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INTRODUCCIÓN Y OBJETO DEL CURSO
La exigencia de calidad es una realidad social y empresarial. Las empresas exigen a sus proveedores estar certificados y cumplir los parámetros de la normativa ISO 9000. Tener el sello que certifica la calidad de los productos y servicios que ofrece la empresa, se ha convertido en una necesidad, abriendo grandes posibilidades profesionales, a las personas que se especializan en esta área.
Cuando una empresa desea implantar un Sistema de Gestión de la Calidad, su organización debe estar preparada para ello. Esto quiere decir, que la Alta Dirección debe expresar su firme compromiso con la calidad y, más en concreto, con la implantación de dicho sistema de gestión.

Por tanto, se puede afirmar que la responsabilidad última de la adecuada consecución de la implantación eficaz del sistema es de la Alta Dirección. 

La dirección de la empresa que desee implantar un Sistema de Gestión de Calidad debe:

· Establecer la política de calidad.

· Definir las funciones y responsabilidades de cada puesto organizativo.

· Establecer la organización para la calidad.

· Establecer claramente la autoridad delegada y la responsabilidad para cada actividad que contribuya a la calidad.

· Definir las medidas de control de interfaces y de coordinación entre las diferentes actividades.

· Revisar el sistema con una periodicidad establecida previamente. Todas las áreas del sistema de la calidad son objeto de las revisiones del sistema por la dirección, incluyendo la política y los objetivos de calidad, que de esta forma constituyen el punto de referencia de la revisión, así como de la conexión de dicha política y objetivos de la calidad con las necesidades o satisfacciones de los clientes.

· Identificar la necesidad de recursos para la consecución de los objetivos de calidad, y procurar que estos sean suficientes y apropiados. Los recursos pueden incluir, entre otros, los equipos de producción, los recursos humanos, el soporte lógico (software) y los dispositivos de seguimiento y medición.
La planificación y planteamiento de objetivos va a ser uno de las actividades clave de la dirección. En el mercado competitivo y cambiante de hoy día, las posibilidades de margen para errores son muy pequeñas, por lo que la planificación del futuro es necesaria para la supervivencia y el éxito. La planificación y la ejecución de los planes son actividades críticas en una organización.

Planificar, en nuestros tiempos, es definir los resultados que se quieren alcanzar y establecer los pasos que se van a dar para su consecución. Parece claro, que cuanto más conozcamos lo que va a ocurrir en el futuro con nuestros productos, nuestros clientes, nuestros competidores, mejor podremos tomar medidas para enfrentar las nuevas circunstancias. Pero, el problema es que el futuro no existe, por lo que no podremos conocer lo que ocurrirá en él, por eso al planificar, siempre existirá un riesgo. 

La planificación y el establecimiento de objetivos, no pretenden eliminar el riesgo ni mucho menos adivinar el futuro pero, sin embargo, si nos permite analizar el pasado y presente para optimizar los recursos en busca de los resultados deseados, con lo que se consigue, de esta forma, reducir los riesgos.
El objetivo del presente curso es “Profundizar en todos aquellos aspectos de la calidad y gestión ambiental” que resultan más problemáticos para las empresas en cuanto a la Gestión de su Sistema de Calidad y Medio ambiente.

APARTADO 5.4. PLANIFICACIÓN

Según la definición dada en la norma UNE-EN-ISO 9000:2005 Vocabulario, la Planificación de la Calidad es: “Parte de la Gestión de la Calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad, y a la especificación de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de calidad”.

Objetivos de la Calidad

Apdo. 5.4.1. (ISO 9001). Objetivos de la Calidad. La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos del producto, se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organización. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la política de la calidad.

Según ISO 9000:2005, Un Objetivo de la Calidad es algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad:

“Los objetivos están basados en la Política de Calidad”

CONCEPTO

Toda organización pretende alcanzar objetivos. Un objetivo organizacional es una situación deseada que la empresa intenta lograr, es una imagen que la organización pretende para el futuro. Al alcanzar el objetivo, la imagen deja de ser ideal y se convierte en real y actual, por lo tanto, el objetivo deja de ser deseado y se busca otro para ser alcanzado. 

A continuación mencionaremos algunas definiciones de la palabra objetivos.

1. La palabra objetivo proviene de ob-jactum, que significa "a donde se dirigen nuestras acciones."

2. Los objetivos son enunciados escritos sobre resultados a ser alcanzados en un periodo determinado.

3. Los objetivos son los fines hacia los cuales está encaminada la actividad de una empresa, los puntos finales de la planificación, y aun cuando no pueden aceptarse tal cual son, el establecerlos requiere de una considerable planificación.

4. Un objetivo se concibe algunas veces como el punto final de un programa administrativo, bien sea que se establezca en términos generales o específicos. 

5. Los objetivos tienen jerarquías, y también forman una red de resultados y eventos deseados. Una compañía u otra empresa es un sistema. Si las metas no están interconectadas y se sustentan mutuamente, la gente seguirá caminos que pueden parecer buenos para su propia función pero que pueden ser dañinos para la compañía como un todo.

6. Estos objetivos deben ser racionalmente alcanzables y deben estar en función de la estrategia que se elija.

7. Los objetivos son una obligación que se impone una empresa por que es necesaria, esencial para su existencia.

FUNCIONES DE LOS OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

· Presentación de una situación futura: se establecen objetivos que sirven como una guía para la etapa de ejecución de las acciones.

· Fuente de legitimidad: los objetivos justifica las actividades de una empresa.

· Sirven como estándares: sirven para evaluar las acciones y la eficacia de la organización.

· Unidad de medida: para verificar la eficiencia y comparar la productividad de la organización.

La estructura de los objetivos establece la base de relación entre la organización y su entorno. Es preferible establecer varios objetivos para satisfacer la totalidad de necesidades de la empresa.

Los objetivos no son estáticos, pues están en continua evolución, modificando la relación de la empresa con su entorno. Por ello, es necesario revisar continuamente la estructura de los objetivos frente a las alteraciones del entorno y de la organización.

CARACTERÍSTICAS DE LOS OBJETIVOS

Los objetivos deben servir a la empresa; por lo tanto deben reunir ciertas características que reflejan su utilidad.
Los objetivos incluyen fechas especificas del objetivo o su terminación implícita en el periodo definido; presentan objetivos hacia los cuales disparará la empresa o institución conforme progrese el plan; logrando llevar a cabo su misión y cumplir con los compromisos de la empresa.

