperado.

En este sentido es importante que los lideres y miembros de la organizacion
conozcan los conceptos propios de la Gestibn de la Calidad, con base en las

normas ISO 9000 que a continuacion se especifican.

= |SO 9000, Sistema de Gestion de la Calidad, Fundamento y Vocabulario.
= |SO 9001, Sistema de Gestion de la Calidad, Requisitos, Norma Certificable.
= |SO 9004, Sistema de Gestion de la Calidad, directrices para la mejora del
desempefio.
Elementos y conceptos que les permitiran a los miembros de la empresa prestadora

de servicios participar dentro del proceso con compromiso y responsabilidad.

3.4.5 Etapa 5. Formacion en metodologia para disefiar un sistema de gestién

de la calidad con base en la norma ISO 9001 para empresas de servicios.

En un proceso para la implantacién de un Sistema de Gestién de la Calidad, no
basta con que los miembros de la organizacion conozcan la estructura y el analisis
de la familia de las normas; también es necesario que conozcan una serie de
metodologias requeridas para la elaboraciéon de los documentos y procesos

necesarios para la implantacién de un sistema de gestion de la calidad, como son:

= La elaboracion del Manual de Calidad.

= La elaboracion de la Politica y los Objetivos de la Calidad.

= La elaboracién de los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad para
empresas de servicios.

= La elaboracion de la Red de Procesos o Mapa de Procesos.

= Laelaboracién de los Procedimientos requeridos por la Norma.

= La elaboracion de los Procedimientos adicionales requeridos por la empresa
prestadora de servicios.

= La elaboracién de Instructivos de Trabajo.
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La elaboracién de Planes de Calidad.

3.4.6 Etapa 6. Formacion para la gerencia en el mejoramiento continuo de

procesos

Considerando la importancia de los procesos para materializar la estrategia como lo

plantea Boix (2000), es importante que la organizacion al término de esta etapa

pueda distinguir las caracteristicas de los procesos y aplicar herramientas y técnicas

para el mejoramiento continuo de los procesos como son:

ol

Procesos y sus Caracteristicas.

Andlisis y Disefio de los procesos.

Enfoque basado en Procesos.

Jerarquizaciéon del Mapa de Procesos, Subprocesos, Actividades y Tareas.

Pasos para la elaboracién de un Mapa de Procesos.

Conceptos que se presentan y analizan en los capitulos siguientes.

3.4.7 Etapa 7. Disefio y documentacion del sistema de gestion de la calidad

con base en la norma ISO 9000 para empresas de servicios.

Una vez desarrolladas las etapas referentes a:

Diagndstico estratégico para la calidad.

El diagnostico del sistema de gestion de la calidad con base en la norma.

La sensibilizacion organizacional para el mejoramiento continuo.

La fundamentacién en 1SO 9000 (estructura y analisis) a los miembros y
lideres de la empresa prestadora de servicios.

La formacién en metodologias para disefiar un sistema de gestién de la
calidad con base en la norma 1SO 9001.

Formacién para la gerencia de procesos y
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= Formacion para establecer parametros de control en los procesos del

sistema.

La empresa prestadora de servicios estara en capacidad de disefiar un sistema de
gestion de la calidad, teniendo en cuenta una visibn compartida y una identidad

organizacional, que movilice individuos y grupos en toda la empresa.

Disefio y procesos que deben arrojar los siguientes documentos propios de un
sistema de gestion de la calidad:

¢ Diagnostico del sistema de gestion de la calidad.
e Direccionamiento estratégico del sistema de gestién de la calidad
¢ Manual de calidad que incluya :

= Campo de aplicacion del sistema de gestion de la calidad.

= Justificacion de cualquier exclusion del sistema.

= Politica de calidad.

= Objetivos de calidad.

= Procesos.

= Red o Mapa de procesos.

= Caracterizacion de los procesos con sus parametros de control.

¢ Manual de procedimientos que incluya:
= La elaboracion de los procedimientos requeridos por la Norma.

= La elaboracion de los procedimientos adicionales requeridos por la
empresa prestadora de servicios.

Estos procedimientos deben referenciarse en el manual de calidad.

e Instructivos de trabajo

= Formatos
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= Registros
e Planificacion de la calidad

e Planes de calidad de los servicios y deméas documentacion pertinentes

parala organizacion.

3.4.8 Etapa 8. Auditoria del sistema

Una vez disefiado el sistema de gestion de la calidad, se requiere desarrollar las
auditorias para verificar el nivel en que se cumplen los requisitos del Sistema de
Gestion de la Calidad. Una auditoria en esta obra se define como un proceso
sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se
cumplen los criterios del estandar de calidad que se estd implantando. Para lo
anterior es importante que se desarrollen las cuatro etapas de una auditoria como
son: 1) Planeacion y programacion, 2) Preparacién, 3) Ejecucién de la auditoria y 4)
Informe y Seguimiento de la auditoria. Asi mismo, Wasche y Sciortino (2007),

plantean que estas auditorias debe tener un en cuenta un ciclo que implique:

1. Comprender las politicas, procedimientos, regulaciones y patrones de
certificacién asociados con el sistema que se audita.

2. Prepararse para la auditoria, lo que requiere recolectar, revisar la
informacién, determinar las personas implicadas, definir el alcance y la lista
de chequeo para la auditoria.

3. La ejecucién de la auditoria implica, conduccién de la reunién de apertura,
examen del sistema, revision de los hallazgos y conduccion de la reunion de

cierre.
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4. Andlisis de los resultados generados como producto de la auditoria, por parte
del grupo intervenido y el equipo de auditado.

5. Desarrollo de las acciones correctivas y preventivas generadas como
resultado del reporte de auditoria. Para lo cual se requiere realizar
seguimiento a dichas acciones, reuniones con el personal del proceso
auditado, y documentar el plan de accion identificado para cerrar las no
conformidades detectadas.

6. Y por ultimo, el cierre de la auditoria implica notificar a la direccién del
Sistema de Gestién de la calidad que las acciones correctivas y preventivas

se desarrollaron para solucionar las no conformidades.

Lo anterior requiere que dentro de la auditoria, el auditor desarrolle ésta con: una
conducta ética, presente los resultados de la auditoria de forma justa e imparcial,
ejecute la auditoria con profesionalismo e independencia. Y presente los hallazgos
de la auditoria soportada en evidencia objetiva, con pruebas basadas en datos y

hechos.

3.4.9 Etapa 9. Implantacion del sistema de gestion de la calidad para empresas

de servicios

Una vez establecida toda la documentacion es necesario que se evidencie el
compromiso de todos los miembros que hacen parte del sistema de gestion de la
calidad con la validacién y apropiacion de los procesos exigidos por la norma 1SO
9001 estableciéndose las responsabilidades especificas en cada proceso, lo que
nos permitira hacer la conversiéon del conocimiento tacito (propio de los miembros de
la organizacién) a un conocimiento explicito, es decir, los documentos requeridos en
el sistema de gestion de la calidad. Sin embargo, es importante considerar que los
procesos, los procedimientos y demas documentacién son una forma de reflejar la
realidad de la empresa para el cumplimiento de los requisitos de la norma; por lo
tanto, se debe tener en cuenta que dicha documentacion puede ser cambiante, lo

que implica que debe revisarse, corregirse y actualizarse permanentemente.
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Posterior a la puesta en practica del Disefio y Documentacién del Sistema de
Gestion de la Calidad para la empresa, se debe formar un grupo de auditores
internos que evaluaran a través de Auditorias Internas el cumplimiento de los
requisitos de la norma. Verificada la consolidacion del Sistema de Gestion de la
Calidad para la empresa a través de varias auditorias internas, se procedera a
solicitar las auditorias de un ente certificador con el fin de obtener dicho

reconocimiento.

3.4.10 Etapa 10. Gestién del conocimiento en el sistema de gestion de la

calidad en empresas de servicios

Una vez implantado el sistema de Gestién de la Calidad en las empresas de
servicios es importante que, como resultado de la operacionalizacion de este
Sistema de Gestion de la Calidad, se promueva permanentemente la gestion del

conocimiento con el fin de lograr el mejoramiento continuo de éste.

Lo anterior se explica con mayor detalle en el Capitulo 7.

3.5 Otras actividades que contribuyen con la consolidacién del sistema de
gestién de la calidad.

Para la empresa es importante estar en capacidad de controlar a través de
herramientas estadisticas cualquier proceso, con el proposito de identificar las
causas especiales de variacion y sefialar la necesidad de tomar alguna accion
correctiva cuando sea apropiado. Muchas veces los graficos de control por variable
0 por atributo se constituyen en parametros de control para los procesos que se
desarrollan al interior de la empresa como pueden ser los procesos directivos, los

procesos que generan valor y los procesos de apoyo.
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3.6 Solucién de problemas especificos através del ciclo PHVA.

Considerando las condiciones cambiantes dentro de un entorno empresarial, es
importante que toda la empresa prestadora de servicios esté en capacidad de darle
solucion a los problemas que se presentan; en este sentido el Ciclo PHVA se
constituye en una herramienta efectiva para tal efecto. A continuacion presentamos

los pasos para desarrollarlo de acuerdo Falconi V, (2004):

e |dentificacion del problema

e Observacion del problema ( andlisis de las caracteristicas del
problema)

e Andlisis del problema ( causas fundamentales)

e Plan de accion para bloguear las causas fundamentales del
problema

e Ejecucion del plan de accidn para bloguear las causas

¢ Verificacién del blogqueo

e Estandarizacion para prevenir la reaparicion del problema

e Analisis de la solucién del problema

Soluciéon de problemas, que debe trabajarse conjuntamente con las acciones
generadas como resultado de las auditorias realizadas al sistema de gestion de la

calidad.
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3.7 Importancia del acompafiamiento de un experto en el proceso de
implementacion de un sistema de gestién de la calidad para empresas de
servicios.

Para la implementacion del modelo presentado a través de las fases y las etapas
establecidas es importante el acompafiamiento de un experto en calidad ya que éste

ofrece las siguientes ventajas:

= Proporciona conocimientos especificos sobre el proceso a desarrollar

= Facilita la resolucion de problemas y el logro de metas

= Facilita el disefio, implementacion, control y mejoramiento del plan de accion
para la implantacion del sistema de gestion

= Apoya la consecucion de metas con experiencias en otras empresas de
servicios

= Se tiene una mirada imparcial de lo que la empresa prestadora de servicios

realiza actualmente

3.8 Otra perspectiva para la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad.

La implementacién de un Sistema de Gestidon de la Calidad puede desarrollarse
desde diferentes perspectivas. Giddens, (2007), nos presenta otra metodologia para
la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad, que se sintetiza en los

siguientes pasos:

1. Establezca las necesidades y ventajas de implementar un sistema de
Gestion de la Calidad.

2. Organice y establezca la direccion para la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad.
Establezca una estructura para la implementacion del sistema.
Modifique, ajuste y disefie el sistema a las necesidades del negocio en
donde se implementa.

5. Disefie el sistema de Gestidn de la Calidad, de acuerdo a las exigencias del

estandar implementado.
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6. Documente el sistema de gestibn de la calidad de acuerdo al disefio
establecido.

7. Revise el cumplimiento y ventajas de implementar el sistema de gestion de la
calidad por areas.

8. Ponga en practica las acciones correctivas y preventivas detectadas en las
auditorias.

9. Establezca el compromiso y revision periddico, de la alta gerencia de los
resultados del sistema.

10. Planee y ejecute la auditoria externa de certificacion.

Los pasos mencionados anteriormente son complementarios con los desarrollados
en éste capitulo. Al final, la metodologia especifica para implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad, depende de las caracteristicas de cada organizacion.

Lo anterior es complementario con los planteamientos de Van Lonn (2007) quien
Nnos proporciona una perspectiva estructurada para alcanzar los resultados al interior
de cualquier programa de calidad. Como es: 1) Definir, establecer y alinear el
proyecto y los objetivos para la implementacion del sistema de Gestion de la
Calidad, 2) Establecer la forma como se va gestionar el proyecto, 3) definir los
objetivos del equipo de trabajo y 4) los objetivos individuales de las personas que

intervienen en el contexto seleccionado.
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Ejercicio de analisis

10.

Considerando las condiciones propias de su organizacion y con base en las
fases y etapas presentadas establezca en su empresa de servicios el
programa para el disefio e implantacion de un sistema de gestion de la

calidad. (Definir etapas y fases).

11.

Elabore el diagndstico estratégico de la calidad de una empresa
presentando un andlisis de las variables referenciadas en la figura 3.3 como
son: el entorno, las fuerzas competitivas del sector, la cadena del valor y las
capacidades y competencias organizacionales; criterios que se podran
reducir, aumentar, cambiar dependiendo del tipo de organizacion a la que

se le realice el estudio.

12.

Para el ejercicio anterior elabore un cuadro, utilizando la matriz DOFA
planteada por Heinz Wiehrich. Posteriormente seleccione una estrategia
considerando lo que puede generarle ventajas competitivas a la empresa de

Servicios.

13.

Elabore un cronograma de actividades donde se incluyan las fases, las
etapas y las actividades necesarias para implementar un sistema de gestion

de la calidad, considere la figura 3.1.

14.

Sugiera y expliqgue una estrategia en una empresa de servicios, utilizando
el concepto de Skinner de construccion de las competencias

organizacionales.

15.

Aplique el Ciclo PHVA para la solucién de un problema en su empresa.
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Capitulo 4

Gestion por Procesos
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CAPITULO 4. GESTION POR PROCESOS

Para garantizar la eficacia del sistema de gestidén de la calidad en las empresas de
servicios, a lo largo de este capitulo desarrollaremos temas como los procesos y sus
caracteristicas, la caracterizacion, analisis y disefio de los procesos, el enfoque
basado en procesos e igualmente conoceremos los diferentes diagramas con los
gue se representa un proceso. De esta forma se analizara como una empresa
prestadora de servicios trabaja con todos sus procesos de forma interrelacionada y
sistémica. En este sentido este capitulo nos permite, a través de los diferentes
conceptos tratados, establecer la planificacion de la calidad en todo y cada uno de
los procesos que la organizacion debe desarrollar para poder garantizar el
cumplimiento de cada una de las caracteristicas inherentes al servicio prestado de
tal forma que podamos satisfacer las necesidades de los clientes (Juran, 1990). Por
consiguiente se especificaran los pasos necesarios para elaborar un mapa de
procesos o red de procesos y las fichas de caracterizacion para describir el sistema
de gestion de la calidad a través de unos procesos que estan interrelacionados, lo
gue garantizara la satisfaccion del cliente, de manera que la organizacion cumpla

con los requisitos de la norma ISO 9001.

Asi mismo la Gestidn por procesos nos permite tener una vision sistémica de la
organizacién, como lo afirma (Bravo, 2006) ya que permite ver el todo, apreciar sus
componentes y descubrir sus caracteristicas especificas. De igual forma permite
ubicar el sistema en su entorno, aceptar la complejidad, la autotoorganizacion, e
inteligencia del sistema, asi como la responsabilidad social con la sociedad en

donde interactua.

4.1 Procesos y sus caracteristicas

Falconi V (2004) en su libro Gerenciamento da rotina do trbalho do Dia-a-Dia,
menciona la importancia que tiene trabajar con un instrumento basico para el
gerenciamiento de la rutina de trabajo. En este sentido las diferentes formas de
modelar un proceso al interior de la organizacién son determinantes para contar con

herramientas que permitan establecer las metas al interior de cada area, de igual
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forma nos permite planear el trabajo diario, lo cual hace posible que se puedan
gerenciar los resultados al interior de la organizacion. Por lo anterior en este trabajo

es importante entender y desarrollar el concepto de procesos.

4.2 Los procesos y la planificacion del sistema de gestion de la calidad.

El concepto de planificacion del sistema de gestion de la calidad se relaciona con
las estructuras requeridas para los servicios y procesos necesarios para satisfacer
las necesidades de los clientes, también el modelo de la norma ISO 9000 define la
planificacion de la calidad como la parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y la especificacion de los procesos
operativos necesarios, asi como los recursos relacionados para cumplir los objetivos
de la calidad, de igual manera éste recalca la importancia de tener claridad hacia
donde deben encaminarse los esfuerzos de la organizacion, para lo que juega un

papel importante el concepto de procesos, (Fontalvo, 2009).

Indiscutiblemente, hablar de planificacién de la calidad es tener claramente definido
el direccionamiento estratégico analizado previamente, asi como las estructuras,
enfoques y herramientas de calidad y sus actividades que articuladamente
garantizaran la satisfaccién de las necesidades y expectativas de los clientes y por
ende contribuirdn con la generacién de ventajas competitivas. Es por esto, que es
importante entender y manejar las diferentes concepciones de procesos, asi como
las herramientas requeridas para la estandarizacion de actividades al interior del

sistema de Gestidon de la Calidad.