Los objetivos deben reunir alguna de estas características:

· Claridad: un objetivo debe estar claramente definido, de tal forma que no revista ninguna duda en aquellos que son responsables de participaren su logro.

· Flexibilidad: los objetivos deben ser lo suficientemente flexibles para ser modificados cuando las circunstancias lo requieran. Dicho de otro modo, deben ser flexibles par aprovechar las condiciones del entorno.

· Medible: los objetivos deben ser medibles en un horizonte de tiempo para poder determinar con precisión y objetividad su cumplimiento.

· Realista: los objetivos deben ser factibles de lograrse.

· Coherente: un objetivo debe definirse teniendo en cuenta que éste debe servir a la empresa. Los objetivos por áreas funcionales deben ser coherentes entre sí, es decir no deben contradecirse.

· Motivador: los objetivos deben definirse de tal forma que se constituyan en elemento motivador, en un reto para las personas responsables de su cumplimiento.

Deben ser deseables y confiables por los miembros de la organización.

Deben elaborarse con la participación del personal de la empresa (administración por objetivos).

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

Implica seguir una metodología lógica que contemple algunos aspectos importantes para que los objetivos reúnan algunas de las características señaladas.

Para establecer objetivos tenemos que tener en cuenta:

· Escala de prioridades para definir objetivos: es necesario establecer escalas de prioridad para ubicar a los objetivos en un orden de cumplimientote acuerdo a su importancia o urgencia.

· Identificación de estándares: es necesario establecer estándares de medida que permitan definir en forma detallada lo que el objetivo desea lograr, en qué tiempo y si es posible, a que costo. Los estándares constituirán medidas de control para determinar si los objetivos se han cumplido o vienen cumpliéndose, y si es necesario modificarlos o no.

TIPOS DE OBJETIVOS

De acuerdo con la naturaleza de la organización podemos identificar objetivos con o sin ánimo de lucro.

Según el alcance en el tiempo podemos definir los objetivos en generales o largo plazo, el táctico o mediano plazo, y el operacional o corto plazo
· Largo Plazo: están basados en las especificaciones de los objetivos, son notablemente más especulativos para los años distantes que para el futuro inmediato. Los objetivos de largo plazo son llamados también los objetivos estratégicos en una empresa. Estos objetivos se hacen en un periodo de 5 años y mínimo tres años. Los objetivos estratégicos sirven para definir el futuro del negocio. 

Sobre los objetivos generales de una empresa:


( Consolidación del patrimonio.

( Mejoramiento de la tecnología punta. 


( Crecimiento sostenido.


( Reducción de la cartera en mora.


( Integración con los socios y la sociedad

( Capacitación y mejoramiento del personal


( Claridad en los conceptos de cuales son las áreas que componen la empresa. 

( Una solución integral que habrá así el camino hacia la excelencia.


( La fácil accesibilidad en la compra del producto para la ampliación. 

· Mediano plazo: son los objetivos tácticos de la empresa y se basan en función al objetivo general de la organización. También son llamados los objetivos tácticos ya que son los objetivos formales de la empresa y se fijan por áreas para ayudar a ésta a lograr su propósito.

· Corto plazo: son los objetivos que se van a realizar en menos un periodo menor a un año, también son llamados los objetivos individuales o los objetivos operacionales de la empresa ya que son los objetivos que cada empleado quisiera alcanzar con su actividad dentro de la empresa. Así, para que los objetivos a corto plazo puedan contribuir al logro de los objetivos a plazos intermedios y largo, es necesario establecer un plan para cumplir con cada objetivo y para combinarlos dentro de un plan maestro que deberá ser revisado en términos de lógica, consistencia y practicabilidad.

IMPORTANCIA DE LOS OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

Los objetivos organizacionales dan a los gerentes y a los demás miembros de la organización importantes parámetros para la acción en áreas como:

1. Guía para la toma de decisiones: una parte importante en la responsabilidad de los gerentes es tomar decisiones que influyen en la operación diaria y en la existencia de la organización y del personal de la misma. Una vez que los gerentes formulan los objetivos organizacionales, saben en qué dirección deben apuntar. Su responsabilidad se convierte, pues, en tomar las decisiones que lleven a la empresa hacia el logro de sus objetivos.
2. Guía para la eficiencia de la organización: dado que la ineficiencia se convierte en un costoso desperdicio del esfuerzo humano y de los recursos, los gerentes luchan por aumentar la eficiencia de la organización cuando sea posible. La eficiencia se define en términos de la calidad total del esfuerzo humano y de recursos que una empresa invierte para alcanzar sus objetivos. Por lo tanto, antes de que pueda mejorar la eficiencia de una empresa, los gerentes deben lograr una clara comprensión de los objetivos organizacionales. Sólo entonces los gerentes podrán utilizar los recursos limitados a su disposición tan eficientemente como les es posible.
3. Guía para la coherencia de una organización: el personal de una organización necesita una orientación relacionada con su trabajo. Si los objetivos de la empresa se usan como actividad productiva, la toma de decisiones de calidad y la planeación efectiva.
4. Guía para la evaluación de desempeño: el desempeño de todo el personal de una empresa debe ser evaluado par medir la productividad individual y determinar lo que se puede hacer para aumentar. Los objetivos organizacionales son los parámetros o criterios que deben utilizar como base de estas evaluaciones. Los individuos que aportan más al cumplimiento de los objetivos organizacionales deben ser considerados como los miembros más productivos de ella. Las recomendaciones específicas para aumentar la productividad deben incluir sugerencias sobre lo que los individuos pueden hacer para contribuir a que la empresa se dirija hacia el alcance de sus objetivos.

ÁREAS PARA LOS OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

Los gerentes deben luchar por desarrollar y alcanzar una gama de objetivos en todas las áreas en donde la actividad es crítica para la operación y el éxito del sistema de gestión y administrativo. A continuación se presentaran las 8 áreas clave identificadas para formular los objetivos de un sistema administrativo:

a. Posición en el mercado: la gerencia debe fijar objetivos indicando donde quisiera estar en relación con sus competidores.
b. Innovación: la gerencia debe fijar objetivos esbozando su compromiso con el desarrollo de nuevos métodos de operación.
c. Productividad: la gerencia debe fijar objetivos esbozando los niveles de producción que deben alcanzarse.
d. Recursos físicos y financieros: la gerencia debe fijar objetivos para el uso, la adquisición y el mantenimiento del capital y de los recursos monetarios.
e. Ganancias: la gerencia debe fijar objetivos que especifiquen la ganancia que la empresa quisiera generar

f. Desempeño global y desarrollo: la gerencia debe fijar objetivos para especificar las tasas y los niveles de productividad y de crecimiento global.
g. Responsabilidad pública: la gerencia debe fijar objetivos para indicar las responsabilidades de la empresa con sus clientes y con la sociedad, y la medida en la cual la empresa intenta comprometerse con esas responsabilidades.