4.2.1 Procesos

Muchos autores abordan la definicibn de PROCESOS de distintas formas pero
podemos definir el concepto de PROCESOS segun la Carl Duisberg Gesellschaft e.
V. (1995) como la combinacion de personas, informacion, maquinas y materiales a
través de una serie de actividades conjuntas para producir bienes y servicios que

satisfagan las necesidades del cliente.

También se puede definir un PROCESO cémo el conjunto de métodos, materias

primas, personas, maquinas, medio ambiente, recursos que como resultado de su
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interaccion generaran valor agregado y trasformacién, con lo que se crean

productos y servicios para los clientes.

Estas definiciones de PROCESOS nos permiten apoyar, disefiar y operacionalizar
los procesos requeridos para la implementacién de un sistema de gestiéon de la

calidad con base a la norma ISO 9001 en las diferentes organizaciones.

A continuacién presentamos una figura, en donde se bosquejan las diferentes
caracteristicas que debe poseer un proceso, cuando se modelan las diferentes

actividades en la empresa.
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
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De igual forma estandarizar a través de un proceso es importante porque:

e Permite planificar la calidad al interior de las organizaciones.

e Contribuye a mejorar la productiviad, al poder mapear las diferentes
activdades del area de trabajo en cada organizacion.

e Permite priorizar sobre las actividades que contribuyen con la transformacion
y generacion de valor al interior del area.

e Se puede identificar en que activdades participan mas personas.

Para lograr lo anterior , un proceso debe poseer las siguientes caracteristicas, ver la

figura 4.2:
Unas entradas El proceso que le antecede
Unas actividades Los requerimientos del cliente
Unas salidas Los recursos
El objeto Unos parametros de control
Un responsable Documentacion aplicable
Los limites Una retroalimentacion
El proceso que lo precede Otra caracteristica adicional requerida.
Figura 4.2

De igual manera, la entradas de un proceso implica tener claramente identificada, la
magquinaria, las personas responsables de los procesos, los materiales o
informacién requerida, las medicciones del proceso, el Método a desarrollar y el

contexto donde se va a intervenir o implementar el proceso.

4.3 Criterios para implementar los procesos

Para la implementacién de los procesos, Laman S, Burns E y Lynn K (2007),
mencionan la importancia que tiene: 1) recopilar informacion de los clientes internos
y externos acerca de la necesidades de nuestros procesos, para lo cual es
importante 2) desarrollar reuniones con los diferentes miembros de la organizacion

para determinar las necesidades del contexto en donde se estén levantando los
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procesos, lo anterior con el fin de 3) tomar acciones referentes a las conclusiones
que se generen en estas reuniones. Lo anterior permite 4) determinar lo pertinente
que son las acciones y los procesos que se estan desarrollando al interior de la
organizacién, lo que facilita 5) tomar medidas que contribuyan con el mejoramiento

de los procesos asociados con el sistema de Gestion de la Calidad Implantado.

De igual forma, Sever K (2007) con el fin de generar compromiso, cambios y
orientacion en los procesos, considera necesario establecer las siguientes

actividades, como condiciones determinantes para implementar los procesos:

e Grupos de trabajo entre todos los proveedores de los procesos, los clientes
y el responsable de los procesos.

¢ Una agenda de trabajo en donde se establezca una vision compartida para

la cooperacion de todos los interesados y mejoras en los procesos.

¢ Una visioén sistémica del proceso, especificando las diferentes actividades,
especificaciones, las comunicaciones y las aprobaciones por los diferentes

niveles jerarquicos asociados con el proceso.

e Una descripcion detallada de los diferentes pasos y actividades que

involucren a los proveedores del proceso.

e Una lista de las herramientas especificas de calidad y gestién (QFD, AMEF,
Seis Sigma, ESCC, etc) u operaciones que seran diferentes para cada

proveedor o cliente, con las cuales se apoyaran los procesos.

e Una estimacion del valor perdido como consecuencia de un proceso mal

concebido y desarrollado.

e Cudl seria la ganancia si todos participan y se comprometen con las nuevas

actividades del proceso.
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e Cudl seria la perdida si un proceso no se integra al sistema disefiado.

Lo anterior, con el fin de que las diferentes personas que participen en el proceso no
perciban esto como un esfuerzo adicional que no redunda en las mejoras de su

trabajo y del Sistema de Gestién de la Calidad.

4.4 Andlisis y disefio de los procesos

Para representar el andlisis y disefio de un proceso existen diferentes tipos de
diagrama. Para el levantamiento de los procesos del sistema de gestion de la

calidad en empresas de servicios podemos utilizar los siguientes:

= Diagramas del Flujo de Procesos
= Fichas de Caracterizacidon o Caracterizacién de Procesos

= Diagrama de Bloque

Sin embargo, cuando el sistema de gestidn asi lo requiera, también podemos utilizar

los Diagramas de Recorrido y los Diagramas de Analisis del Proceso.

4.4.1 Diagrama de flujo de procesos

Cuando se analizan los procesos para su implementacion y mejoramiento buscando
darle cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001, es importante que se
conozcan cada una de las actividades propias de estos procesos. En este sentido,
muchas veces se requiere el disefio y el andlisis de los procesos administrativos
para el Sistema de Gestion de la Calidad y es, a través de un Diagrama de Flujo,
como podemos realizar este trabajo. A continuacién presentamos los simbolos
basicos para elaborar el Diagrama de Flujo de un Proceso segun la Carl Duisberg
Gesellschaft e. V (1995):
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Un rectangulo significa actividad
Dentro del rectangulo se debe colocar una breve
descripcién de la actividad

Un rombo significa decisién
Sefiala un punto en el que hay que tomar decision,
A partir del cual el proceso se ramifica en varias vias.
La via tomada depende de la respuesta a la pregunta que
aparezca dentro del rombo.

Este simbolo significa terminal
Identifica el principio o el final de un proceso

Este simbolo significa documento
Representa un documento relativo al proceso

»
>

Las flechas significan lineas de flujo

Representan vias del proceso que unen los diferentes
elementos del proceso; la punta de la flecha indica la direccion del
flujo del proceso

A

Un circulo significa conector
Se utiliza para indicar la continuacion del diagrama de flujo del
proceso

Con estos elementos se puede analizar y modelar un proceso requerido dentro de
un Sistema de Gestion de la Calidad con la posibilidad de mejorarlo continuamente
en la medida en que las exigencias de la Empresa prestadora de servicios lo

requieran.

4.4.2 Diagrama de bloque

Otra forma de representar los procesos de manera practica y sencilla es a través de

los Diagramas de Bloque ya que por su sencillez, muchas veces, es muy practica su
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utilizacion, por lo cual presentamos un ejemplo del proceso de Implementacion de

un Sistema de Gestion de Calidad a través de un Diagrama de Bloque.

Proceso de implementacién de un SGC

Diagndstico
Estratégico de la
Empresa prestadora
de servicios

Diagnostico del
Sistema de Gestion
de la Calidad

A 4

Direccionamiento
Estratégico y
Situacién actual del
Sistema de Gestion

Sensibilizacion
Organizacional para

el mejoramiento
continuo

v

Fundamentacion en
ISO 9000.

v

Formacion en
metodologia para
disefiar un SGC
para empresas de
servicio.

v

Formacion en
Disefio y
Mejoramiento de
Procesos

v

Disefio del SGC
(Documentacion).
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Figura 4.3
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4.4.3 Fichas de caracterizacion o caracterizacion de procesos

La ficha de caracterizacion es una herramienta de planificacion de la calidad que
nos permite establecer los procesos existentes de la empresa con lo que se puede
identificar quiénes son los clientes de la empresa y cuéles son las necesidades de
estos clientes. Ademas nos permite traducir las necesidades del cliente al lenguaje
de la empresa, se establecen las caracteristicas del servicio a prestar de forma
precisa y se puede transferir el proceso a todos los miembros de la organizacion
(Juran, 1990).

De igual forma considerando que la norma ISO 9000 plantea a través del ciclo
PHVA planear los objetivos y procesos, implementar los procesos, realizar el
seguimiento y medicién de los procesos y actuar en funcién correctiva las Fichas de
Caracterizacion o Caracterizacion de Procesos son una herramienta sencilla y facil
de utilizar para el andlisis y representacion de los procesos. En este sentido la ficha
de caracterizacion se constituye en una herramienta importante para la planificacion
de la calidad, el control de la calidad y el mejoramiento continuo de los procesos vy,

por ende, del Sistema de Gestion de la Calidad.

En la figura 4.4 se puede observar la estructura de las fichas de Caracterizacion o
Caracterizacion de Procesos. El disefio de la ficha puede cambiarse y elaborarse

para satisfacer las necesidades propias de la empresa.
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Cadigo:
MC-00-01
LOGO Edicion: 0
Fecha:
Pagina: 1 de 42
OBJETO:
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE DOCUMENTOS PARAMETROS DE
REQUERIDOS CONTROL
RESPONSABLES:
RECURSOS: CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR: | REGISTROS:

OTROS DOCUMENTOS
REQUERIDOS

Requisitos de lanorma | Requisitos legales

Requisitos de la organizacion

Requisitos del cliente

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

JEFE DE AREA

COPIA NO CONTROLADA:

Figura 4.4
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4.5 Como levantar los flujogramas para establecer los mecanismos a
prueba de fallas.

Considerando que la prestacion del servicio implica diferentes tipos de contactos
con el cliente, a continuacion presentamos el concepto a pruebas de fallas que
nos permite establecer a través de un flujograma los diferentes tipos de contacto
con el cliente como son: primero, area de interaccion del cliente; segundo, area

de interaccion del cliente y el servidor y el tercer area de interaccion del servidor.

Teniendo en cuenta lo analizado anteriormente en el capitulo 2 referente a la
prestacién de servicios a prueba de fallas asi como el levantamiento de los
flujpgramas para una empresa de servicios analizado en este capitulo, se

presentan a continuacion los pasos para el levantamiento de éstos:

En forma general el proceso a prueba de fallas se puede establecer siguiendo

los siguientes pasos que presentamos a continuacion:

1. Disefar e implantar los flujogramas del proceso, es decir, los pasos

del proceso y el flujo de informacion entre el cliente y el servidor.

2. Determinar las lineas de visibilidad a través de las cuales interactta el

cliente y el servidor

3. Establecer el sistema a prueba de fallas para impedir que los errores

se conviertan en defectos.

Con el modelo anterior se especifican unos criterios que nos permiten establecer

unas variables que garantizan la satisfaccion del cliente (ver Figura 4.5).

82
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Etapa 1. Actividades preliminares

cliente

Area de interaccion del

El cliente llega al
servidor

Etapa 2. Diagnéstico

Si R
)

¢ El cliente

A\ 4

Preguntar por

Saludar al cliente -
servicio

Area de interaccion del
cliente y el servidor

servidor

Area de interaccion del

El cliente especifica el

aprueba el
servicio?

Se realiza un

diaandstico del

Se recomienda al cliente
otros posibles servicios

¢Se puede
prestar el
servicio?

Si

Preparar una estimacion de
costos v tiempo
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Etapa 3. Realizacion del trabajo Etapa 4. Finalizacion
Area de interaccién del
cliente
El cliente paga la El cliente se marcha
factura
@ (\ Despedida amable
Area de interacciéon del
cliente y el servidor

Programar y realizar el
servicio requerido Se presta el
(Prestacién del servicio) servicio

Area de iteracion del
servidor

Se verifica
prestacion del
]ervicin

Se prepara factura
al cliente

Figura 4.5
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4.5 Enfoque basado en procesos

Para garantizar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad en las empresas
de servicios y por consiguiente la satisfaccion del cliente, la norma 1SO 9001,
trae consigo el enfoque basado en procesos. De esta forma las empresas
prestadoras de servicios trabajan con todos sus procesos de forma
interrelacionada y sistémica implicando esto la necesidad de elaborar un mapa
de procesos o red de procesos en donde se describe el sistema de gestion de la
calidad de dichas empresas a través de unos procesos que estan
interrelacionados entre si para garantizar la satisfaccion del cliente, lo que
genera para muchas empresas poder tener, de forma concreta, una serie de
procesos simplificados que, a su vez, generan una eficacia operacional en el

desarrollo de las actividades propias de la empresa.

El modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad para empresas de servicios

basado en procesos se presenta a continuacion. Ver Figura 4.6.

85
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4.5.1 Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos

Mejora continua del sistema de gestion de la
calidad

Partes Partes
Interesadas Interesadas
Requisitos Satisfaccion

Prestacion del servicio

Figura 4.6
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4.5.2 Ciclo de DEMING

A: Aplicar los resultados
obtenidos para “rea

con el fin de seguir
estudiando nuevas mejoras
con el fin de reajustar los

objetivos

—

Reingenieria
/: Comprobar, verificar si procesos,
S activic S S | procedimientos,

resultados obtenidos
corresponden con los

objetivos.

Tener en cuenta
las mejores
préacticas.

. . Fi 4.7
Ciclo de Deming, PHVA 'gura

El enfoque basado en procesos de la norma ISO 9000 consigo el ciclo: planear, hacer,
verificar y actuar en funcién correctiva (PHVA) que se presenta en la figura y que, a su
vez, también se refleja en el modelo de un sistema de gestion de calidad basado en
procesos analizado anteriormente. Con lo que se logra que como producto de la

retroalimentacion permanente la organizacion evolucione.
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4.6 Jerarquizacion de las actividades de un SGC.

Considerando el enfoque basado en procesos que contempla la norma ISO 9001
podemos hacer la clasificacion de los procesos de la empresa prestadora de servicios de

la siguiente manera:

TIPOS DE PROCESOS PROCESOS REFERENTES A LA
NORMA
DIRECCIONAMIENTO RESPONSABILIDAD DE LA
ESTRATEGICO DIRECCION.

GESTION DE LOS RECURSOS.
APOYO

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

OPERATIVOS PRESTACION DEL SERVICIO.

Figura 4.8

Los procesos de DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO se constituyen en soporte para
el establecimiento de la estrategia asi como también para la alineacion de ésta en la

Empresa prestadora de servicios.

Los procesos OPERATIVOS son aquellos que generan valor agregado a la empresa

prestadora de servicios.

Los procesos de APOYO se constituyen en pilar fundamental para soportar los procesos

de Direccionamiento Estratégico y los procesos Operativos.
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Los procesos establecidos en la norma se pueden descomponer en Subprocesos; estos a
su vez en actividades para posteriormente transformarse en tareas. Lo anterior se puede

observar a través de la siguiente figura.

1
NIVEL DE OPERACIONALIZACION /i\ METODOLOGIA UTILIZADA

DEL SISTEMA

SISTEMA DE GESTION DE LA RED O MAPA DE PROCESOS

CALIDAD
PODEMOS UTILIZAR:
PROCESOS = FICHAS DE CARACTERIZACION

= DIAGRAMAS DE FLUJO
= DIAGRAMAS DE OPERACION

CONJUNTO DE ACTIVIDADES

/

/

ACTIVIDADES PUNTUALES

[

PROCEDIMIENTOS

\

\

INSTRUCTIVOS DE TRABAJO

\

Figura 4.9

La operacionalizacion del sistema de gestion de la calidad para empresas de servicios
también se puede mostrar graficamente en la siguiente figura donde se muestra la
interrelacién; esto es importante sobre todo cuando se redacta el manual de Calidad. Ver
figura 4.10.
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4.6.1 Jerarquizacién de las actividades de un SGC

Figura 4.10
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4.7 Mapa de procesos

El mapa de procesos, red de procesos 0 supuestos operacionales es la estructura donde
se evidencia la interaccion de los procesos que posee una empresa para la prestacion de
sus servicios. Con esta herramienta se puede analizar la cadena de entradas — salidas en
la cual la salida de cualquier proceso se convierte en entrada del otro; también podemos
analizar que una actividad especifica muchas veces es un cliente, en otras situaciones es

un proceso y otras veces es un proveedor.

Este concepto de mapa de procesos lo refuerzan Sangeeta, S., Banwet, D. y Karunes, S.,
(2004), cuando definen la calidad de un sistema como un concepto multidimensional que
no puede evaluarse con un solo indicador dado que involucra caracteristicas de entrada,
procesos, rendimientos y multiples instancias referentes al servicio, y debe estar
soportado en un componente estratégico, que en el mapa de procesos se ve reflejado en
los procesos directivos. Estos autores invitan a entender que un sistema de gestion de la
calidad debe considerar las entradas al sistema, el propio sistema y sus rendimientos.

Dicha concepcion permite medir la calidad en un todo, en el servicio y en el usuario.

Para la elaboracion de un mapa de procesos se deben establecer los procesos que
garanticen a la organizacién poder generar una ventaja competitiva para lo cual
analizaremos como poder determinar cuales pueden ser los procesos claves para el éxito

requeridos por la organizacion de servicios que se deben considerar.

4.7.1 Establecimiento de los procesos clave para el éxito.

Dentro de la red de procesos debemos garantizar que se establezcan aquellos procesos
que le garantizaran a la organizacion implementar la estrategia seleccionada con la que la

organizacién pueda generar una ventaja competitiva en el entorno en el que compite.
4.7.2 Pasos para el establecimiento de los procesos claves para el éxito.

A continuacion se describen los pasos para desarrollar un mapa de procesos:

e Realizar un inventario de todos los procesos de la empresa prestadora de

servicios.
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e Determinar:
- Las capacidades y competencias que la empresa prestadora de servicios debe
potenciar para mantener una ventaja competitiva sostenible y rentabilidades

superiores a la media del sector.

- Las caracteristicas, condiciones o variables que al estar debidamente
soportadas, conservadas o gestionadas tienen un impacto significativo en el éxito

de la empresa prestadora de servicios.

e Establecer qué variables son influenciables por la direccion a través de sus
decisiones y su incidencia en la posicion competitiva global de la empresa de

servicios.

¢ Objetivos intermedios cuya ejecucién conduce a la implementacién exitosa de la

estrategia y, con ello, al logro de sus beneficios.

o Trabajos clave que deben ejecutarse muy bien para que la empresa de servicios

llegue a ser exitosa.

e Elresultado final de esta operacion va a ser la obtencién del grado de importancia
de cada uno de los procesos de la empresa de servicios y, en funcién de dicho
grado, el conocimiento de cudles son los procesos mas importantes que
denominaremos PROCESOS CLAVES.

Factores Clave

Procesos

Figura 4.11

De acuerdo a lo anterior se presenta un formato (figura 4.11) que permite analizar los

procesos y los factores claves que, analizados y cuantificados a través de una escala
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valorativa donde E: Excelente, B: Buena, R: Regular, D: Deficiente, nos permite
establecer los procesos que generaran una ventaja competitiva a la empresa de

servicios; ver ejemplo figura 4.12.
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FACTORES

PROCESOS

94
Direccion
ReliiciDecion (erx!bIe, Calldaq Qe Recursos Satisfaccion del
del personal creativo y los servicios ;
. cliente
laboral profesional) y dela
gestiéon

Figura 4.12
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4.7.3 Pasos para la elaboracion del mapa de procesos

Para la elaboracion del mapa de procesos podemos tomar como referencia la figura 4.13
en donde se esquematizan los diferentes subprocesos que podrian considerarse para el

disefio del Sistema de Gestidn de la Calidad.

En la figura mencionada anteriormente se presentan los procesos requeridos por la
Norma y, dentro de éstos, se proponen los subprocesos que podrian considerarse para el
levantamiento del mapa de Procesos del Sistema de Gestiéon de la Calidad; lo anterior se

presenta considerando los requisitos de la Norma ISO 9001.

Para la elaboracion del Mapa de Procesos debemos considerar las siguientes etapas:

1. Conformar un equipo de trabajo con representantes de las diferentes areas

para analizar, disefiar y elaborar el Mapa de Procesos.

2. Deben identificarse los procesos actuales de la empresa prestadora de

servicios considerando el concepto de procesos claves del éxito.

3. Deben identificarse los procesos requeridos para la implementacién de un

SGC para empresas de servicios.

4. Los procesos actuales se confrontaran con los requeridos por la empresa
prestadora de servicios para implementar el Sistema de Gestion de la
Calidad.

5. Con lo cual se podran identificar los procesos faltantes que deben
disefiarse, documentarse, socializarse e implementarse dentro de la

empresa prestadora de servicios.

6. Para lo anterior, es importante priorizar el nivel de importancia de los
procesos (Ver numeral 4.7.2) calculando el impacto de éstos dentro de la
empresa prestadora de servicios para posteriormente seleccionar los

procesos claves.
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7. Clasificar de manera secuencial y relacionar cada uno de los procesos

pertenecientes al mapa de procesos (responsabilidad de la direccion,

gestion de los recursos, realizacion de los bienes y/o servicios y medicién,

analisis y mejora).

8. Documentar la interrelacion de los procesos en el Mapa de Procesos.

PROCESOS ACTUALES
DE LA EMPRESA
PRESTADORA DE

SERVICIOS

PROCESOS PARA LA
IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA

PROCESOS
FALTANTES QUE
DEBEN DISENARSE

Figu

ra4.13

¢ Una vez identificados los procesos claves procederemos a representarlos en un

mapa de procesos clasificandolos en procesos gerenciales, operativos y de apoyo

cuyo mapa de procesos debe ser util para proporcionar a todos los miembros de la

empresa de servicios una visién global del conjunto de actividades de la empresa

constituyéndose este mapa de proceso en una excelente herramienta de

planificacién de la calidad. Ver figura 4.14
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Mapa de procesos para empresas de servicios

Disefio de servicio en funcion

POLITICA DE CALIDAD . ., :
de la satisfaccion del cliente

Planificar el servicio

Revisiobn del sistema por
parte de la gerencia

Procesos
relacionados
con el cliente

Seguimiento y medicion de los procesos de H
prestacion del servicio.

Control de servicios no conformes del SGC.

Disefio y desarrollo
de la prestacion del
servicio

Andlisis de la informacién y verificacion para
cumplir con las necesidades del cliente.

Acciones correctivas y preventivas del SGC para
el mejoramiento de los servicios.

V

Contratacion del

Necesidades de servicio personal

|

Prestacion del servicio

Figura 4.14
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4.7.3.1 Mapa de proceso modelos para empresas de servicios

Actualmente las empresas de servicios juegan un papel importante en la actividad
econdmica, razén por la cual presentamos unos modelos de mapas que pueden facilitar la
seleccidn de los procesos claves para la implementacién de un sistema de gestion de la

calidad.

Lo anterior facilitara la comprension de los distintos procesos que hacen parte de un
sistema de gestién de la calidad para dichas empresas asi como también los criterios a
considerar para la determinacion de los procesos en empresas de servicios de Salud,
Seguridad, Construccién, Bancarios, Consultoria, Educacién, Turistico, Hotelero y
servicios en general. Lo anterior considerando las exigencias de la Norma ISO 9000 . Ver
figura 4.10 y los anexos.
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Mapa de procesos para la prestacion de servicios.

Revision por la direccion Proceso de mejora
para el servicio
Planificacion del sistema
para el servicio Enfoque al cliente

Seguimiento y medicion
Gestion de Gestion del de los procesos

recursos talento humano Control de no

Auditoria interna conformidades

y externa
Gestion de la Ambiente de
infraestructura trabajo Andlisis de la Acciones correctivas
informacién y preventivas

Procesos relacionados
con el cliente

Planificacion del servicio Disefio y desarrollo \

Especificacion
del servicio

Especificacion del

Prestacion del .
control del servicio

servicio
ENTRADA

SALIDA

Figura 4.15
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4.7.4 Matriz de responsabilidades

Una de las caracteristicas principales de un sistema de gestién de la calidad es que las

responsabilidades en los procesos deben estar claramente definidas, para lo cual se

puede utilizar la Matriz de Responsabilidades, que permite el establecimiento de estas. A

continuacion un ejemplo de una matriz de responsabilidades:

NUMERAL REQUISITOS RESPONSABLE
4 Sistema de Gestion de la Calidad Coordinador del Sistema
4.1 Requisitos Generales Gerencia General
4.2 Requisitos de la Documentacion Coordinador de gestion de la Calidad
5 Responsabilidad de la Direccion Gerencia General
5.1 Compromiso de la Direccion Gerencia General
5.2 Necesidades y Requisitos del Cliente Gerencia de Ventas
5.3 Politica de la Calidad Gerencia General
5.4 Planificacion Gerencia General
5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion Gerencia General
5.6 Revisién por la Direccién Gerencia General
6 Gestion de los Recursos Gerencia General
6.1 Equipamiento y Provisiones del Recurso Gerencia General
6.2 Recurso HumMano Coordinadora de Salud Ocupacional y Gestion
Humana
6.3 Infraestructura Jefe de Mantenimiento
6.4 Entorno laboral Jefe de Mantenimiento
7 Prestacion del Servicio Jefe de Servicio al Cliente
7.1 Planificacion de la Realizacion del Servicio Jefe de Prestacion de servicios
7.2 Relacién con el cliente, comunicacién y Propiedad Jefe de Servicio al Cliente
7.3 Disefio y Desarrollo Jefe de Ingenieria de Empaque
7.4 Compras Asistente de Compras
7.5 Prestacion del Servicio Jefe de prestacion de servicios
8 Medicién, Andlisis y Mejora Gerencia General
8.1 Generalidades Gerencia General
8.2 Nivel de Satisfaccion del Cliente Gerencia General
8.3 Medicién de los Procesos Coordinador de gestién de la Calidad
8.4 Control y Manejo de no conformidades Coordinador de gestién de la Calidad
8.5 Andlisis de Datos Gerencia General
8.6 Mejora Continua Gerencia General
8.7 Acciones Correctivas Coordinador de gestién de la Calidad
8.8 Acciones Preventivas Coordinador de gestién de la Calidad
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Ejercicio de analisis

Tome 2 procesos de una empresa de servicios y documéntelos con los

criterios presentados en la figura 4.1.

Tome 2 procesos de una empresa de servicios y documéntelos con los

elementos presentados en la fichas de caracterizacion.

Tome dos procesos de una empresa de servicios y elabore los procesos
con los flujogramas, el diagrama de bloque y considere el concepto de

areas de interaccion con el cliente.

Tome dos procesos de una empresa de servicios y aplique los tres pasos
para la implementacion de los mecanismos a prueba de fallas; se

recomienda revisar el capitulo 2.

Analice los procesos de una organizacion de servicios y realice la
clasificacion de los procesos considerando la tipologia de los procesos y

clasifiquelos con base en el modelo de procesos que trae consigo la norma.

Tome todas las actividades de una empresa de servicios y realice una
clasificacion de las actividades desarrolladas por ésta considerando los

elementos presentados en la figura 4.7.

Tome una empresa de servicios y establezca los procesos claves para

alcanzar el éxito considerando la metodologia presentada en este capitulo.

Considere el ejercicio 7 y elabore el mapa de proceso para la misma

empresa.

Establezca los procesos claves del éxito, explique y argumente por qué

selecciono dichos criterios en una empresa especifica

10.

Con base en la metodologia del mapa de procesos establezca los procesos
gue garantizan la satisfaccion del cliente utilizando los factores clave de

éxito.
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Anexos
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ANEXO 4.1 Mapa de procesos para la prestacion de servicios en el sector salud.
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ANEXO 4.2 Mapa de procesos para la prestacion de servicios en el sector educacion.

Mecanismos de L ] ) _
comunicacién e Planificacion Direccionamiento

informacion del sistema estratégico

Desarrollo del L ]
Promocién del proyecto educativo Revision del sistema
programa

Recursos informaticos Seleccion de Auditoria Acciones correctivas

y de comunicacion profesores del sistema y preventivas

Recurso de apoyo

Bienestar al docente . Evaluacion y Seguimiento
universitario Instalaciones autorregulacion a egresados
Impacto de los
T Pr ;
Material bibliografico esupuesto Control de permanencia y egresados
——\ desercién estudiantil

Planificacién del servicio Flexibilidad del

Metodologia de

curriculo i€
Disefio del curriculo ensenanzas y
aprendizaje

Investigacion, docencia

y extension Prestacion del
ﬁ £ servicio educativo
statuto
profesoral

Desarrollo de actividades

ENTRADA — . de formacién integral SALIDA
Trabaio independiente
Reglamento estudiantil Sistema de evaluacion




GESTION POR PROCESOS 106

ANEXO 4.3 Mapa de procesos para la prestacion de servicios en el sector turistico
(AGENCIA DE VIAJES A.V.).
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ANEXO 4.4 Mapa de procesos para la prestacion de servicios de consultoria.
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ANEXO 4.5 Mapa de procesos para la prestacion de servicios en el sector construccion.
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ANEXO 4.6 Mapa de procesos para la prestaciéon de servicios de seguridad.
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ANEXO 4.7 Mapa de procesos para la prestacion de servicios hoteleros.
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ANEXO 4.8 Mapa de procesos para la prestacion de servicios bancarios.
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Capitulo 5

Manual de calidad
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CAPITULO 5. MANUAL DE CALIDAD

Cuando se va a implantar un sistema de gestion de la calidad se hace necesario elaborar
una serie de estructuras documentales que exige la norma ISO 9001 como son: El manual
de calidad, los procedimientos, los instructivos de trabajo y demas documentacion cuyos

documentos podemaos jerarquizar a través de la siguiente figura.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

MANUAL DE CALIDAD

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCTIVOS DE TRABAJOY
DEMAS DOCUMENTACION

Figura 5.1

Considerando la importancia que tiene el Manual de calidad dentro de un sistema de
gestion de la calidad SGC*! para empresas de servicios, nos dedicaremos en este capitulo
a mostrar los elementos que debe poseer dicho documento; para esto se tendra en
cuenta el modelo que viene implantando la empresa ASESORES DEL 2000. En el
siguiente capitulo se presentaran los elementos necesarios que deben considerarse

cuando se elaboran los procedimientos para un sistema de gestion de la calidad.

En el disefio e implementacion de un SGC para empresas de servicios, es de vital
importancia mostrar evidencia objetiva sobre la eficacia de éste; en este sentido el manual

de calidad es el documento que evidencia las diferentes actividades que desarrolla una

! Para efectos de este trabajo, cuando encontremos SGC, nos estaremos refiriendo a un Sistema de Gestion de la Calidad.
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empresa para cumplir los requisitos de la normas ISO 9001, en el cual se refleja la

estrategia que establece la empresa de servicio para implantar el SGC asi como también

los mecanismos para alcanzar lo anterior.

El manual de calidad refleja el compromiso de la empresa de servicio para garantizar la
satisfaccion del cliente y es el primer documento que solicita el ente certificador cuando va
a auditar el SGC, por lo cual debe ser un documento elaborado con mucho detalle y

claridad?.

En este documento debe aparecer el nombre de la empresa, el alcance del sistema de
Gestion de la Calidad, las Exclusiones, presentacion de la empresa de servicio, Politicas y
Objetivos de Calidad, Descripcion de la empresa de servicio, la Responsabilidad y la
Autoridad, Descripcion de los elementos del Sistema, Referencia de los Procesos y su
interaccion (Red de Procesos o Mapa de Procesos), Procedimientos o referencias de
éstos y si se considera necesario una sesion de definiciones y un apéndice que contenga
los datos necesarios para apoyar el Manual de Calidad. A continuacion se presenta un
ejemplo de los elementos que deben tenerse en cuenta cuando se elabora un MANUAL
DE CALIDAD:

5.1 Formato de documentos de un sistema de gestién de la calidad

Los elementos que debe poseer el formato para elaborar los documentos de un sistema

de gestion de la calidad son:

= Logo
= Tipo de documento

= Caracteristica del documento

= Cadigo

= Edicion o version
= Fecha

= P4gina

= Copiacontrolada

= Copiano controlada

2Se recomienda consultar el texto de Tomas Fontalvo, (2004), pagina 75-124, capitulo 4. esto para documentar el manual

de calidad.
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= Responsabilidades
=  Quien elaboro
= Quien revisoé

= Quien aprohé

Para explicar lo anterior se presenta un modelo de formato que considera los elementos

mencionados (Ver figura 5.2)

MANUAL DE CALIDAD

GENERA

Copia Controlada:

Copia No
Controlada:

Figura 5.2
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Lo anterior no es de estricto cumplimiento, pero se recomienda su uso con el fin de

facilitar la compresion del documento a cualquier miembro interno o externo de la

empresa de servicio.

Estos elementos se pueden considerar sin tener que utilizar exclusivamente el modelo
que se propone; con estos criterios se puede crear otro formato que llene las expectativas

y necesidades de las empresas de servicios.

5.1.1 Manual de calidad.

A continuacioén se presentan los elementos que debe poseer el manual de calidad para la

implementacion de un sistema de gestion de la calidad.

Caracteristicas de la empresa

Resefia Historica
Portafolio de servicios
Politicas de Calidad
Objetivos de calidad
Vision

Mision

Alcance y exclusiones

Descripcion del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001: Sistema de
gestién de la calidad

Requisitos generales

Requisitos de la documentacion
Generalidades

Manual de calidad

Control de la documentacion
Control de los registros de la calidad

Responsabilidad de la direccidn

Compromiso de la direccion

Enfoque al cliente

Politica de calidad (gestién de la politica y declaracién de la politica de calidad)
Planificacion (objetivos de calidad y planificacion de la calidad)
Responsabilidad, autoridad y comunicaciéon

Responsabilidad y autoridad (estructura basica de la empresa de servicio y
comité de calidad)

Representante de la direccion.