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

A los Directivos de hoy se les pide comúnmente fijar objetivos para sí mismos, para sus departamentos y para sus empleados. Los 3 pasos principales que un equipo directivo debe seguir para desarrollar una serie de objetivos de la organización se presentan a continuación: 

1. Determinar la existencia de cualquier tendencia del entorno que pueda significativamente influir en la operación de la organización.
2. Realizar una serie de objetivos para la empresa como un todo.
3. Realizar una jerarquía de objetivos de la organización.

Estos 3 pasos están interrelacionados y por lo general requieren información de diferentes personas, de diferentes niveles y de diferentes secciones operativas de la empresa.

PARÁMETROS PARA EL ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS 

La declaración de objetivos de calidad, como todos los bienes desarrollados para los humanos, varía drásticamente. Aquí hay unos parámetros generales que los gerentes pueden utilizar para aumentar la calidad de sus objetivos. 

Permita que los responsables de alcanzar los objetivos tengan voz en fijarlos.

Especifique los objetivos lo mejor posible.

Relacione los objetivos a acciones específicas cuando sea necesario.

Señale los resultados esperados.

Fije metas suficientemente altas para que los empleados tengan que luchar por cumplirlas, pero no tan altas que los empleado se den por vencidos.

Especifique cuándo se espera que se alcancen los objetivos.

Fije objetivos sólo en relación con otros objetivos de la organización.

Escriba los objetivos clara y simplemente.

PARÁMETROS PARA ESTABLECER OBJETIVOS OPERACIONALES 

Los objetivos deben ser hechos en términos operacionales. Es decir, si una organización tiene objetivos operacionales, los gerentes deben ser capaces de decir si estos objetivos están siendo alcanzados al comparar los resultados con los objetivos elaborados.

Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad
Apdo. 5.4.2. (ISO 9001). Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad. La alta dirección debe asegurarse de que:

a) la planificación del sistema de gestión de la calidad se realiza con el fin de cumplir con los requisitos citados en 4.1., así como los objetivos de calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestión de la calidad cuando se planifican e implantan cambios en éste.

Según ISO 9000:2005, la Planificación de la Calidad es la parte de la gestión de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de calidad y a la especificación de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

Nota – El establecimiento de Planes de Calidad puede ser parte de la planificación de la calidad.
En todo caso, la planificación efectuada deberá asegurar que los cambios organizativos, en caso de que se produzcan, se realizan de forma controlada, y que el Sistema de Gestión se mantiene actualizado durante la implantación de éstos cambios.

La planificación del sistema de gestión deberá estar documentada, pudiendo estar soportada en el Plan Estratégico, Plan de Gestión, Programa de Gestión de la Calidad…

Este requisito no es fácil de evaluar, y en la práctica, un incumplimiento de este requisito vendrá derivado de incumplimientos de los requisitos establecidos en diversos apartados de la norma, entre otros:

· 5.6.1. Revisión del Sistema
· 7.1. Planificación de la realización del producto/ prestación del servicio
· 7.3.1. Planificación del diseño y desarrollo
· 7.5.1. Planificación del Control de la Producción/ prestación del servicio
· 7.6. Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medición (carecer de un Plan de Calibración/ verificación)
· 8.2.2. Planificación de la realización de Auditorias
Otras actividades dentro del sistema que deberán ser planificadas, son las recogidas a continuación:

· Planificación de Objetivos (Definición, seguimiento y medición)

· Plan de Formación

· Planificación de la realización de estudios de satisfacción de clientes

· Planificación del Seguimiento y Medición de procesos (periodos de seguimiento de indicadores)

· Planificación del Seguimiento y Medición del Producto (Plan de Inspección de atributos del producto/servicio)

· Planificación de las Acciones Correctivas y Preventivas (asignación de Plazos, responsables, periodos de seguimiento, etc…)

APARTADO 5.6. REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN

Al establecer políticas de calidad, objetivos, planes, estrategias... también se debe establecer una sistemática de revisión de todos estos puntos. Esto es lo que se pretende al realizar las revisiones del sistema.

Estas revisiones del sistema deben de ser un compromiso de la dirección, estudiando no solo sus compromisos (política, objetivos, asignación de recursos...) si no todo el alcance del Sistema de Gestión de la Calidad.

En este estudio se deberá recoger todo lo relativo al Sistema de Gestión de Calidad y adicionalmente aquellos puntos que la dirección considere oportunos. Lo que está claro es que debe de ser un marco para la toma de decisiones y por lo tanto para la mejora continua de la organización.

Entre todos los aspectos a analizar es imprescindible revisar:

· Cambios que podrían afectar al Sistema de Gestión de la Calidad.

· Retroalimentación del cliente.

· Acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas.

· Resultados de auditorias.

· Desempeño de los procesos y conformidad del servicio.

· Recomendaciones para la mejora.

· Estado de las acciones correctivas y preventivas.

· Recursos técnicos, humanos e infraestructura.

· Objetivos y política de la calidad.

Por supuesto también hay que determinar:

· Asistentes a las reuniones.

· Periodicidad.

· Responsable de elaboración del acta y de distribución de la misma.

Cambios que podrían afectar al Sistema de Calidad
Antes de empezar el análisis se deben de estudiar cambios que pueden afectar al sistema de calidad:

· Alcance del Sistema de Gestión de Calidad, ya que pueden haberse incluido nuevas actividades al negocio o haber suprimido otras.
· Es importante contemplar los cambios de alcance, ya que se debe hacer partícipe e informar de tales cambios a todo el personal de la organización.

· Cambios en la documentación, tanto en contenido como en estructura.

· Estos cambios pueden haber sido decididos a raíz de sugerencias voluntarias de mejora, recibidas desde el propio personal, partes interesadas, clientes… o bien incluso como desviaciones detectadas en la propia auditoria interna y/o de certificación.