Comunicacion interna.
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Revision por la direccion (generalidades, informacion y resultados de la
revision)

Gestion de los recursos

Suministro de recursos

Recursos humanos (generalidades y competencia, toma de conciencia y
formacion)

Infraestructura.

Ambiente de trabajo.

Prestaciéon del servicio
Planificacion de la prestacion del servicio.

Procesos relacionados con el cliente:
Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio.
Revision de los requisitos relacionados con el servicio.
Comunicacion con los clientes,

Disefio y desarrollo:
Planificacion del disefio y desarrollo
Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.
Resultados del disefio y desarrollo
Revision del disefio y desarrollo
Verificacion del disefio y desarrollo.
Validacion del disefio y desarrollo
Control de cambios del disefio desarrollo.

Compras:
Proceso de compras
Informacion de las compras
Verificacion de servicios adquiridos

Prestacion del servicio:
Control de la prestacion del servicio
Validacion de los procesos de la prestacion del servicio
Identificacién y trazabilidad
Propiedad del cliente
Preservacién del servicio.

Control de equipos de medicién y seguimiento.
Medicién, andlisis y mejora
Generalidades.
Seguimiento y Medicion.
Satisfaccion del cliente,

Auditoria interna.
Seguimiento y medicién de los procesos
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Seguimiento y medicidn de los servicios.

Control del servicio no conforme.
Andlisis de los datos.

Mejora:
Mejora continua.
Acciones correctivas.
Acciones preventivas.

118
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Ejercicio de analisis

3 Para la elaboracion del manual de calidad se recomienda consultar el texto, Fontalvo, (2004) , pagina 75-124.
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Capitulo 6

Procedimientos aplicados en empresas de

servicios
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CAPITULO 6. PROCEDIMIENTOS APLICADOS A EMPRESAS DE SERVICIOS

Cuando se va a implantar un sistema de gestion de la calidad para empresas de servicios
se hace necesario elaborar una serie de documentos que exige la norma ISO 9001 como
son el manual de calidad, los procedimientos, los instructivos de trabajo y demas

documentacion, estos documentos se pueden jerarquizar a través de la siguiente figura.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

MANUAL DE CALIDAD

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCTIVOS DE TRABAJOY
DEMAS DOCUMENTACION

Figura 6.1

Al documentar los procedimientos se definen las responsabilidades de cumplimiento,
revision, archivo y tiempo de conservacién de cada uno de los registros relacionados con

dicho procedimiento.

Por consiguiente, tienen acceso a los registros, los responsables y personal de las
diferentes areas afectadas, el responsable de calidad y los clientes, siempre que esté

establecido en contrato.

Es importante mantener el facil acceso a los documentos y prever que éstos se deterioren
0 se extravien; por lo tanto, se deben archivar y conservar como es debido y para mayor

seguridad se hacen copias y se conservan en lugares protegidos.



PROCEDIMIENTOS 122

A continuacion en este capitulo nos referiremos a los procedimientos del sistema de
gestion de la calidad y se presentaran los elementos necesarios que deben considerarse

cuando se elaboran estos procedimientos.

Cadigo:
ABC PCD-00-01
Edicion: 0
EMPRESA A.B.C PORTADA DE UN Fecha:
PROCEDIMIENTO Pagina:
MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS
EMPRESA A.B.C
ELABORO: REVISO: APROBO: COPIA
CONTROLADA:
COORDINADOR DE | COORDINADOR DE | JEFE DE AREA | COPIA NO
CALIDAD CALIDAD CONTROLADA:
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Cadigo:
PCD-00-01
ABC
Edicién: 0
EMPRESA A.B.C Fecha:
Pégina: 2de 5

1. OBJETO

En este item se establece la intencionalidad del procedimiento, es decir, qué se
persigue dentro del sistema de gestion de la calidad para empresas de servicios.

2. ALCANCE

En este apartado se establece el campo de aplicacién del procedimiento dentro del

sistema de gestion de la calidad.

o Tipos de Procedimientos

Los procedimientos pueden ser:

e Procedimientos requeridos por la Norma ISO 9001; dentro de estos
estan Procedimientos para:
e Control de Documentos
e Control de Registros
¢ Acciones Correctivas
¢ Acciones Preventivas
¢ Control del Producto no Conforme
¢ Auditorias
e Procedimientos Requeridos por la empresa prestadora de servicios:
ademés de los procedimientos exigidos por la norma muchas veces la
empresa requieren de una serie de procedimientos para soportar los

procesos y actividades de importancia dentro de la empresa.

ELABORO: REVISO: APROBO: COPIA
CONTROLADA:
COORDINADOR DE | COORDINADOR DE | JEFE DE AREA |COPIA NO

CALIDAD CALIDAD CONTROLADA:
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Cadigo:
PCD-00-01
ABC
Edicion: 0
EMPRESA A.B.C CARACTERISTICAS DE UN Fecha:
PROCEDIMIENTO L
Pagina: 3de 5

3. RESPONSABILIDADES:

En este item, se debe establecer el cargo responsable del procedimiento dentro del
sistema de gestion de la calidad para empresas de servicios.

4. DEFINICIONES

En este apartado se establecen las definiciones pertinentes establecidas por la
empresa prestadora de servicios para el desarrollo del procedimiento.

5. DESARROLLO

5.1. Estructura

En este apartado se establecen las actividades propias del procedimiento para
alcanzar el logro propuesto.

5.2 FORMATO

Los procedimientos se elaboraran con los formatos presentados en este documento
los cuales deben contener:

LOGO
TIPO DE DOCUMENTO
CARACTERISTICA DEL DOCUMENTO
CODIGO
EDICION O VERSION
FECHA
PAGINA
COPIA CONTROLADA
COPIA NO CONTROLADA
RESPONSABILIDADES
= QUIEN ELABORO
= QUIEN REVISO
= QUIEN APROBO
Para mayor claridad ver la caracteristica del formato explicado en el capitulo 4.

ELABORO: REVISO: APROBO: COPIA
CONTROLADA:
COORDINADOR DE | COORDINADOR DE | JEFE DE AREA |COPIA NO

CALIDAD CALIDAD CONTROLADA:
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Cadigo:

PCD-00-01
ABC

Edicion: 0

EMPRESA A.B.C CARACTERISTICAS DE UN Fecha:

PROCEDIMIENTO L
Pagina: 4 de 5
5.2.1 ANEXO

En este apartado del procedimiento se explican los anexos requeridos para la
elaboracion del procedimiento, como pueden ser. Parametros de Control,

Indicadores de Gestion, Planos, Registros, etc.
5.2.2 REGISTROS
Este item se relaciona con el numeral anterior y esta asociado con un documento

por medio del cual se puede mostrar evidencia objetiva de la informacién

recogida como resultado del desarrollo del procedimiento.

6. REFERENCIAS

En este apartado se deben referenciar los documentos relacionados con el

procedimiento que permiten analizar, comprender, mejorar el desempefio del

procedimiento.

ELABORO: REVISO: APROBO: COPIA
CONTROLADA:
COORDINADOR DE | COORDINADOR DE | JEFE DE AREA |COPIA NO

CALIDAD CALIDAD CONTROLADA:
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6.1 Ejemplo de procedimientos

A continuacion se presenta un ejemplo de procedimiento, elaborado en una empresa de
servicios en donde se aplican todos los elementos considerados en este capitulo.

6.2 Procedimiento de auditoria

La auditoria de calidad es un examen sisteméatico e independiente de la eficacia del
sistema de calidad o de alguna de sus partes. Por tanto, no debe confundirse con las
actividades de inspeccién y supervisién que se realizan con el propésito de controlar un

proceso o verificar un servicio.

La auditoria de calidad es una herramienta de gestién empleada para verificar y evaluar
las actividades relacionadas con la calidad en una organizacién cuya realizacion se inicia
por solicitud de la administracion, por exigencia del cliente, por solicitud a una entidad de
certificacion o por exigencia del propio sistema de gestion de la calidad.

Estas auditorias se realizan para determinar la adecuacién del sistema de gestion de la
calidad de la organizacion, la conformidad del personal y la eficacia de las distintas
actividades que constituyen el sistema de gestion de la calidad. A continuacién se
presenta un ejemplo de como se podria elaborar dicho procedimiento, sin embargo es
importante considerar que la elaboracion de este procedimiento en cada institucion
depende de las caracteristicas propias del sistema de gestion de la calidad de la empresa,

ver procedimiento para auditoria.
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Cadigo:
PR-8.2-17
EMFPRESA DE Edicion: 2
SERVICIOS
AUDITORIA Fecha:13/06/04
Pagina: 1de 7
1. OBJETIVO

Establecer cada una de las actividades a realizar para la planificacion, programacion,
ejecucion y documentacion de las auditorias internas de calidad con el fin de verificar
la eficacia del sistema de Gestién de la Calidad de la empresa de servicios.

2. ALCANCE

Este procedimiento describe las actividades que involucran todas las areas de la
empresa de servicios que tengan relacién con el sistema de gestién de la calidad ISO
9001 y que tengan bajo su responsabilidad la emisién, control, cambios y
modificaciones en los documentos internos y externos del sistema de gestion de la
empresa de servicios.

3. RESPONSABLE

Los responsables de este procedimiento son el coordinador del sistema de gestion de
la calidad, el auditor y los responsables de cada proceso.

4. DEFINICIONES

4.1 Accién correctiva. Medida establecida para eliminar la causa de una no
conformidad encontrada.

4.2 Acciéon preventiva. Medida establecida para eliminar la causa de una no
conformidad potencial.

4.3 Auditoria. Es un proceso sistematico, independiente y documentado cuyo objetivo
es obtener evidencias y evaluarlas objetivamente para medir, de esta forma, la
eficacia del sistema de gestion de la calidad a partir del cumplimiento de los criterios
de la misma auditoria.

4.4 Auditoria interna de primera parte. Es la realizada por la propia organizacion, o
en nombre de esta, para fines internos. Esta se efectla con los propios sistemas,
procesos, procedimientos e instalaciones de la organizacion; y constituye la base para
la auto-declaracion de conformidad del sistema.

4.5 Auditoria externa de segunda parte. Es la realizada por partes que poseen un
interés en la empresa, ya sean clientes u otras personas en su nombre.
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4.7 Auditor. Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria, el cual
debe ser diferente del personal que realiza el trabajo que se audita.

4.8 Auditado. Organizacion o proceso al que se le realiza una auditoria.
4.9 Conformidad. Logro de un requisito.

4.10 Criterios de auditoria. Son el grupo de requisitos, politicas o procedimientos
usados como referencia en una auditoria.

4.11 Eficacia Relacidn entre las actividades planificadas y los logros alcanzados
4.12 Evidencia objetiva. Datos que respaldan la certeza de algo.

4.13 Hallazgo de la Auditoria. Son los resultados obtenidos a partir de la evaluacién
realizada de la evidencia recopilada en la auditoria frente a los requisitos de la norma.

4.14 Listas de verificacion. Método de documentacion y control de cada una de las
funciones que permiten al auditor y al auditado identificar cuales elementos seran
auditados, los requisitos aplicables y los resultados de los hallazgos.

4.15 No conformidad. No logro de un requisito

4.16 Plan de auditoria. Programacion de las actividades a realizar dentro de la
auditoria.

4.17 Proceso. Conjunto de personas, informacion maquinas y materiales que
interactlan para producir servicios que satisfagan las necesidades del cliente.

4.18 Sistema de gestion de la calidad. Sistema de gestion que se determina para
dirigir y controlar una empresa con respecto a los requisitos de calidad.
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LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION

El propdsito de la auditoria es obtener evidencia objetiva de la eficacia del sistema de
calidad; para esto, el auditor debe recopilar informacion a través de entrevistas del
personal o a partir de la observacion de las distintas actividades. En estas entrevistas
el personal involucrado no debe limitarse a jefes de departamento o gerentes, sino
que se debe incluir a todos los miembros que participan en el proceso.

Como se mencion6 anteriormente, las preguntas en estas entrevistas deben ser
abiertas o cerradas, que lleven al auditado a explicar su trabajo evitando de esta
forma las respuestas simples de si o no.

EJECUCION DE LA AUDITORIA

La auditoria debe realizarse segun la lista de verificacion. Al concluir la auditoria el
auditor encargado debe comunicar al responsable del proceso las distintas no
conformidades que surgieron durante las entrevistas, observaciones de ejecuciones,
analisis de entornos, lecturas realizadas y verificacion de documentos y registros
revisados. Para luego realizar el levantamiento de acciones correctivas y preventivas
con lo que se realizard el cierre de la auditoria, con su respectivo informe.

REUNION DE CIERRE
Los resultados producto de la auditoria se deben presentar en una reunion donde
participen los responsables de los procesos y el auditor.

INFORME DE AUDITORIA

Se debera presentar un informe, de la respectiva auditoria, por parte del auditor al
coordinador de gestion de la calidad en un plazo maximo de 3 dias después de
realizada ésta y destinar una copia al auditado.

Después de determinadas las no conformidades el responsable del proceso debera
darle solucion a éstas dependiendo de si se ha generado una oportunidad de mejora,
una no conformidad menor o una no conformidad mayor, tiempo que se acordara con
el coordinador de sistema de gestion de la calidad.
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5. DESARROLLO:

El coordinador debe planificar en la organizacién un programa de auditoria donde
considere el estado e importancia de los procesos a auditar asi como los resultados,
los criterios de auditoria, imparcialidad, metodologia y frecuencia obtenidos en las
auditorias previas aprobadas por la alta gerencia.

PREPARACION DE LA AUDITORIA

La programacion de la auditoria debe ser comunicada al auditor o a los auditores por
parte del coordinador de calidad con una anticipacién tal que le permita recopilar los
manuales, procedimientos del area, formato de acciones preventivas y correctivas, la
lista de verificacion y los informes de auditorias pasadas.

ELABORACION DE LA LISTA DE VERIFICACION

El auditor debe presentar la lista de verificacion, la cual contendré los pormenores de
las actividades, preguntas, y la explicacion de donde seran realizadas dichas
actividades, Las preguntas en esta lista de verificacién deben ser abiertas, de modo
gue el auditado explique el proceso y cdmo estd documentado éste, ya sea en un
procedimiento, en un diagrama de flujo o en una ficha de caracterizacion.

INFORMACION SOBRE LA AUDITORIA

El responsable del proceso debera conocer con anticipacion la programacion de su
auditoria por parte del mismo auditor. En este aviso se debe indicar la fecha, horario,
duracion, alcance y personas involucradas.

En caso de alguna diferencia para la realizacion de la auditoria se debera programar,
con mutuo acuerdo la nueva fecha y el nuevo horario de la auditoria.

REUNION DE APERTURA

Es una reunion donde se involucran todos los responsables del o de los procesos a
auditar y es realizada por el auditor para tratar puntos como son la presentacion de
los auditores, explicacion del objeto y alcance de la auditoria, confirmacion del
programa de auditoria, validacion de los medios logisticos, exposicion de la
metodologia a utilizar, disponibilidad de recursos y la informacion sobre la reunién de
cierre previa.
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ITEM DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Inicio
2 Eﬁ%o;zf\(l;lcronograma anualmente segun formato Coordinador de calidad
3 Eéz%?]r?éra;tirllg%a;ggona al proceso a auditar Coordinador de calidad
4 o
Se aprueba el plan de auditoria Gerente General
Preparar la auditoria. Elaborar lista de
5 verificacién de acuerdo al proceso a auditar y el | Auditor
formato FA-8.2-03
6 Comunicar al auditado de forma escrita la fecha, Auditor
hora y puntos a auditar
7 Efectuar reunion de apertura de la auditoria ST Y EHPEISENE 8
proceso
Ejecucién de la auditoria.
8 Recolectar evidencia de la auditoria y desarrollar Auditor
el registro de observaciones en la lista de
verificacion.
9 Elaborar informe preliminar de la auditoria Audltpr ] EERMITELET CE
la calidad
Reunidn de cierre. Auditor y responsable del
10 Entrega de las conclusiones y observaciones de | proceso
la auditoria
Informe de la auditoria. Auditor y coordinador de
11 Donde se informa al auditado sobre los hallazgos | calidad
y conclusiones de la auditoria. Segun formato
FA-8.2-04
Si se presenta una no conformidad, se diligencia Auditor v responsable del
12 formato de solicitud de accién correctiva, segun rocesoy P
formato FA-8.2-05 P
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SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS

Las acciones correctivas y preventivas deben ser controladas por parte del
coordinador de gestién de calidad para velar por su cumplimiento. A partir de la
comprobacion del impacto de la accién aplicada, se debe cerrar y archivar esta junto
con el informe de la auditoria.

Si la accién adoptada no logra resolver la no conformidad, se programaran nuevas
acciones correctivas o preventivas y una nueva fecha de seguimiento por parte del
coordinador de calidad y el jefe de proceso.

INFORME GENERAL DE AUDITORIA

El coordinador de gestién de la calidad, al concluir las auditorias programadas,
elaborara un informe para presentarlo al gerente general en las diferentes reuniones
donde se evalle el sistema de gestion de la calidad. Este informe debe contar con los
resultados obtenidos, las acciones correctivas adoptadas y su efectividad.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Corresponde a todos los documentos de naturaleza interna o externa que se
requieren para el desarrollo de este procedimiento.
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14 Realizar seguimiento de accion | Coordinador  de la
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15 o T . . calidad, auditor y
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16 Fin del proceso
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7. REGISTROS

¢ Cronograma de auditoria FA-8.2-01

e Plan de Auditoria FA-8.2-02

e Lista de Verificacion FA-8.2-03

e Informe final de Auditoria FA-8.2-04

e Solicitud de Acciones Correctivas FA-8.2-05
8. POLITICAS

e Se debe enviar el plan de auditoria al auditado con 15 dias de anticipacion a
la fecha de la auditoria.

¢ Las auditorias se deben cancelar 5 dias antes de la programacion, lo cual se
debe justificar de manera formal.

e Para cancelar una auditoria, el auditado debera hacerlo de manera formal
con 5 dias antes de la fecha programada.

e El auditado, al aceptar el reporte de auditoria, establece su aceptacion con
los resultados encontrados por parte del auditor.
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CAPITULO 7. LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS.

A través de este capitulo presentaremos la relacién existente entre la estructura de la
empresa, es decir, los mapas de procesos, los procesos, los procedimientos, los
instructivos de trabajo, los planes de calidad, los registros y demas documentacion del
sistema de gestibn de la calidad y cémo se puede a través de ésta gestionar el
conocimiento organizacional analizando la empresa de forma sistémica, generando una
excelencia operativa que posteriormente se traducira en un mejor servicio, lo cual

generard valor agregado a la empresa.

Seguidamente se consideran los planteamientos de Boix (2000), quien define un sistema
de gestion de la calidad como la integracién entre una estrategia que se materializa a
través de unos procesos, los que a su vez se pueden operacionalizar a través de
actividades y tareas especificas dentro de la empresa, logrdndose con esto articular los
procesos en un sistema de informacion y ponerlos al servicio de los clientes, proveedores

y las operaciones internas y externas de la empresa.

Considerando lo anterior y utilizando los conceptos de organizaciones Yy
suborganizaciones de Oz Effy, (2001) explicado a través de mapa de informaciéon o mapa
de procesos estudiado en el capitulo de gestién por procesos, la empresa prestadora de
servicios puede establecer la red de subsistemas de gestion de la calidad que mejorara el
intercambio de informacién al interior y exterior de la empresa obteniendo asi la
satisfaccion del cliente, objetivo fundamental de estos sistemas. A través de la figura 7.1
se muestra como se operacionalizan el mapa de procesos, los procesos, los subprocesos,
los procedimientos integrados de forma sistémica por medio del sistema de gestion de la

calidad elaborado con el propésito de garantizar la satisfaccion de los clientes.
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Los conceptos anteriores también son considerados por Alfred Chandler y Harlod Leavitt
al afirmar que la estructura sigue la estrategia determinando 4 elementos béasicos que
interactlian en la empresa prestadora de servicios como son, para Chandler: la estrategia,
los roles la techologia y la estructura que, para el caso de Leavitt, son las tareas, la

tecnologia, el personal y la estructura organizacional.

Lo estudiado anteriormente tiene en comin la estructura que para nuestro sistema de
gestion de la calidad son la estrategia, el mapa de procesos, los procesos, los
subprocesos, los procedimientos, los instructivos de trabajo, los planes de calidad, los
formatos, los registros y demas documentos del sistema, los cuales mejoran la eficacia

organizacional de la empresa de servicios.

En consecuencia, se observa que los sistemas de gestion de la calidad articulan los
procesos de la empresa tanto externa como internamente, para lo cual es importante
comprender los factores que propenden por la excelencia como los que se presentan a

continuacion:

> Procesos relacionados con los clientes:

Puntos de
contacto directo

) Respuesta a
con el cliente

clientes

» Procesos relacionados con los proveedores:

Empresa
prestadora de
servicios

Proveedores

Para lo cual se deben poner en marcha cambios estratégicos, que permitan intercambiar

informacién a la empresa en sus procesos de prestacion de servicios.
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» Aplicaciones informéticas orientadas a los clientes:

g

De esta forma se logra que a los clientes se les pueda prestar servicios de forma

Empresa
Prestadora De
Servicios

personalizada, generandose la posibilidad de modificarlos, realizarle seguimiento y tener,

en tiempo real, la situacion de las solicitudes realizadas.

» Aplicaciones informéticas orientadas a los proveedores:

Empresa
Prestadora
De
Servicios

Proveedores

» Aplicaciones informaticas orientadas a las operaciones internas:

Las aplicaciones informéaticas a los clientes y proveedores necesitan apoyo de

aplicaciones informéticas internas, como puede ser la Intranet.

Integracién de sistemas: La integracion de las aplicaciones informaticas a clientes,
proveedores y personas internas le podran garantizar a la empresa de servicios transmitir,

combinar y procesar informacién proveniente de clientes y proveedores.

Ahora la articulacion sistémica de estos procesos mejorara el desempefio de la cadena

del valor en la empresa planteada por Porter (2004), generandose de esta forma una
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excelencia operativa que al gestionarse la informacion y el conocimiento dentro de la

empresa facilitard el mejoramiento continuo lo que conlleva a niveles superiores de

desempefio.

Podemos afirmar que estos procesos del sistema de gestion de la calidad, cuando se
articulan de forma sistémica y al transformar la Informacion, propenden por la Gestién del
Conocimiento, ya que, como lo plantean Foote, Matson y Rudd (2003) en los tres niveles
de la gestién del conocimiento (ver figura 7.2) se generan las siguientes ventajas en la

implantacién de un sistema de gestion de la calidad.

GESTION DEL CONOCIMIENTO: VALOR EN 3 NIVELES

| TERCERNIVEL |

Crear una nueva
proposicion de valor

| SEGUNDONIVEL |

Sirve de apoyo, para los
nuevos motores de los
resultados

 PRIMERNIVEL

1. Apoyandose en el primer nivel, la gerencia, mejorard la excelencia operativa

logrando con esto rapidez, eficacia y calidad en sus servicios; este Ultimo elemento

Sirve de apoyo, para los
motores de los
resultados existentes

Figura 7.2

es importante dentro de un sistema de gestion de la calidad.

2. Apoyandose en el segundo nivel, un sistema de gestion de la calidad ofrecera

nuevas oportunidades de desarrollo a la empresa prestadora de servicios,
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especialmente a través de la Interaccién directa con los clientes y grupo de

clientes.

3. Apoyandose en este tercer nivel, un sistema de gestion de la calidad podra
ofrecer, una proposicion nueva de valor para los clientes, prestando servicios,
resultado de la informacién recogida por el sistema, servicios de informacién que
en un momento determinado se constituyen en una ventaja competitiva relevante

para los clientes de la empresa de servicios.

Considerando lo anterior, es importante analizar los planteamientos de gestién del
conocimiento mencionados por Nonaka y Takeuchi (1995) quien plantea que el
conocimiento es un proceso humano dinamico de justificacién de las creencias personales
en busca de la verdad y plantea que existen dos formas de conocimiento como son el
tacito, el cual es personal, de contexto especifico, dificil de comunicar y formalizar, y el
explicito o codificado, el cual es aquel que puede trasmitirse utilizando el lenguaje formal y
sistemético. Mencionan ademas que son cuatro las formas de conversién del
conocimiento que surgen de la interacciéon del conocimiento técito y explicito siendo éstas:
la socializacion, la exteriorizacién, la combinacion y la interiorizaciébn generando asi el

espiral de aprendizaje organizacional.

Nonaka y Takeuchi (1995) definen la socializacion como la interaccion del conocimiento
tacito a tacito, siendo éste un proceso que consiste en compartir experiencias y por tanto
crear conocimiento tacito tal como modelos mentales compartidos y las habilidades

técnicas.

La exteriorizacién la definen como la interaccion del conocimiento tacito al explicito
generandose un proceso a través del cual se enuncia el conocimiento tacito en forma de
conceptos explicitos. Es un proceso de creacion del conocimiento en el que el
conocimiento tacito se vuelve explicito y adopta la forma de metaforas, analogias,

conceptos, hipétesis y modelos.
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La combinacién la definen como la interaccién del conocimiento explicito a explicito,
generandose un proceso de sistematizacion de conceptos con el que se crea un sistema
de conocimientos; esta forma de conocimiento implica la combinacién de distintos cuerpos
de conocimientos explicitos. Los individuos intercambian y combinan conocimientos a
través de distintos medios tales como documentos, juntas, conversaciones por teléfonos o

redes computarizadas o sistemas de gestion de la calidad.

La interiorizacién la podemos definir como la interaccién del conocimiento explicito a tacito
lo que esta muy relacionado con el aprender haciendo; ésta se da cuando las
experiencias son apropiadas por medio del conocimiento tacito de los individuos a través
de las otras formas de generar el conocimiento como son: la socializacién, la
exteriorizacion y la combinacién que genera dentro de la organizacion el desarrollo de
unos modelos mentales compartidos que se vuelven activos muy valiosos para el
mejoramiento continuo. Cuando se disefian y se implementan los sistemas de gestién de
la calidad encontraremos que éstos propiciaran y facilitaran la gestién del conocimiento y
el aprendizaje organizacional puesto que generan las cuatro formas mencionadas

anteriormente de alcanzar la gestion del conocimiento.

De igual forma los autores mencionados, definen la informacion como un flujo de
mensajes; por tanto, la informacion es un medio material para extraer y construir
conocimiento, lo que se logra al reestructurar o afiadir algo a esta informacién, procesos
que se pueden lograr cuando se disefien, implementen y mejoren continuamente los

sistemas de gestion de la calidad en las empresas.

Revisando las ideas planteadas se puede inferir que los sistemas de gestién de la calidad
ayudan en la operacionalizacion de las diferentes actividades de la empresa, facilitando
la integracion entre una estrategia materializada a través de unos procesos que se
pueden ejecutar a través de actividades y tareas especificas dentro de la empresa
prestadora de servicios, lograndose con esto ponerlos al servicio de los clientes,

proveedores y las operaciones internas y externas de la misma empresa.
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De igual forma, las interacciones y procesos organizacionales soportados en los sistemas
de gestibn de la calidad facilitan también el intercambio de informacion entre los
diferentes miembros de la empresa de servicios; con ellos se logra agilizar y potencializar
la interaccién del conocimiento tacito y explicito, elementos necesarios para la creaciéon

del conocimiento organizacional y la consolidacion de empresas inteligentes.

Peter Senge nos muestra otra perspectiva de la gestién del conocimiento organizacional
al introducir la quinta disciplina como elemento necesario para empresas inteligentes y
nos plantea la necesidad de tener un pensamiento sistémico que involucre una visiéon
compartida que aliente un compromiso a largo plazo. Unos modelos mentales que
enfaticen en la apertura necesaria para desnudar las limitaciones de nuestra manera
actual de ver el mundo, el aprendizaje en equipo que desarrolle las aptitudes de grupo de
personas para buscar una figura mas amplia que trascienda las perspectivas individuales
y el dominio personal que aliente la motivacion para aprender continuamente de como

nuestros actos afectan al mundo.

Los conceptos y posiciones anteriores también las considera Cano, J (2000) al plantear:

“La tecnologia es un proceso social de construccion de la realidad, a través de las
relaciones de los participantes, como una respuesta a una condicién estructural que
modifica su hacer para evolucionar y reconstruir su interpretacion de como se hacen las
cosas, comprender la tecnologia como factor generador de ventaja competitiva, nos invita
a identificar y asimilar el entendimiento individual a la luz de las expectativas, supuesto y
conocimiento de las personas acerca del propdsito, contexto, importancia y rol de la
tecnologia, como factor complementario a las estrategias de negocios apoyadas con

tecnologias”.

Todos los planteamientos analizados tienen en comun la necesidad de ver la empresa de
forma sistémica (como un todo) que se articula desde distintas perspectivas para al final
lograr la satisfaccion del cliente y en este sentido los sistemas de gestion de la calidad
juegan un papel importante para articular la estructura, los procesos, las actividades y las

tareas generando la informacion pertinente para crear conocimiento en todos los niveles
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de la empresa prestadora de servicios (motores existentes, nuevos motores y creacion de
nuevas proposiciones de valor) apoyados con un pensamiento sistémico, una vision
compartida a largo plazo, el aprendizaje en equipo y el dominio personal que al articularse

de forma global nos permitir4 garantizar la satisfaccién del cliente.
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Ejercicio de anélisis

1. Analizando el concepto de conocimiento explicito y tacito, proponga
formas de generar el mejoramiento del sistema de gestion de la calidad

para satisfacer las expectativas del cliente en su empresa.

2. Establezca los procesos, subprocesos y mapas de procesos de su

empresa y analice si estos generan aprendizaje organizacional.

3. ¢Genera la tecnologia en su organizacion lo propuesto por Cano Jeimy?,
¢cree usted que en su organizacion se articulen la red de procesos, los
procesos, los procedimientos, los planes de forma sistémica y se le da
continuidad a corto, mediano y largo plazo a todos los procesos para
generar aprendizaje organizacional? o ¢es que todo se pretende lograr a

corto plazo, sin continuidad en el tiempo?

4. ¢ Seréa que el aprendizaje organizacional se trunca por el desconocimiento
de los miembros de la organizacion de que a estos procesos debe

darseles continuidad?
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Capitulo 8

Fichas de caracterizacion en empresas de

servicios
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CAPITULO 8. FICHAS DE CARACTERIZACION APLICADAS A UNA EMPRESA DE
SERVICIOS

En este capitulo se presentara la forma como establecer el mapa de procesos y las fichas
de caracterizacion o procesos requeridos en una empresa de servicios, las cuales se
analizaron en el capitulo 4 como herramienta importante para el mejoramiento continuo de
los procesos y, por consiguiente, del sistema de gestion de la calidad. A continuacion se
presenta un ejemplo de cémo podria documentarse la red de procesos o mapa de
procesos para una organizacion de servicios y de esta forma establecer la
operacionalizacion de los procesos que respondan al cumplimiento de los requisitos de la

norma ISO 9001, requisitos requeridos en el manual de calidad.

Lo anterior se presentara a través de un mapa de procesos y fichas de caracterizacion
modelo para una organizacion de servicios que quiera certificar su sistema de gestion de

la calidad.

8.1 Ficha de caracterizacion o caracterizacion de procesos

Se habia estudiado en el capitulo 4 el mapa de procesos o red de procesos en donde
explichbamos la secuencia de como se evidencia la interaccién de los procesos que
posee una empresa para la prestacion de sus servicios. Con esta herramienta se puede
analizar la cadena de entradas y salidas en la cual las salidas de cualquier proceso se
convierten en entrada del otro; de igual forma podemos ver que una actividad especifica
muchas veces es un cliente, en otras situaciones es un proceso y otras veces es un

proveedor.

En el capitulo 4 se analizaba que en la elaboracion de un mapa de procesos se deben
establecer los procesos que garanticen a la organizacidn generar una ventaja competitiva,

para lo cual proponemos la ficha de caracterizacién como herramienta para levantar los
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procesos necesarios en la empresa prestadora de servicios, logrando con ésta poder

establecer las caracteristicas inherentes al servicio que se prestaria.

Por consiguiente la ficha de caracterizacion, como su nombre lo indica, consiste en la
representacion de cada proceso perteneciente al mapa de procesos, el cual se

documentara en el formato elaborado para esto. Ver figura 8.3

En el formato mencionado se presenta una manera facil de cémo puede ser la estructura
de las fichas de caracterizacion o caracterizacion de procesos. El disefio de la ficha puede
cambiarse y elaborarse para satisfacer las necesidades propias de la empresa prestadora

de servicios.

Teniendo en cuenta las herramientas estudiadas referentes al mapa de procesos y la
ficha de caracterizaciébn procedemos a presentar un ejemplo de como las empresas de
servicios podrian levantar el mapa de procesos y las fichas de caracterizacion
(interrelacidn de procesos y procesos requeridos en el manual de calidad ) de su empresa
lo que le facilitara la implementacion y la certificacion del sistema de gestion de la calidad
para las empresas de servicios; con este ejemplo no pretendemos ser totalizantes; la
intencionalidad del ejemplo es facilitar el estudio, andlisis y compresién de cémo podrian

elaborarse los respectivos procesos requeridos en una organizacion.