· Al hacer mención en la propia Revisión del Sistema por la Dirección, hacemos uso de una potente herramienta de Comunicación Interna para comunicar los cambios realizados sobre la documentación al personal Directivo para que comuniquen estos cambios realizados al personal bajo su responsabilidad.

· Cambios en la asignación de responsabilidades o en la creación de nuevos puestos o funciones.

Retroalimentación del Cliente

En este punto se analizaran básicamente los siguientes aspectos:

· Reclamaciones o quejas de clientes. 

· Sondeos de satisfacción de cliente.

La medida de satisfacción de cliente es uno de los requisitos de un Sistema de Gestión de Calidad, no solo es necesario realizar esta medición, además se debe de realizar un estudio de los resultados obtenidos.

Estos análisis se deben de realizar de manera objetiva, es decir, con resultados objetivos de la medición, como por ejemplo:

· Índice de satisfacción global.

· Índice de respuesta.

· Distribución de las respuestas...

Acciones de Seguimiento de Revisiones por la Dirección Previas

Se deben analizar el resultado de acciones tomadas en anteriores revisiones, estado de las mismas y grado de cumplimiento. También será necesario estudiar si las medidas tomadas han sido efectivas o no.

Esto es fundamental para realizar la mejora continua del Sistema de Gestión de la Calidad.

Auditorias

Será conveniente analizar el resultado de las internas y de las externas:

· Características de las no conformidades detectadas, para identificar su importancia en los procesos.

· Revisión de acciones correctivas derivadas, analizando el cierre de las mismas.

También es un buen momento para planificar y programar las auditorias que van a tener lugar en el próximo año, determinando:

· Fechas.

· Áreas a auditar

· Equipo a auditar

Desempeño de los Procesos y Conformidad del Servicio o Producto

En este apartado se analizaran por un lado los procesos y los productos.

Para esto se deben tomar datos sacados del trabajo diario, por ejemplo:

· No conformidades.

· Indicadores.

· Registros de calidad...

No hay que olvidar que esto no debe de ser una recopilación de datos sino un análisis y un estudio de los mismos, es decir, se deberán tomar decisiones según los datos que se están obteniendo.

Recomendaciones para la Mejora

Siempre es importante tener un “cajón de sastre” para recoger sugerencias de los distintos asistentes a las reuniones, todas estas sugerencias pueden desembocar en futuras acciones de mejora del sistema.

Estado de las Acciones Correctivas y Preventivas

No solo debe de quedarse en un puro recuento de estas acciones, se debe de realizar un estudio de las mismas:

· Se encuentran cerradas o abiertas.

· Eficacia de las acciones tomadas

· Repetición de acciones

· Análisis de no conformidades con acciones tomadas, para verificar que no reaparecen problemas después de haber realizado una acción.

Recursos Técnicos, humanos e Infraestructura

Este punto debe de ser utilizado principalmente para el análisis de dos aspectos:

· Analizar los recursos actuales (estado, disponibilidad...).

· Establecer la necesidad de nuevos recursos.

Objetivos y Política de Calidad

Este capítulo debe de estar analizado más al análisis de objetivos y política que al de establecimiento de las mismas (cómo hemos explicado en los capítulos anteriores), es decir:

· Deberemos estudiar si la política es acorde o no con la organización actual.

· Analizar el cumplimiento o no de los objetivos. Muchas veces es más importante la comprensión del porqué de un objetivo no cumplido que el llegar a cumplir todos los objetivos marcados.

· También se pueden empezar a marcar pautas para el establecimiento de nuevos objetivos.

Resultados de la Revisión

Al final de estas revisiones se deben de determinar cuales son las acciones necesarias para corregir problemas descubiertos o simplemente para seguir con la mejora del sistema, estas acciones al menos deberán enfocarse a:

· Mejora de procesos.

· Mejora del producto, con respecto a los requisitos del cliente.

· Necesidad de recursos.

Es imprescindible realizar una recopilación, o resumen, de toda la información recogida, y sacar a relucir las acciones derivadas sobre los tres aspectos anteriores.

Otra cuestión muy importante es la elaboración y distribución del acta, siguiendo estas pautas:

· En el acta se debe de recoger el personal que ha asistido, estos además deberán de firmar el acta, como señal de conformidad con lo descrito.

· No se deben de hacer alusiones a todo lo hablado, hay que ser conciso en los temas tratados y las conclusiones sacadas, haciendo hincapié en:

· Acciones a tomar.

· Objetivos a cumplir.

· Se debe de distribuir el acta a todos los asistentes.

APARTADO 8 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA
La Mejora Continua es el elemento clave de los sistemas de gestión de la calidad, ya que implica la readaptación permanente de la organización a los nuevos, y cada vez más exigentes, requerimientos de los clientes y a la progresiva competencia entre empresas del mismo sector.

Se trata de obtener información acerca de los niveles de calidad mantenidos en el producto o servicio al cliente, así como del nivel de calidad de los procesos de la organización. El objetivo final es detectar deficiencias y oportunidades de mejora sobre las que trabajar para contribuir en la mejora de la organización.

La gestión y mejora de procesos es uno de los pilares sobre los que descansa la gestión según los principios de Calidad Total.

Aunque más adelante se definirá con más rigor, se puede decir de forma muy genérica que un proceso es cualquiera de las secuencias repetitivas de actividades que ocurren normalmente en una organización.

Son ejemplos de procesos:

· El proceso que estampa y rosca un tornillo. 

· El proceso que ensambla un conjunto concreto de una máquina de transformación eléctrica.

· El proceso que desarrolla una jornada informativa sobre el impacto del Euro.

· El proceso que tramita una licencia de obras menores en un Ayuntamiento.

Los procesos son la “materia prima” de la apuesta que las organizaciones hacen cuando deciden gestionarse según principios de Calidad Total.

Una organización tiene claro que es a través de los procesos como consigue hacer llegar ese “algo” que genera a aquellos a quienes ha definido como “Destinatarios” de lo que hace, (Cliente, siguiente Sección, Asistente a una jornada, Ciudadana/o), y que son por tanto sus procesos los que condicionan la satisfacción de éstos y, por lo tanto, la probabilidad de que en el futuro sigan contando con la organización.

Una organización tiene también claro que la única estrategia que va a mantener desarrollando su actividad a largo plazo es la que consiga implicar a todo su personal en la mejora continua de esos procesos.

Las organizaciones líderes más destacadas están ya aplicando a sus procesos los conceptos de gestión y mejora que se describen en este documento y, por lo tanto, experimentando sus ventajas.
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Los Indicadores en la Práctica
INDICADOR: Datos o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolución de un proceso o de una actividad.
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Los indicadores constituyen un instrumento que permite recoger de manera adecuada y representativa la información relevante respecto a la ejecución y los resultados de uno o varios 
procesos, de forma que se pueda determinar la capacidad y eficacia de los mismos, así como la eficiencia.

Los indicadores pueden ser clasificados de acuerdo con el mecanismo de control para el cual obtienen información del sistema. Así los indicadores pueden ser de eficiencia, si se enfocan en el control de los recursos o las entradas del sistema; de eficacia, si se enfocan en el control de los resultados del sistema. En la Gráfica 2 se presenta una esquematización de los indicadores de acuerdo con su naturaleza.

Los indicadores de eficiencia son aquellos que evalúan la relación entre los recursos y su grado de aprovechamiento por parte de los procesos o actividades del sistema. Ejemplo: cumplimiento de la programación establecida, nivel de desperdicio, etc.

Los indicadores de eficacia son aquellos que evalúan la relación entre la salida del sistema y el valor esperado (meta) del sistema. Ejemplo: indicadores de calidad; de satisfacción, etc.

Los indicadores de efectividad son el resultado del logro de la eficiencia y de la eficacia.
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En función de los valores que adopte un indicador y de la evolución de los mismos a lo largo del tiempo, la organización podrá estar en condiciones de actuar o no sobre el proceso (en concreto sobre las variables de control que permitan cambiar el comportamiento del proceso), según convenga.

De lo anteriormente expuesto, se deduce la importancia de identificar, seleccionar y formular adecuadamente los indicadores que luego van a servir para evaluar el proceso y ejercer el control sobre los mismos. Para que un indicador se pueda considerar adecuado debería cumplir una serie de características:

· Representatividad: Un indicador debe ser lo más representativo posible de la magnitud que pretende medir.

· Sensibilidad: Un indicador debe permitir seguir los cambios en la magnitud que representan, es decir, debe cambiar de valor de forma apreciable cuando realmente se altere el resultado de la magnitud en cuestión.

· Rentabilidad: El beneficio que se obtiene del uso de un indicador debe compensar el esfuerzo de recopilar, calcular y analizar los datos.

· Fiabilidad: Un indicador se debe basar en datos obtenidos de mediciones objetivas y fiables.

· Relatividad en el tiempo: Un indicador debe determinarse y formularse de manera que sea comparable en el tiempo para poder analizar su evolución y tendencias. A modo de ejemplo, puede que la comparación en el tiempo de un indicador tal y como el número de reclamaciones sea poco significativo si no se “relativiza”, por ejemplo, con respecto a otra magnitud como el total de ventas, total de unidades producidas, …

Asimismo, es conveniente que los indicadores de un proceso se establezcan a través de un consenso entre el propietario del mismo y su superior, lo que permitiría establecer de manera coherente los resultados que se desean obtener (objetivos), formulándolos como valores asociados a los indicadores definidos; y contando también con la participación de los propietarios de los procesos que tiene como clientes.

Con estas consideraciones, en el siguiente cuadro se plantean algunos pasos generales que permitirían configurar el seguimiento y la medición de los procesos a través de indicadores.

Pasos generales para el establecimiento de indicadores en un proceso

1. Contar con Objetivos y Estrategias

2. Identificar Factores Críticos de Éxito

3. Establecer indicadores representativos para cada Factor Crítico de Éxito 

4. Determinar, para cada indicador el estado, el umbral y el rango de gestión

5. Diseñar la Medición

PASO 1
Una condición fundamental para el proceso de formulación y construcción de mecanismos de control en un sistema, es poder contar tanto con objetivos claros, precisos, cuantificados, como con el conjunto de las actividades claves que se emplearán para lograr los objetivos propuestos. Sin esta definición no es posible conocer el punto de llegada, ni las características del resultado que se espera.

Se entiende por cuantificar un objetivo la acción de asociarle patrones que permitan hacerlos verificables

PASO 2

El segundo paso es la identificación de los factores claves de éxito (FCE) del sistema.

Los Factores Claves de Éxito los podemos definir como “el conjunto de condiciones y actividades del sistema, suficientes y necesarias para asegurar el logro de los objetivos del sistema, y que por lo tanto deben estar bajo control.

A pesar de que las definiciones sobre factores claves son bastante claras, en la mayoría de los casos las personas tienen problemas para identificar los factores claves del sistema que están modelando. Para resolver esta dificultad podemos recurrir al enfoque de sistemas, en particular al concepto de recursividad, mediante el cual podemos descomponer el sistema en el conjunto de las actividades primarias que lo conforman

Durante este proceso de descomposición del sistema en sus procesos primarios, debemos asegurar que cada uno de los procesos identificados cumple con todas las características de un proceso primario, para poder catalogarlo como tal. Estas características son:

• Cuentan con una especificación precisa de la salida esperada (en términos de cantidad, calidad, o marco de tiempo).

• Poseen “algo” que les es propio y los diferencia de los demás. Es decir, expresan de manera clara el valor que agregan a las salidas esperadas del sistema. Para lograr ese algo deben utilizar los recursos disponibles, consumir parte de los materiales (energía) de entrada, y contar con un proceso de transformación claro.

Una vez identificados los procesos primarios en los cuales se descompone el sistema, debemos verificar las condiciones de suficiencia y necesidad, para descartar del conjunto de actividades identificadas las que no son necesarias y  adicionalmente establecer si falta alguna. Cumplido este paso, podemos afirmar que el proceso de verificación constituye uno de los factores claves de éxito del sistema.

PASO 3

Una vez identificados los factores claves de éxito, se deben establecer para cada uno de ellos los indicadores que servirán como mecanismo de monitoreo y control.