FICHAS DE CARACTERIZACION PARA EMPRESAS DE SERVICIOS 159

Mapa de procesos para la prestacion de servicios. CODIGO: M-PR-01

Revision por la direccion Proceso de mejora
para el servicio

Asignacion de
responsabilidades

Planificacion del
sistema para el servicio

Planificacion del servicio Disefio y desarrollo
del servicio

Procesos relacionados s
con el cliente Disefio y desarrollo del
proceso de servicio

Contratacion Retroalimentacion y Prestacion

del personal evaluacion del servicio
ENTRADA

Figura 8.1
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A continuacién presentamos un modelo de ficha de caracterizacion, ideal para el apoyo
del mejoramiento continuo de los procesos y, por consiguiente, del sistema de gestién de

la calidad de las empresas de servicios. Ver figura 8.2.

FICHA DE CARACTEIZACION
PROCESO

Aqui se explica el objeto y la intencionalidad del proceso
correspondiente

Las
diferentes
actividades
para
ejecutar
con éxito el
proceso.

La(s) persona(s) involucrada(s) con el proceso

Requisitos de
lanorma

Requisitos
legales

Requisitos de la
organizacion

Requisitos del cliente

Copia Controlada:

Copia No Controlada:

Figura 8.2
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Cadigo:
PR-ASD-01

Edicion: 1

Fecha:

Péagina: 1 de 20

OBJETO Revisar el sistema de gestion de la calidad periédicamente para asegurarse de su eficiencia, adecuacion y eficacia.
DOCUMENTOS CLIENTE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS PARAMETROS DE CONTROL
Realizar seguimiento a los procesos y
servicios que se llevan a cabo Cero deteccion de no conformidades
Todos los Emitir un informe del seguimiento realizado Procesos Y servicios Disminucion en el nimero de quejas
procesos del Servicios que conformes a los Procedimiento Todos los presentadas trimestralmente
sistema se prestan Verificar que el informe este acorde con los requerimientos de las de revision por procesos del
hechos actividades que se la direccion sistema Disminucién en el nimero de clientes
realizan dentro de la P-RV-01 insatisfechos con la atencién prestada
Determinar las falencias de los servicios organizacion
Tomar las medidas respectivas para la
correccion de fallas en los servicios

RESPONSABLE: Gerencia General

RECURSOS:

Informes,
anteriores, registros de auditoria

CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR:

REGISTROS: Informe detallado con los resultados de la revision

OBSERVACIONES

Requisitos de la norma

5.6

Requisitos legales

Requisitos de la organizacion

Requerimientos del cliente

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

GERENTE GENERAL

COPIA NO CONTROLADA:
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Cadigo:
PR-ASD-02

Edicion:1

Fecha:

Péagina: 2 de 20

OBJETO Establecer los responsables que implementen y consoliden el sistema de gestion de la calidad.
DOCUMENTOS CLIENTE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS PARAMETROS DE CONTROL
Analisis del personal por competencia
para el sistema de gestion de la
Todos los Necesidad de un | calidad. Matriz de
rocesos del personal idéneo responsabilidades Todos los
pSistema de que se encargue MR-01 procesos del Evaluacién del desempefio a los
Gestion de la del Seleccion del personal Equipo de trabajo Sistema de responsables de cada proceso
Cali direccionamiento y tent Procedimiento parala | Gestion de la
alidad competente para Ll ]
marcha del SGC. el SGC. evaluacion del Calidad
Contratacion del personal desempefio
seleccionado P-ED-02
Verificar al personal contratado durante
el ejercicio de su trabajo

RESPONSABLE: Gerente General

RECURSOQOS:

Talento Humano

CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR:

REGISTROS: Hojas de vidas y evaluacion del desempefio de los miembros del

sistema de gestion de la calidad.

OBSERVACIONES

Requisitos de la norma

55

Requisitos legales

Requisitos de la organizacion

Requerimientos del cliente

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

GERENTE GENERAL

COPIA NO CONTROLADA:
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Cadigo:
LOGO DE LA PR-ASD-03
EMPRESA Edicién: 1
SERVICIOS
Fecha:
Péagina: 3 de 20
OBJETO Conocer las expectativas y necesidades de los clientes y establecerlas como requisitos en los procesos.
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS DOCUMENTOS CLIENTE PARAMETROS DE
REQUERIDOS CONTROL
Realizacion de formatos para la
recoleccion de informacion
o Diligenciamiento de los formatos por
Solicitud, parte de los interesados

Propietarios,
directivos,
trabajadores,
clientes,
proveedores

peticiones, quejas
o reclamos por
parte de algin
proveedor o
cliente.

Revisar y atender cada uno de los
formatos diligenciados

Determinar los  métodos  para
establecer las necesidades vy
expectativas del cliente

Resolver de forma inmediata los

inconvenientes que se presenten.

Satisfaccion de los
clientes o de quien
presente el
formato
diligenciado

Evidencia del seguimiento de
cada uno de los formatos
con las solicitudes y
peticiones realizadas por los
clientes

Proveedores y
clientes de la
organizacion

Procedimiento para la
revision de solicitudes,
peticiones, reclamos y
quejas
P-RQ-04

RESPONSABLES: cCoordinador de calidad

RECURSOS: CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR: REGISTROS: Formatos diligenciados. Registro de las medidas tomadas
- Sistema de Gestion de la
Calidad
- Area de servicios

OBSERVACIONES Requisitos de la norma 5.2 Requisitos legales Requisitos de la organizacion Requerimientos del cliente
ELABORO: REVISO: APROBO: COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

COPIA NO CONTROLADA:
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Caédigo:

PR-ASD-04

Edicion: 1

Fecha:

Péagina: 4 de 20

OBJETO Establecer las caracteristicas y expectativas del cliente a través del sistema de gestion de la calidad que soporte el mejoramiento continuo de la empresa.
DOCUMENTOS CLIENTE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS PARAMETR
OS DE
CONTROL
Identificar el objeto y el alcance del SGC.
o P o : Red de procesos
Identificar la politica y objetivos de calidad
— P — - Politica y objetivos de calidad M-PR-05 Procesos
Propietarios, Deﬂ”." red de procesos y las fichas d?'_SGC- Mapa de procesos gerenciales, de | Verificacion
directivos, Verificar la consistencia con los requisitos de Fichas de caracterizacion Listado maestro gestion de permanente
trabajadores, Necesidades y | la norma Asignacion de recursos y de fichas de recursos, de de los
clientes, expectativas Verificar la politica de calidad responsables caracterizacion prestacion del documentos
proveedores de los clientes | \/arificar mediante auditorias Revision del sistema de gestion de la o servicio y elaborados
calidad Procedimiento de analisis, que
Realizar ajustes y hacer divulgacién de Acciones correctivas acciones medicién 'y garanticen
procesos para auditorias Acciones preventivas correctivas y mejora los requisitos
Plan de mejora preventivas del SGC.
PR-AC-06

Actualizar el sistema de gestion de la calidad

RESPONSABLES: Gerente general,

Coordinador de gestion de la calidad, Grupo directivo, Jefes de areas

RECURSOS:

CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR:

direccién

Toda la documentaciéon del SGC

REGISTROS: Actas del grupo directivo. Registro de revisién por la

OBSERVACIONES

Requisitos de la norma

5.5

Requisitos legales

Requisitos de la organizacion

Requerimientos del cliente

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

GERENTE GENERAL

COPIA NO CONTROLADA:




INSTRUMENTO P

LOGO DE +A

EMPRESA DE SERVICIOS

Codigd:09
PR-ASD-05

Edicion: 1

Fecha:

Pagina: 5 de 20

OBJETO Establecer la retroalimentacion, evaluacion y las acciones necesarias para una buena prestacion del servicio.
DOCUMENTOS CLIENTE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS PARAMETROS
DE CONTROL
o Analizar los datos e identificar las Oportunidades de mejora . }

Seguimiento y Resultado de la oportunidades de mejora en procesos y Procesos de: Mejoramiento de
medicion de los revisién Gerencial en el servicio prestado los indicadores de

procesos Revision por la gestion en el

Oportunidades de | Determinar las acciones a seguir Planes de accion direccion Servicio

Control de no Planes de

conformidades
Auditorias
Acciones

correctivas y
preventivas

mejora
Planes de accion
Puesta en marcha

de las acciones
establecidas

Implementar las acciones

Puesta en marcha de las acciones
establecidas

Seguimiento 'y evaluaciébn de las
acciones implementadas

Resultado de las acciones
implementadas para la revision
Gerencial

mejoramiento
continuo P-MC

Asignacion de
responsabilidades

Enfoque al cliente
Planificacion del

sistema para el
servicio

Mejoramiento de
los parametros de
control de todos
los procesos

Logro de metas
trimestrales de
calidad

RESPONSABLES: Gerente general, Coordinador de gestion de calidad.

RECURSOS:

Recursos Humanos

CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR:

REGISTROS: Planes de mejoramiento y acciones correctivas y preventivas
anteriores, resultado de las acciones implementadas para la revision Gerencial

OBSERVACIONES

Requisitos de la norma

8.1,8.2.3,84,85.1

Requisitos legales

Requisitos de la organizacion

Requerimientos del cliente

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

GERENTE GENERAL

COPIA NO CONTROLADA:
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Cadigo:
PR-ASD-06

Edicion:1

Fecha:

Péagina: 6 de 20

OBJETO Proveer los recursos requeridos para el buen funcionamiento del sistema de gestién de la calidad.
DOCUMENTOS CLIENTE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS PARAMETROS
DE CONTROL
Determinar los recursos necesarios para que el
personal que labora dentro de la organizacion preste
Registros y el servicio
Idocumentos de | proporcionar los recursos que satisfagan las Aplicacion y
o recur.fos QUe | necesidades de los cargos de la organizacion Servicios competentes Procedimiento Todos los analisis
Procesos Selgecrizlt:(r:]i c’?:ra con los recursos para la recepcion procesos del del instrumento
Gerenciales efrejzctiva del Mantener los registros de los elementos entregados al apropiados y uso IdDGCI;oRs 07 sistema de diagnlosticlo
i ersonal que hace parte de la organizacion recursos F-GR- para evaluar la
servicio P d P 9 calidad de los
recursos del SGC
Evaluar el uso correcto de esos recursos
RESPONSABLES: Gerencia general y Jefes de compra y almacén.
RECURSOS: Talento humano, | CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR: REGISTROS: Certificado de entrega de recursos y registros de
instalaciones, software, hardware, evaluacion
equipos, infraestructuras.

OBSERVACIONES Requisitos de la norma

6.1

Requisitos legales

Requisitos de la organizacion

Requerimientos del cliente

ELABORO: REVISO:

APROBO:

COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD COORDINADOR DE CALIDAD

GERENTE GENERAL

COPIA NO CONTROLADA:
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Cadigo:

PR-ASD-07

Edicion: 1

Fecha:

Péagina: 7 de 20

OBJETO Suministrar y mantener personal competente para los cargos que inciden en la calidad y los respectivos auditores internos.
DOCUMENTOS
CLIENTE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS PARAMETROS DE
CONTROL
Pre-seleccion de personal nuevo
Listado del personal que incide en la | . |
i Evaluacion del persona
Procesos calidad P
gerenciales, . . Seleccidon
procesos para Nivel alctual de I_comi:)etgn'ma del Personabl compeltente Procedimiento Todos los Registro de la
la prestacion p;ers:)nal quled réaa ice trabajos que Induccién d con_'as;e enia para la seleccién, procesos del evaluacion del
del servicio y S e ucr?Ckl)qlnd grmamon, contratacién y sistema de desempefio del
procesos de Perfil de | incid | Entrenamiento en el puesto de avriidades y id evaluacion del gestion de la personal que
analisis, eldl de 0S cargos que Inciden en fa trabajo experlenlugtreque(;l a personal calidad interviene en el
medicién y Celie Evaluacion de las competencias pa{% & dSISI eme:.ded P-SC-08 sistema de gestion de
mejora ~ del personal gestion de la calida la calidad
Desempefio actual del personal que Deteccion de necesidades de
Incide en la calidad L
formacion
Crear conciencia en el personal
para lograr los objetivos de calidad

RESPONSABLES: Jefe de recursos humanos y gerente general.

CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR:

RECURSOS: Perfil de cargos, hojas
de vidas, registros de formacion,

REGISTROS: Certificado de aprobaciéon de curso. Reconocimiento en el

convenios con instituciones educativas.

escalafon de cargos de la organizacion.

OBSERVACIONES

Requisitos de la norma Requisitos legales

6.2

Requisitos de la organizacion

Requerimientos del cliente

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

GERENTE GENERAL

COPIA NO CONTROLADA:
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Cédigo:
PR-ASD-08

Edicion: 1

Fecha:

Péagina: 8 de 20

OBJETO Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para darle cumplimiento a los requisitos del sistema de gestion de la calidad.
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS DOCUMENTOS CLIENTE PARAMETROS DE
REQUERIDOS CONTROL
Recoger todas las solicitudes por parte
de los proveedores para someterlas a
Procesos de Estado fisico de los equipos e revision.
mejora infraestructura perteneciente al Determi | ibles f |
Aeni rminar i rm n .
A SepEE e Seese 6l‘Jeda:as ir?tct)esrve(relisr oaraazeﬁefigz SelUEEEE & ] Aarmrianata
Seguimiento y q pue P problemas Procedimiento Procesos de Disminucién en el
medicion de de las solicitudes e para el prestacion del | nimero de quejas por
los procesos . infraestructura y mantenimiento servicio. una mfrggstructura
Novedades en los equipos para | verificar que las solicitudes estén de | equipos de la P-MA-09 deficiente.
Enfoque al agilizar la prestacion del servicio. acuerdo con los requisitos organizacion.
cliente
Implantar los métodos para solucionar
los problemas presentados en las
diferentes areas
RESPONSABLES: Jefe de Mantenimiento.
CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR: REGISTROS:

RECURSOS: Recursos financieros disponibles para
de
infraestructura. Aceptacién de la direcciéon para implantar

actualizacién

de equipos y mantenimiento

Solicitud de peticion por parte del cliente.
Informes de las soluciones implantadas.

soluciones. Procedimientos para el mejoramiento de la
infraestructura
OBSERVACIONES Requisitos de la norma 6.3 Requisitos legales Requisitos de la organizacion Requerimientos del cliente
ELABORO: REVISO: APROBO: COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

JEFE DE MANTENIMIENTO

COPIA NO CONTROLADA:




INSTRUMENTO PARA LA EVALUACION DE UN SGC PARA SERVICIOS

LOGO DE LA

EMPRESA DE SERVICIOS

169

Cédigo:
PR-ASD-09

Edicion: 1

Fecha:

Péagina: 9 de 20

OBJETO Identificar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del servicio a prestar.
DOCUMENTOS
CLIENTE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS PARAMETROS DE
CONTROL
Analizar el clima del ambiente de trabajo
dentro de la organizacion. Mejora en el ambiente
de trabajo
Inconformidades con el Medir el entusiasmo y la motivacion de todo | (Espacio y medios de
Procesos ambiente de trabajo por parte | €l personal perteneciente a la organizacion trabajo, equipos Verificar la
directivos del personal apropiados, Planes de Procesos de funcionalidad de las
Tomar las medidas necesarias de mejora y instalaciones calidad para el prestacion del | mejoras implantadas y
documentarlas asociadas, servicios mejoramiento servicio evaluar
de apoyo). del clima laboral constantemente el

Fallas en la labor del personal
en la ejecucion de sus
labores diarias

Verificar que acciones de mejora se estén
llevando a cabo y se cumplan los objetivos

Establecer un proceso de retroalimentacion
que permita mejorar constantemente el
ambiente de trabajo

Satisfaccion del
personal con la
organizacion

PL-CL-01

entusiasmo y
motivacion del
personal

RESPONSABLES: Jefe de recursos humanos.

RECURSOS: Apoyo de la direccion
regional.

CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR:

REGISTROS: Documentacién de todas las acciones de mejora que se
implanten dentro del ambiente de trabajo de la organizacion.