Para realizar la definición de cada indicador debemos partir de la identificación del tipo de control que se desea realizar sobre el factor clave de éxito, de esta manera se establece la naturaleza del indicador a construir. Una vez definida la naturaleza del indicador, se procede a identificar las variables del sistema que serán evaluadas periódicamente para calcular el indicador, es decir:

· Cuando el factor clave de éxito se refiere a una condición de entrada, las variables estarán determinadas por los atributos de los elementos de entrada que son necesarios controlar, tal como se presenta en la siguiente ecuación: 
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· Cuando el factor clave de éxito se refiere a un proceso primario y la naturaleza del control más apropiado es de eficiencia, las variables estarán relacionadas con el uso de los recursos por parte del proceso, como se presenta en la siguiente ecuación:
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· Cuando el factor clave de éxito se refiere a un proceso primario y la naturaleza del control más apropiado es de eficacia, las variables estarán relacionadas con el cumplimiento de los resultados esperados por parte de dicho proceso, tal como se presenta en la siguiente ecuación:

PASO 4

Los indicadores serán mecanismos útiles de control si pueden ser comparados con valores de referencia establecidos previamente. Estos valores de referencia se definen a partir de los objetivos y las condiciones del sistema que se desea monitorear y controlar. Los valores típicos de referencia son:

· Estado: Valor inicial o actual de un indicador.

· Umbral: Es el valor del indicador que se quiere lograr o mantener.

· Rango de gestión: Es el espacio comprendido entre los valores mínimo y máximo aceptables, que el indicador puede tomar.
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PASO 5

Finalmente, para el cálculo de cada indicador es necesario determinar las fuentes de información, la frecuencia de la medición de las distintas variables, la forma de tabulación, el análisis y la presentación de la información.


[image: image7]
Ejemplo: Proceso “Mantenimiento de la Infraestructura”

Paso 1º: A modo de ejemplo, la misión de un proceso de esta índole podría ser “asegurar que la infraestructura se mantiene para que los procesos productivos tengan la capacidad necesaria que permita la producción y la conformidad del producto realizado”. El proceso perseguiría, por tanto, que la infraestructura de producción (es decir, los equipos de trabajo e instalaciones productivas) tengan un funcionamiento correcto, lo que se traduce en que no se produzcan averías y que no se originen productos defectuosos por un mal funcionamiento de los equipos o desajustes en los mismos.

Paso 2º: Con el propósito indicado, a la organización le interesa conocer en qué medida se producen averías o desajustes (pudiéndose entender por avería o desajuste como cualquier incidencia en la infraestructura que disminuya la capacidad de algún o algunos procesos para producir productos conformes). Los tipos de resultados que orientan de qué manera el proceso se dirige hacia su propósito podrían estar referidos a cantidad de averías, perdida de capacidad productiva y/o a unidades defectuosas por desajustes en equipos, entre otros aspectos.

Paso 3º: Una vez que están claros los tipos de resultados a medir, se determinan y formulan los indicadores a emplear. En este ejemplo podrían ser:
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Paso 4º: Una vez determinados los indicadores, es importante reflexionar qué resultados se desean alcanzar. De nada sirve medir y calcular el valor de un indicador si no se compara con “alguna referencia” que indique lo bueno o lo malo del resultado:
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Planificar la obtención de un resultado deseado (objetivo) implica además determinar el plazo de tiempo en el que se desea obtener dicho resultado, así como la manera de llevar a cabo el seguimiento y medición del indicador.

Para establecer un objetivo es necesario saber cómo ha evolucionado el indicador hasta el momento e, incluso, buscar comparaciones externas.

Paso 5º: La formalización de un indicador implica dotar de un soporte al indicador y al resultado planificado. Cada organización deberá adoptar el soporte que estime más conveniente.
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Un proceso puede contener, por tanto, uno o más indicadores que aporten información acerca de los resultados que se están consiguiendo. Sin embargo, también es importante que esta información sea manejable, por lo que los indicadores deben ser debidamente seleccionados a fin de que sean lo más representativos posibles. Tener indicadores poco o nada representativos o cuya información sea repetitiva redunda en un exceso de indicadores que dificultan la gestión.

En ocasiones, los indicadores más representativos que se pueden encontrar pueden llegar a ser muy costosos, hasta el punto en que su obtención puede no ser rentable. En esta situación, es importante asegurar que se alcanza un compromiso entre la representatividad y el coste de obtención, lo que puede llegar a derivarse en la determinación de otros indicadores que, aún siendo algo menos representativos, su obtención sí sea viable. Para la gestión de algunos procesos puede ser también importante considerar la información proveniente de otros indicadores que, aun cuando no reflejen la consecución de la misión, son necesarios para la toma de decisiones. Estos indicadores suelen estar vinculados de alguna forma con las entradas al proceso, las cuales provienen bien de otros procesos de la organización o bien desde el exterior de la misma. Obviamente, en el ámbito de un proceso, este tipo de indicadores no se pueden controlar, sino que vienen dados desde el exterior, y además condicionan las decisiones sobre las variables de control.

Un ejemplo de este tipo de indicadores puede ser el “Tipo de Interés del BCE (Banco Central Europeo)” para un proceso de créditos de una entidad bancaria, o la temperatura exterior con que llegan los materiales a un proceso de fusión en horno continuo.

Por último, y antes de abordar el control de los procesos sobre la base de los indicadores, es importante destacar que, aunque cada organización debe decidir cómo formaliza los mismos, existen algunas características que deberían ser tenidas en cuenta, como pueden ser la forma de cálculo, la periodicidad para la medición y el seguimiento, la forma de representación, los responsables de ello y, por supuesto, el resultado esperado respecto al mismo.

VALIDACIÓN DE INDICADORES
Criterios de Validación:

· Utilidad (para la toma de decisiones)
· Representatividad (del concepto de aplicación del indicador)
· Compatibilidad (con otros indicadores)
· Rentabilidad (aceptable relación coste/ beneficio)
· Definición completa

· Corrección (dimensional y algebraica)
· Precisión

· Redundancia (explícita o implícita)
· Claridad de la representación

· Facilidad de la captura de datos

· Periodicidad adecuada

La utilidad de los ratios y gráficos en seguimiento y medición

Bastará simplemente con observar el salpicadero del coche y dentro de éste los indicadores de velocidad, presión de aceite y revoluciones del motor, para darse cuenta que dan la lectura en forma de “ratios”, es decir, kilómetros por hora, kilogramo por cm2 y revoluciones por minuto (rpm).
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Hablar de kilómetros, kilogramos y revoluciones individualmente es... nada, hay que referirlos a otras variables para que nos sean útiles y nos permitan llegar con seguridad a nuestro punto de destino. Pero hay un aspecto importante a destacar: los ratios nos indican lo que está ocurriendo, pero nada más. Nosotros debemos interpretarlos y tomar las decisiones, en consecuencia.

La utilidad de los ratios es clara y ya está expuesta, aunque puede dividirse en tres grupos:

· Nos permiten seguir el comportamiento y controlar cualquier área de la empresa y de ella globalmente, con sólo determinar los indicadores apropiados.

· Nos proporcionan información muy valiosa que nos ayuda a tomar decisiones efectivas.

· Nos ayudan a planificar a corto y mediano plazo, pues son los propios ratios los que van a permitir que el resultado a alcanzar (objetivo) sea medible y cuantificable. Por ejemplo, en el área comercial, el objetivo típico puede ser: “Conseguir unas ventas de” y “durante el primer trimestre de 1993...”. Pues bien, el objetivo, como vemos, se ha establecido utilizando el ratio o Indicador (IM) “Ventas/Trimestre”.

En cualquier caso, los beneficios que proporcione a un gerente el uso de ratios en su control de gestión, estarán en función de su correcta utilización, es decir, serán eficaces en la medida de lo “representativos” que sean dentro del área a analizar y de la interpretación que les de el gerente responsable.

De igual modo, el uso de representaciones gráficas, nos permiten de modo simple y cómodo valorar la situación en la que se encuentra el indicador y las tendencias que sigue
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Relación y diferencias entre No conformidades, Acciones Correctivas y Acciones Preventivas
CONFORMIDAD: CUMPLIMIENTO DE UN REQUISITO.

NO CONFORMIDAD: INCUMPLIMIENTO DE UN REQUISITO.

· Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

· Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 

· Reproceso: Acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos. 

· Reclasificación: Variación de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales.

· Reparación: Acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable para su utilización prevista.

· Desecho: Acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente previsto. (Ejemplos: reciclaje, destrucción) 

· Concesión: Autorización para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los requisitos especificados. 

· Permiso de desviación: Autorización para apartarse de los requisitos originalmente especificados de un producto, antes de su realización. 

· Liberación: Autorización para proseguir con la siguiente etapa de un proceso. 

· Control de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

· Gestión de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización en lo relativo a la calidad.

· Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad.

Las exigencias de calidad aumentan cada vez más en todos los sectores empresariales, por lo que se requiere que el sistema de calidad incluya una sistemática que permita velar por el cumplimiento de los requisitos que se establecen, de manera que la organización pueda ofrecer al cliente un producto o servicio de calidad.

La gestión de no conformidades es uno de los requisitos del sistema de gestión de la calidad que contribuye al seguimiento del cumplimiento de requisitos del sistema y a su mejora continua.

Por este motivo, es indispensable que dentro del sistema se defina un procedimiento en el que se establezca la sistemática que debe seguirse en las situaciones en las que se detecta una desviación respecto a los requisitos de calidad establecidos en el propio sistema. Este procedimiento además debe estar documentado por requerimiento expreso de la norma ISO 9001:2000 y ser conocido por todo el personal al que le es de aplicación.

“LA ORGANIZACIÓN ESTABLECERÁ UN PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO EN EL QUE SE DEFINIRÁN LAS RESPONSABILIDADES Y EL TRATAMIENTO DE LOS PRODUCTOS QUE NO HAYAN ALCANZADO LA CONFORMIDAD, EN CUALQUIERA DE LAS ACTIVIDADES DE VERIFICACIÓN A QUE HAYA SIDO SOMETIDO. DICHO PRODUCTO DEBERÁ IDENTIFICARSE COMO NO CONFORME A FIN DE EVITAR SU UTILIZACIÓN O SU ENTREGA POSTERIOR, REGISTRANDO DEBIDAMENTE ESTA CIRCUNSTANCIA.”
Se señala la obligación de controlar el tratamiento de los productos que, en las inspecciones o ensayos realizados en el proceso, han sido declarados como no conformes. Dicho tratamiento debe abarcar la identificación, la localización, la decisión y la necesaria información a las personas u organismos afectados.

Asimismo, se debe determinar quién es la persona responsable de tomar decisiones sobre el tratamiento de los productos o servicios no conformes y de su seguimiento y cierre.

De igual manera, deben estar bajo control aquellas situaciones en las que se produce una desviación respecto a los procedimientos de trabajo o requisitos del propio sistema de calidad.

A continuación se realizará una descripción detallada de las situaciones en las que se detecta una no conformidad y las actuaciones que hay que llevar a cabo hasta su resolución y cierre.

En primer lugar, es necesario reconocer qué situaciones se consideran no conformes respecto a los requisitos establecidos por el sistema de calidad.

Algunos ejemplos de situaciones no conformes podrían tener lugar cuando:

· No se cumplen los requisitos establecidos en un pedido o contrato con el cliente.

· No se cumplen los criterios de control de calidad establecidos para la inspección de un producto o un servicio, dando como resultado un producto o servicio no conforme a los requisitos de calidad exigidos.

· No se cumplen los requisitos establecidos en la relación con proveedores o subcontratistas.

· No se cumplen los objetivos de calidad o no se logran los resultados planificados en la gestión de procesos.

· En general, no se cumplen los procedimientos o sistemáticas de trabajo establecidos por el Sistema de Gestión de la Calidad.

La gestión de no conformidad es muy importante para el funcionamiento adecuado del Sistema de Gestión de la Calidad.

Todas las actividades relacionadas con la responsabilidad de la calidad en una empresa se han venido incluyendo dentro del término “control de calidad”. Las normas de calidad se establecieron en principio para el “aseguramiento de la calidad”, es decir, para realizar un “control de calidad” sobre el producto o servicio de manera que cumpliera unos estándares definidos. Actualmente, el concepto de aseguramiento de la calidad ha evolucionado al de “gestión de la calidad”. Este nuevo concepto también implica velar por el cumplimiento de los estándares de calidad establecidos para un producto o servicio, pero tratando de ir un poco más allá para que a través del análisis de cumplimiento de estos estándares de calidad se pueda mejorar progresivamente.

La mejora continua que se logra a través de la gestión de calidad tiene como base la medición del control de calidad sobre los productos y la medición de los procesos operativos de la empresa. La primera medición responde al “Seguimiento y medición del producto o servicio” y la segunda al “Seguimiento y medición de procesos”.