OBSERVACIONES

Requisitos de la norma Requisitos legales

6.4

Requisitos de la organizacion

Requerimientos del cliente

ELABORO: REVISO:

APROBO:

COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

JEFE DE RECURSOS HUMANOS

COPIA NO CONTROLADA:
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LOGO DE LA

EMPRESA DE SERVICIOS

PROCESOS DE PRESTACION DE SERVICIOS
PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
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Cédigo:
PR-ASD-10

Edicion: 1

Fecha:

Pé&gina: 10 de 20

OBJETO Transformar la informacidn del cliente en caracteristicas del servicio a prestar por la Empresa
DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS CLIENTE PARAMETROS DE
CONTROL
Solicitud del usuario con las caracteristicas | peterminacion de
especificas que desea tenga el servicio que los requisitos Procedimiento para Disminucion en el
se le va a prestar. relacionados con el recoger las namero de quejas por
Determinar si la organizacion esta en cliente especificaciones incumplimiento en los
p condiciones de otorgar el servicio con los del cliente Todos los requisitos.
rocesos de > L ;
Informacion de las requerimientos del cliente. Revision de los P-RE-10 procesos de

gestion de los
recursos y
procesos
Gerenciales

por los clientes

especificaciones requeridas

Examinar cuales son los recursos con los
gue se cuenta, para poder cumplir con las
exigencias del cliente.

Elaborar los registros necesarios que
demuestren la capacidad de la organizacion
para cumplir con dichas especificaciones del
cliente

requisitos
relacionados con el
servicio

Comunicacién con
el cliente

Procedimiento para

recoger las
especificaciones
del servicio
P-RE-11

prestacion de
servicios

Disminucién en el
nimero de reclamos
por incumplimiento en
los requisitos

RESPONSABLES: Jefe de servicio al cliente.

RECURSOQOS: Personal calificado,
manual de calidad, procedimiento,
registros y planes de calidad asociados,
computador con programas adecuados,
fax, Internet, papeleria, teléfonos

CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR:

REGISTROS: Registro de las actividades realizadas con el fin de cumplir
con las caracteristicas y especificaciones del cliente.

OBSERVACIONES

Requisitos de la norma
7.21,7.2.2,7.23,52y
8.2.1

Requisitos legales

Requisitos de la organizacion

Requerimientos del cliente

ELABORO: REVISO:

APROBO:

COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

JEFE DE SERVICIO AL CLIENTE

COPIA NO CONTROLADA:
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gestion de los
recursos

Datos asumidos del proceso

del servicio

Plan de calidad

Estudio de confianza del Plan para el aseguramiento de la para la
servicio calidad del servicio prestacion del
servicio

LOGO DE LA Cédigo:
PR-ASD-11
EMPRESA DE SERVICIOS Edicion:1
Fecha:
Péagina: 11 de 20
OBJETO Planificar las diferentes actividades requeridas para el sistema de gestion de la calidad en donde se establezcan las responsabilidades y autoridades necesarias
DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE PARAMETROS DE
REQUERIDOS CONTROL
Voz del cliente Objetivos del disefio del servicio Cronograma de
la planificacion
Plan de gestion L o Lista preliminar de necesidades del servicio Revision del
Planificacion y establecimiento para la prestacion del servicio cumplimiento de 1os
Procesos del programa Documento de Proceso de objetivos del disefio,
gerenciales y Datos del Benchmarking Diagrama de flujo listado de Disefio y lista preliminar,
procesos de - — — caracteristicas desarrollo diagramas del flujo,
Lista preliminar de caracteristicas del servicio lista de caracteristicas

y planes de de
calidad.

RESPONSABLES: Director general para la prestacion del servicio

RECURSOS:

Talento humano y recursos técnicos

CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR:

REGISTROS: Los requeridos por los documentos de este proceso

OBSERVACIONES

Requisitos de la norma

7.1

Requisitos legales

Requisitos de la organizacion

Requerimientos del cliente

ELABORO: REVISO:

COPIA CONTROLADA:

APROBO:

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

DIRECTOR

PRESTACION DEL SERVICIO

GENERAL DE LA | COPIA NO CONTROLADA:
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Lista preliminar
de
caracteristicas
del servicio

Plan para el
aseguramiento
de la calidad del
servicio

herramientas y dispositivos para la
prestacion del servicio

Caracteristicas especiales del
servicio

Mecanismos para la verificacion y
medida

Compromiso del equipo y apoyo
de la direccion

172
LOGO DE LA Cadigo:
PR-ASD-12
EMPRESA DE SERVICIOS = Edicion: 1
PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO o
DISENO Y DESARROLLO DEL SERVICIO Pagina: 12 de 20
OBJETO Determinar y documentar las diferentes etapas de disefio y desarrollo para prestar el servicio asi como también las responsabilidades y autoridades
PROVEEDOR | ENTRADA | ACTIVIDADES SALIDAS DOCUMENTOS CLIENTE PARAMETROS DE CONTROL
REQUERIDOS
Objetiyos del AMEF del disefio del servicio
disefio del
servicio Disefio para la prestacion del
servicio
Lista preliminar Verificacion y revision del disefio
de necesidades para la prestacién del servicio
Proceso de para la Elaboracion de los planos para la
planificacién del prestacién del Disefio y desarrollo prestacion del servicio o ) PNI’OCGSO de o o
servicio servicio del servicio Especificaciones de ingenieria del Procedimiento disefo y desarrollo Seguimiento al proceso de disefio y desarrollo y al
' ____ servicio para el disefio y del proceso para la servicio que este genera
Diagrama de S e desarrollo prestacion del
flujo especificaciones .
Nueva infraestructura, P-DD-12 Servicio

RESPONSABLES: Director general para la prestacion del servicio.

RECURSOQOS:

Personal capacitado
Tecnologia avanzada.

CONDICIONES
CONTROLAR:

AMBIENTALES

A

solicitado.

REGISTROS: Registros del proceso de disefio y desarrollo del servicio

OBSERVACIONES

Requisitos de
lanorma 7.3

Requisitos legales

Requisitos de la
organizacion

Requerimientos del cliente

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

DIRECTOR GENERAL PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIO

COPIA NO CONTROLADA:
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LOGO DE LA

EMPRESA DE SERVICIOS

PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO
DISENO Y DESARROLLO DEL PROCESO PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIO
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Cadigo:
PR-ASD-13

Edicion: 1

Fecha:

Pagina: 13 de 20

OBJETO Garantizar el establecimiento de los objetivos y requisitos para el servicio, las necesidades establecidas de procesos, documentos y recursos
especificos, las actividades de verificacion, validacién, seguimiento e inspeccién, asi como los registros necesarios.
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS DOCUMENTOS CLIENTE PARAMETROS DE CONTROL
REQUERIDOS
sx\ﬁzodel disefio  del Revision del SGC del servicio Acta de IETe . -, o
A : : del servicio Verificacion del cumplimiento de:

Disefio para la Diagrama de flujo del proceso
prestacion del servicio de servicio Plano del L o
Verificacion y revision diagrama de fluio Acta de revision del servicio
del disefio para la Disposicion locativa g /
prestacion del servicio : .
Eleboracion. de 105 Documento de Plano del diagrama de flujo

. Proceso de planos para la L Matriz de caracteristicas matriz de . o

disefio y desarrollo | prestacién del servicio Disefio y caracteristicas Proceso de Documento de matriz de caracteristicas
del servicio Especificaciones  de desarrollo del Plaln de . control  de prestacion del

Vodfionaorss g | Proceso para la |-Preereamiene Planes de control servicio Planes de control
planos y prestacion del Instrucciones del proceso de
especificaciones servicio prestacion del servicio Pla“,el.s Paéale' Planes para el analisis del sistema de medida
Nueva infraestructura, X tana Ié;ls ed'd
herramientas y Plan para andlisis del sistema | SISt€ma ae medida ;
dispositivos para la de medidas Capamdad del Proceso.

prestacion del servicio

Caracteristicas
especiales del servicio

Mecanismos para la
verificacién y medida

Compromiso del equipo
y apoyo de la direccion

Plan de estudios preliminares
de capacidades de proceso

Especificaciones de entrega
del servicio

Documentacioén de
estudios
preliminares
CP
Procedimiento
para la entrega
P-E-13

RESPONSABLES: Director general para la prestacion del servicio.

RECURSOS: CONDICIONES AMBIENTALES A | REGISTROS: Todos los requeridos por los documentos de este proceso
Recursos humanos y técnicos CONTROLAR:

OBSERVACIONES | Requisitos | Requisitos Requisitos de la Requerimientos del cliente
ELABORO: REVISO: APROBO: COPIA CONTROLADA:
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LOGO DE LA

EMPRESA DE SERVICIOS

PROCESOS DE PR[ESTACION DE SERVICIOS
PRESTACION DEL SERVICIO
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Cadigo:
PR-ASD-14

Edicion: 1

Fecha:

Péagina: 14 de 20

OBJETO Planificar y llevar a cabo todas las actividades requeridas para la prestacion del servicio considerando las necesidades y expectativas del cliente
DOCUMENTOS i
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS CLIENTE PARAMETROS DE CONTROL
Andlisis de los indicadores de :
Planificacion de la -Prontitud en el servicio
prestacion del servicio -Puntualidad en la entrega
-Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio.
Control de la prestacion del -Exactitud en el cumplimiento de los compromisos.
Proceso de Solicitud por servicio Procedimiento Proceso de | -Cumplimiento de los requisitos del servicio
disefio y parte de los para la retroalimenta | adquirido.
desarrollo del clientes tanto Prestacién del servicio Prestacion del servicio evaluacion del cion, -Relacion beneficio-costo.
proceso para externos como al cliente servicio evaluaciény | -Personal calificado para el servicio adquirido.
la prestacion internos de la prestado acciones -Cumplimiento de los plazos acordados.
del servicio prestacion del Verificacion del servicio P-SP-14 correctivas | -Amabilidad y buen trato en la prestacion del
servicio prestado servicio.
-Servicio asociado a lo pactado
Tomar medidas para

mejoras en la prestacion del
servicio a futuro

RESPONSABLES: Responsables directos de la prestacion del servicio.

RECURSOS:

Personal capacitado
Tecnologia avanzada

CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR:

REGISTROS: Registro en que se verifique la prestacion y el control del servicio.

OBSERVACIONES

7.5

Requisitos de la norma

Requisito
s legales

Requisitos de la organizacion

Requerimientos del cliente

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

DIRECTOR GENERAL
PARA LA PRESTACION
DEL SERVICIO

COPIA NO CONTROLADA:
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Cédigo:
LOGO DE LA PR-ASD-15
Edicion: 1
EMPRESA DE SERVICIOS
Fecha:
Pagina: 15 de 20
OBJETO Establecer la retroalimentacion, evaluacion y las acciones correctivas necesarias para el mejoramiento continuo en la prestacion del servicio.
DOCUMENTOS <
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE PARAMETROS DE
REQUERIDOS CONTROL
Revision del SGC del servicio
Diagrama de flujo del proceso
de servicio
Disposicion en la empresa Reducir variacion
Proceso de Encuestas para
prestacion Matriz de caracteristicas Retroalimentacion, evaluacién y ) y ) la evaluacion de Proceso de Aplicacion, analisis y
del servicio Plan de control de acciones correctivas Satisfaccion del cliente la satisfaccion andlisis, elaboracion de planes
prelanzamiento del cliente. med|(_:|on y de mejoramiento con
Instrucciones del proceso de i mejora base en la encuesta
el p Entrega del servicio E-SC-01 E-SC-01
Servicio postventa
Plan para andlisis del sistema
de medidas
Plan de estudios preliminares
de capacidades de proceso

RESPONSABLES: Coordinador de calidad.

RECURSOQOS:

CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR:

del cliente

REGISTROS: Encuestas histéricas para la evaluacion de la satisfaccién

Requerimientos del cliente

Recursos humanos y técnicos

OBSERVACIONES

Requisitos de la norma

7.5,84,858.7,68.8

Requisitos legales

Requisitos de la organizacion

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

COPIA CONTROLADA:

COPIA NO CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD.
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EMPRESA DE SERVICIOS Edicion: 1
Fecha:

Pagina: 16 de 20

OBJETO Establecer las actividades, controles y la documentacion necesaria que le asegure a la direccién que el personal contratado cumple con los requisitos
especificados para la prestacion del servicio.
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS DOCUMENTOS CLIENTE PARAMETROS DE
REQUERIDOS CONTROL
Objetivos del disefio del Recibir solicitud de las areas que
servicio necesiten el personal
Obtener aprobacion por parte de la
Lista preliminar de direccion
necesidades para la . . L Todos los Requisiciones del
prestacion del servicio Re_allzar ‘?' estudio y evaluacion de lizacion de | Procedimiento coordinadores contrato de trabajo.
Todos los hojas de vidas presentadas. Rea Izacion de la para la de los
; ‘ contratacion - -
procesos del Diagrama de flujo ST seleccion y procesos del Seguimiento al
sistema de contratacion del sistema de proceso de
gestion de la Lista preliminar de Verificacion de los datos de la persona talento humano gestion de la | contratacion, por parte
calidad caracteristicas del servicio escogida de acuerdo con los P-SC-15 calidad del jefe de recursos
requisitos. humanos
Plan para la gesiie _de = Iniciar trabajos
calidad del servicio
RESPONSABLES: coordinadores de los procesos, Jefe de recursos humanos y gerente general
RECURSOS: CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR: REGISTROS: Registros de la contratacion (contrato de trabajo).
Personal capacitado.
OBSERVACIONES Requisitos de la norma Requisitos legales Requisitos de la organizacion Requerimientos del cliente
6.2
ELABORO: REVISO: APROBO: COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD COORDINADOR DE CALIDAD JEFE DE RECURSOS HUMANOS | COPIA NO CONTROLADA:
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EMPRESA DE SERVICIOS Edicion: 1
Fecha:

Pagina: 17 de 20

OBJETO Planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién, andlisis y mejora necesarios para la conformidad del servicio.
DOCUMENTOS CLIENTE PARAMETROS DE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS CIOTIAE
Recoleccion de informacion proveniente de
auditores y clientes que demuestran el estado | d
- e Aplicacion de
Solicitud por parte del servicio prestado. o 1
retrge;?(r;?esr?tgc?én de los clientes Analisis de la informacion para determinar, Proczcri;méclento Proceso n;eteodczzr?té?
evalluacién v tanto externos posibles fallas en el servicio prestado. Conformidad del servicio se puimiento erenc;IZs cumS I?rgiento de
e — y como internos para | Realizar seguimiento del servicio para ver si se m% dicion ’ 9 Iospre Lisitos
. la prestacion del cumplen los requisitos del mismo. Y ~qL !
correctivas servicio Establecer los métodos adecuados para evaluar eaniirel ¢ o3 seguimiento a
la capacidad de los procesos con rzs ecto a lo procesos IS MEees
IanifFi)ca do P P P-SM-16 para verificar la
B : : : conformidad de los
Realizar acciones correctivas para asegurar la procesos
conformidad del servicio. prestados
RESPONSABLES: Auditores, coordinador de calidad
RECURSOS: Software especializado para seguimiento | CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR: REGISTROS: Registro del seguimiento,

y control de los procesos, simuladores, graficos de medicion y control de loa procesos.

control, planes de muestreo, herramientas estadisticas,
QFD (despliegue d la funcién calidad).

OBSERVACIONES Requisitos de la norma Requisitos legales Requisitos de la organizacion Requerimientos del cliente

8.2.2,8.2.3,8.24

ELABORO: REVISO: APROBO: COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD COORDINADOR DE CALIDAD COORDINADOR DE CALIDAD COPIA NO CONTROLADA:
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LOGO DE LA

EMPRESA DE SERVICIOS
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Cadigo:
PR-ASD-18

Edicion: 1

Fecha:

Pagina: 18 de 20

OBJETO Establecer un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS DOCUMENTOS CLIENTE PARAMETROS DE
REQUERIDOS CONTROL
Planificar un programa de auditorias internas Cronograliwtzr?g:udltonas Registro de la
Plan de auditorias internas plarl‘.'f'ca.‘f'ézy Analisis de las
. oA oz realizacion de i
Todos los L Definicién de los criterios, alcances, frecuencia y Lista de verificacion auditorias. acciones
Procesos del Determinacion de metodologia Reunion de apertura Procesos tomadas.
sistema de fallas en servicios Desarrollo de la auditoria Procedimiento gerenciales _
gestion de la que se prestan Informe de la auditoria de auditorias Llevar archivos de
calidad Desarrollo de auditoria interna Reunion de cierre internas las revisiones
Informe final de auditoria PR-8.2-17 anteriores

Desarrollo de las actividades de control

Plan de acciones

correctivas y preventivas
Procesos mejorados del
programa de auditoria

Procedimiento
sobre acciones
correctivas
P-AC-18

realizadas a los
acciones tomadas

RESPONSABLES: Auditores, Coordinador de calidad

RECURSOS:

papeleria, salas de audiovisuales y

Computadores,

CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR:

REGISTROS: Cronograma de auditoria FA-
8.2-01
Plan de Auditoria FA-8.2-02

personal ! ora
Lista de Verificacion FA-8.2-03
Informe final de Auditoria FA-8.2-04
Solicitud de Acciones Correctivas FA-8.2-05
OBSERVACIONES Requisitos de la norma Requisitos legales Requisitos de la organizacion Requerimient
8.2.2 os del cliente
ELABORO: REVISO: APROBO: COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

COPIA NO CONTROLADA:
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LOGO DE LA

EMPRESA DE SERVICIOS
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Cadigo:
PR-ASD-19

Edicion: 1

Fecha:

Péagina: 19 de 20

OBJETO Identificar, controlar y prevenir los servicios no-conformes.
DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS CLIENTE PARAMETROS DE
CONTROL
Recibir servicios no conformes por parte de los
Documento que directamente afectados y de quienes realizan las
especifique la no- actividades previas a la prestacion del servicio.
conformidad del Examinar las causas de dichas no-conformidades y
Procesos de servicio a prestar. las consecuencias Métodos | Procedimiento
analisis, medicion , . _vietodos para 1a para el control Procesos Seguimiento y
y mejora EeElhERer  MEEies R el RS e clirEEen Ee 2 fe- de las no gerenciales control del plan de
Reclamos por parte conformidades corisriielzg conformidades accioén propuesto
de los usuarios por P-CNC-19 para eliminar las

causa de un
servicio no-
conforme

Realizar seguimiento del plan de accién para las no
conformidades

Realizaciéon del informe que demuestre la eliminacién
de las no-conformidades.

no conformidades

RESPONSABLES: Auditores, coordinador de calidad y responsables de los procesos

RECURSOS: Procedimientos para el establecimiento
de un mecanismo a prueba de fallas en los procesos

CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR:

eliminacion.

naturaleza de

REGISTROS: Informes de auditorias, registro de la
las no conformidades,
consecuencias y las acciones tomadas para su

de sus

OBSERVACIONES

Requisitos de la norma

8.3

Requisitos legales

Requisitos
dela
organizacion

Requerimientos del cliente

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

COPIA CONTROLADA:

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR
DE CALIDAD

COPIA NO CONTROLADA:
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LOGO DE LA
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Cédigo:
PR-ASD-20

Edicion: 1

Fecha:

Péagina: 20 de 20

OBJETO Determinar las acciones necesarias para eliminar la causa de no conformidades reales o potenciales con el fin de evitar su reaparicion o prevenir su
ocurrencia
DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS CLIENTE PARAMETROS DE
CONTROL
) Determinar y revisar las no conformidades o
Novedades internas Procedimiento de
y hallazgos en el Evaluar y determinar las causas de las no ARG acciones
SGC GOTIEITIEEL 2 preventivas correctivas Verificacion del seguimiento a
g ] P-AC-20 -
Proces.o,s de ISO 9000:2000 Evaluar la necesidad de adoptar acciones correctivas correctivas. Procedimiento de los planes de accion
prestacion de | yio preventivas acciones Proce§os propuestos en las acciones
servicio Informe de auditoria 5 = — | s . preventivas Gerenciales | correctivas y preventivas para
de los procesos etgrmma;r e imp Ier’r;lent::\jr Ts accngnes necessmas Planes de P- AP-21 soluciona_r e
Registrar los resultados de las acciones tomadas mejoramiento Planes de conformidades
. . . . mejoramiento
Revisar las acciones preventivas y correctivas ;
; continuo
realizadas PMC

RESPONSABLES: Coordinador de calidad y responsables de los procesos

RECURSOS: Personal
Equipo de comunicacion vy
computacion

calificado,
de

CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR:

REGISTROS: Registro de la naturaleza de las no conformidades, de
sus consecuencias y las acciones tomadas para su eliminacion.

OBSERVACIONES

Requisitos de la norma

Requisitos legales

Requisitos de la

Requerimientos del cliente

8.5.2,85.3 organizacion
ELABORO: REVISO: APROBO: COPIA CONTROLADA:
COORDINADOR DE CALIDAD COORDINADOR DE CALIDAD COORDINAD | COPIA NO CONTROLADA:
OR DE
CALIDAD
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Capitulo 9

Instrumento para la evaluacion de un
sistema de gestion de la calidad en

empresas de servicios.
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CAPITULO 9. INSTRUMENTO PARA LA EVALUACION DE UN SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD PARA EMPRESAS DE SERVICIOS

En el desarrollo de este capitulo se presenta un instrumento que nos permite medir una
serie de exigencias que debe poseer una empresa de servicios si desea certificarse con
los requisitos de la norma ISO 9001; dicho instrumento presenta una escala valorativa con
la que se establece el nivel de cumplimiento de la organizacion con respecto a las
exigencias de la norma ofreciendo asi una herramienta que facilita el diagndstico de la
organizacién. Con esto se logra establecer las actividades y procesos necesarios para

valorar, analizar e implantar un sistema de gestion de la calidad. Ver figura 9.1.

Algunas empresas de servicios estan descubriendo en la nueva norma ISO 9001 retos y
desafios necesarios para poder garantizar la satisfaccién de los clientes fijando los
respectivos objetivos de calidad. Esto genera datos que se pueden analizar de forma
razonable. De igual forma se pueden medir los procesos relacionados con la satisfaccion

del cliente y exigidos por la norma.

Por tanto, las empresas de servicios con base en el diagnostico estaran en la capacidad
de identificar y eliminar cualquier actividad innecesaria logrando mejoras en la prestacion
de los servicios. Mejoramiento generado en los procesos y los clientes que facilitaran una

mejor gestidn sobre la toma de decisiones.

Aungue aparentemente el servicio pueda parecer un intangible es necesario determinar
parametros de medida claros como referencias para lograr resultados, satisfacer al cliente
y propiciar la mejora continua. Estos conceptos son aplicables a los servicios que ofrece
una organizacion y es necesario que la alta gerencia adopte un sistema de gestion que

incluya los elementos para poder evaluar los procesos del servicio Senlle (2001).

Para la evaluacion del sistema de gestion de la calidad de las organizaciones prestadoras
de servicio estableceremos una escala valorativa en donde se planteara un cuestionario

basado en los requisitos que exige la Norma SO 9001. Ver figura 9.1
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Niveles Simbolos Puntuacion
No Cumple O 1
Bajo l 2
Medio e 3
Bueno @ 4
Excelente ' 5
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Figura 9.1
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Sistema de gestién de la calidad

PREGUNTAS

ESCALA DE VALORES

. 5

S

®

Sistema de gestion de la calidad
Requisitos generales
Requisitos de la documentacion
Generalidades
Manual de calidad

Control de los documentos

Control de los registros

¢La empresa de servicios ha establecido,
documentado e implementado un Sistema de
Gestién de la Calidad?

¢ Se tienen identificados los procesos y sus
interacciones?

¢ Se utilizan criterios y métodos que garanticen
que los procesos y su control sean eficaces?

¢Disponen de recursos necesarios asi como
de informacidn que se utilice para apoyar a la
operacion y el seguimiento de los procesos?

¢Se implantan las acciones necesarias para
lograr resultados planificados y la mejora
continua de los procesos?

¢, Se cuenta con algun documento en que se
exprese la politica y los objetivos de la
calidad?

¢Posee un manual de calidad en el que se
referencien los procesos y procedimientos asi
como el alcance del sistema de gestion de la
calidad?

¢La empresa posee los procedimientos
documentados requeridos para el sistema de
gestion de la calidad?

¢ Se establece un procedimiento documentado
para definir los controles necesarios para la
disposicion de los registros y documentos?

TOTAL
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Responsabilidad de la direccion

PREGUNTAS

ESCALA DE VALORES

.

S

®

Responsabilidad de la direccion

Compromiso de la direccién

Enfoque al cliente

Politica de la calidad

Planificacion de la calidad

Responsabilidad, autoridad y

comunicacion

Revision por la direccion

¢La alta gerencia proporciona evidencia de su
compromiso con el sistema de gestiéon de la
calidad?

Se comunica a todos los miembros de la
empresa de servicios la importancia de
satisfacer los requisitos de los clientes?

¢La alta gerencia garantiza que los requisitos
del cliente se determinen y se cumplan con el fin
de aumentar la satisfaccion del mismo?

¢La politica de calidad con la que cuenta
actualmente la empresa de servicios esta
acorde con los propésitos establecidos?

¢cLa alta gerencia comunica a todos los
miembros de la empresa de servicios la politica
de calidad?

¢ La politica de calidad incluye el compromiso de
cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente el sistema de gestibn de la
calidad?

sSon los objetivos de la calidad medibles y
coherentes con la politica de la calidad?

¢,Se toman decisiones y medidas para alcanzar
los objetivos?

¢Hay una planificacion documentada del
sistema de gestién de la calidad?

TOTAL
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Responsabilidad de la
direccién

PREGUNTAS

ESCALA DE VALORES

O

.

\S)

®

Responsabilidad de la direccion

Compromiso de la direccion

Enfoque al cliente

Politica de la calidad

Planificaciéon de la calidad

Responsabilidad, autoridad y

comunicacion

Revision por la direccion

¢La alta gerencia mantiene registro de las revisiones?

¢cLa alta gerencia asigna los recursos necesarios para
cumplir los objetivos y la planificacion?

¢cLa alta gerencia asegura que las responsabilidades y
autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion?

¢Existe un responsable de calidad dependiente de la alta
gerencia?

¢El responsable de la calidad tiene informada a la alta
gerencia sobre el desempefio del sistema y de cualquier
necesidad de mejora?

¢ Existe un organigrama en donde se establecen claramente
las competencias requeridas para el sistema de gestion de
la calidad?

¢La alta gerencia se asegura que se establecen los
procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacion?

¢slLa alta gerencia se asegura de la conveniencia,
adecuacion y eficacia de la revision del sistema de gestion
de la calidad?

¢SEl responsable de la calidad establece, implementa y
mantiene los procesos necesarios para el sistema de
gestion de calidad?

TOTAL
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Gestién de los recursos

PREGUNTAS

ESCALA DE VALORES

. =

©

®

Gestion de los recursos
Provision de recursos
Recursos humanos
Generalidades
Competencia, toma de conciencia y
formacién

Infraestructura

Ambiente del trabajo

¢Se determinan y proporcionan los recursos
necesarios para mantener el sistema y mejorar
su eficacia?

SEl personal de la organizacién tiene las
competencias necesarias para la prestacion del
servicio?

¢ Tiene el personal directivo las competencias
necesarias para liderar?

¢Se mantiene al dia los registros de formacion,
habilidades, experiencias y competencias de los
empleados?

¢(Estan  los  trabajadores  motivados y
Satisfechos con las funciones asignadas?

¢Es la infraestructura de la organizacién
adecuada para asegurar el logro de la
satisfaccion del cliente?

¢Cuenta la organizacion con el espacio de
trabajo, los equipos y servicios de apoyo
necesarios para la prestacion del servicio?

.Se determina y se gestiona el ambiente de
trabajo necesario para lograr la conformidad con
la prestacién del servicio?

TOTAL
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Prestacion del servicio

PREGUNTAS

ESCALA DE VALORES

E

S

®

Prestacioén del servicio

Planificacion de la prestacion del

servicio
Procesos relacionados con el
cliente
Determinacion de los requisitos
relacionados con el servicio
Revision de los requisitos
relacionados con el servicio
Comunicacion con el cliente
Disefio y desarrollo
Planificacién del disefio y
desarrollo
Elementos de entrada para el
disefio y desarrollo
Resultados del disefio y

desarrollo

,Se planifican y desarrollan los procesos
necesarios para la prestacion del servicio?

¢ Existen registros que brinden evidencias que los
servicios cumplen con los requisitos?

.Se llevan a cabo actividades donde se
verifiqguen, validen, inspeccionen y prueben la
prestacion del servicio?

¢Estan claramente definidos los registros del
servicio?

¢ Existe comunicacion clara, abierta y coherente
con los clientes?

¢,Tiene la empresa de servicios suficiente
capacidad para cumplir con los requisitos?

¢El personal de la empresa es consciente de los
cambios que pueden presentarse en la
prestacion del servicio?

¢ Existen sistemas que permitan tratar las quejas
de los clientes?

¢La empresa planifica y controla el disefio y
desarrollo del servicio?

¢ Se tienen identificadas las etapas del disefio y
desarrollo para el servicio?

.Se llevan a cabo adecuadamente las
revisiones, verificaciones y validaciones de las
etapas del disefo y desarrollo para el servicio?

TOTAL
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Prestacion del servicio

PREGUNTAS

ESCALA DE VALORES

.

S

®

Revision del disefio y desarrollo
Validacion del disefio y desarrollo
Control de los cambios del disefio

y desarrollo
Compras
Proceso de compras

Informacion de las compras
Verificacion de los recursos

Prestacién del servicio

Control de la prestacion del
servicio

¢ Los resultados del disefio y desarrollo permiten
verificar las entradas del servicio?

¢La informacion proporcionada es la adecuada
para la compra y prestacion del servicio?

¢ Los resultados obtenidos hacen referencia a los
criterios y caracteristicas del servicio?

¢ Se realizan revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo baséndose en lo planificado?

¢La organizacion asegura que los resultados del
disefio y desarrollo satisfacen los elementos de

;Se asegura que el servicio satisfaga los
HT Y ~

¢ Se identifican y registran los cambios del disefio
y desarrollo?

¢ Existe un proceso de compra?

¢La empresa evalla y selecciona a sus
proveedores teniendo en cuenta su capacidad
para suministrar los servicios requeridos?

¢La informacién de las compras a realizar
describe claramente el servicio?

¢Se mantienen registros de las evaluaciones
realizadas a los proveedores?

.Se documenta la verificaciéon de los servicios
prestados?

TOTAL
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Prestacion del servicio

PREGUNTAS

ESCALA DE VALORES

. 5

S

®

Validacioén de los procesos de prestacion
del servicio

Identificacién y trazabilidad
Propiedad del cliente

Control de los dispositivos de seguimiento
y de medicion

¢ Se controla la prestacion del servicio?

¢, Se validan los procesos de prestacion del
servicio?

¢ Tiene en cuenta la empresa de servicios, la
aprobacion de procesos y equipos asi como un
personal calificado y la utilizacion de
procedimientos especificos?

Cuando es necesario, ¢la empresa de
servicios identifica el servicio en su
trazabilidad?

¢;La empresa de servicios lleva algun
procedimiento para el manejo de los bienes
de sus clientes?

¢Existe identificacion y seguimiento del

servicio prestado?

Cuando es apropiado, ¢Se controlan los
dispositivos de seguimiento y de medicion?

TOTAL
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Medicién, andlisis y mejora

PREGUNTAS

ESCALA DE VALORES

. 5

S

®

Medicion, andlisis y mejora
Generalidades
Seguimiento y medicion
Satisfaccion del cliente
Auditoria interna
Seguimiento y medicién de los procesos

Seguimiento y medicién del servicio

,Se planifican e implementan procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora para
demostrar la conformidad del servicio?

¢Existen procesos de seguimiento, medicion,
andlisis y mejora para asegurar la conformidad y
mejorar la eficacia del sistema de gestion de
calidad?

,Se realiza seguimiento a la informacién
relacionada con la percepcion del cliente
respecto al cumplimiento de los requisitos del
servicio?

¢Hay planificado, definido e implementado un
programa de auditorias internas?

¢ Se analizan los datos acerca de la satisfaccion
del cliente y de la conformidad con los requisitos
del servicio?

Se mide y se hace un seguimiento de las
caracteristicas de los servicios?

¢,Se tienen definidos, en un procedimiento
documentado, las responsabilidades y los
requisitos que se tienen en cuenta para la
realizacion de las auditorias?

¢Se identifican y controlan los servicios no
conformes?

¢Estdn  registrados  los  controles, las
responsabilidades y autoridades relacionadas
con el tratamiento del servicio no conforme?

TOTAL
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Medicion, andlisis y mejora

PREGUNTAS

ESCALA DE VALORES

. s

S

@®

Control de servicio no conforme

Andlisis de datos

Mejora

Mejora continua

Accidén correctiva

Accidn preventiva

¢Se toman acciones para eliminar las no
conformidades detectadas?

;Se someten a una nueva verificacion los
servicios no conformes?

¢Hay un sistema documentado que garantiza
la mejora continua?

¢ Se analizan los datos de los proveedores, asi
como las caracteristicas y tendencias de los
procesos y servicios?

¢Se llevan a cabo acciones correctivas para
evitar que ocurran las no conformidades?

¢Existen procesos documentados para definir
las acciones correctivas?

¢/Hay un procedimiento para tratar las
acciones correctivas?

¢Hay procesos documentados para definir las
acciones preventivas?

¢ Se determinan las no conformidades y sus
causas?

TOTAL
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