No Conformidades en Seguimiento y Medición de Productos/ Servicios
Para la realización de las inspecciones pueden distinguirse tres etapas: planificación, ejecución y control.

Planificación

Consiste en la definición de los puntos en los que tendrá lugar la inspección, estableciendo sus pautas e instrucciones, la designación del personal que efectuará la misma y los medios necesarios para su ejecución.

La organización variará sensiblemente de una empresa a otra en función de su tamaño, del personal disponible, del tipo de materias primas utilizadas, de los productos que se fabrican, etc. Por ello, para realizar una adecuada planificación, los responsables de calidad deben:

· Conocer y concretar las exigencias de cada elemento y definirlas para conocimiento del personal responsable. En determinados sectores existen normas de calidad de producto como referencia para definir las exigencias o criterios de calidad.

· Fijar las acciones a realizar para poder cumplir aquellas exigencias.

· Inspeccionar los elementos a lo largo del proceso para asegurar que sólo los adecuados pasan al escalón siguiente.

· Asegurar por una adecuada inspección final, que el elemento cumple con las características fijadas en sus especificaciones.

Ejecución

Consiste en el desarrollo de la planificación en lo referente a la verificación del producto. Comprende la interpretación de la especificación, la medida real del producto y la comparación de ambas.

Comparar el resultado de la medición con las especificaciones correspondientes no siempre es fácil, decidir la aceptación o el rechazo resulta sencillo si el límite de aceptabilidad está bien definido, como ocurre en las características variables, pero si estas son atributos se pueden crear decisiones subjetivas si los criterios no están claramente establecidos.

Control de Resultados Obtenidos

Esta etapa permite no sólo la detección de las no conformidades, sino que además permite establecer las acciones correctivas necesarias. En la mayoría de los casos es necesario conservar los resultados de la inspección para lo que se precisa un archivo donde quedan registrados los resultados de la misma y el procedimiento seguido para obtenerlos; con ello se podrá llegar a conocer la evolución de la calidad a lo largo del tiempo. El análisis de esta evolución se realiza mediante tratamiento estadístico de los datos.

La norma de referencia UNE-EN ISO 9001:2000 establece la obligación de que la organización defina un procedimiento documentado para la gestión de no conformidades.

“LOS CONTROLES, LAS RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES RELACIONADAS CON EL TRATAMIENTO DEL PRODUCTO NO CONFORME DEBEN ESTAR DEFINIDOS EN UN PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO.”

Para la definición de un procedimiento de no conformidad, es necesario tener en cuenta las siguientes consideraciones:

· Responsables y autoridad. Los procedimientos de no conformidad deben estar adaptados a las dimensiones de la organización y a su jerarquía organizativa. La responsabilidad y autoridad deben quedar claramente establecidas para la solución de las no conformidades detectadas.

· Registro de la información. Se requiere que se mantengan los registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier acción tomada posteriormente para disponer en todo momento de la información.

· Procedimiento de actuación. En la definición del procedimiento es necesario tener en cuenta que:

· Debe considerarse que normalmente la detección de no conformidades se realiza a nivel de operarios, por lo que estos deben recibir formación e información para saber identificar los productos/ servicios no conformes y qué hacer en caso de que la no conformidad tenga lugar. 

· Deben establecerse las vías de comunicación adecuadas para asegurar que la información sobre las no conformidades detectadas llegue a los cargos que son responsables de la toma de decisión.

· Los cargos responsables de tomar decisiones para la corrección de la no conformidad, deben considerar las siguientes opciones:

· Tomar acciones para eliminar la no conformidad detectada

· Autorizar el uso, liberación o aceptación bajo concesión por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente

· Tomar acciones para impedir su uso o aplicación originalmente previsto

· Análisis de las no conformidades. Es interesante que las no conformidades se registren de manera que el análisis posterior pueda realizarse cuantitativamente, para poder realizar así una medición y comprobar la evolución de los indicadores de calidad relacionados con la conformidad del producto.
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TRATAMIENTO DE LA NO CONFORMIDAD

Identificación de las causas

Es indispensable que se realice una investigación para conocer las causas que pueden originar la no conformidad. Este análisis se debe realizar por cada una de las no conformidades detectadas.

La identificación de las causas de la no conformidad deben ser registradas para su posterior análisis y obtención de conclusiones.

La información obtenida sobre las causas de la no conformidad es lo que propicia que el Departamento de Calidad junto a la Dirección pueda emprender actuaciones de mejora, traducida en lo que la norma denomina Acciones Correctivas.

Determinación de la corrección

Según se establece en la norma UNE-EN ISO 9001:2000, la organización debe tratar los productos no conformes mediante una o más de las siguientes maneras:

a) “Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada”. Estas pueden ser muy diversas y depende totalmente de la situación en que se produce la no conformidad y del producto no conforme. Podrían tener lugar las siguientes medidas para el tratamiento:

- Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada.

- Reproceso: Acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos.

- Reclasificación: Variación de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales.

- Reparación: Acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable para su utilización prevista.

- Desecho: Acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente previsto.

Una vez cerrada la no conformidad, el producto corregido debe volver a ser verificado para demostrar su conformidad con los requisitos, es decir, debe volver a ser inspeccionado conforme a los criterios de calidad para comprobar su cumplimiento.

b) “Autorizando su uso, liberación o aceptación bajo concesión por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente”. Este tratamiento puede realizarse para aquellos productos en los que no es rentable o posible la corrección y se llega a un acuerdo con el cliente. El acuerdo entre el cliente y la autoridad definida por el sistema de calidad debe quedar registrado convenientemente.

c) “Tomando acciones para impedir su uso o aplicación originalmente previsto”. El producto no conforme debe permanecer controlado e identificado hasta su tratamiento y cierre para evitar su uso no intencionado.

La decisión tomada para la solución de la no conformidad debe quedar registrada. Asimismo, es conveniente que se incluya información sobre los responsables que intervienen en la corrección de la no conformidad y el plazo para su realización.

SEGUIMIENTO Y CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD

· Comprobación de la corrección de la no conformidad

Debe realizarse un seguimiento a las no conformidades para asegurarse de que se han realizado las correcciones previstas. Habitualmente, el seguimiento y cierre de los informes de no conformidad suele realizarlo el Responsable de Calidad, aunque esta función la asume el cargo que se defina en el sistema de calidad.

· Análisis de datos

Conforme al apartado 8.4. de la norma ISO 9001:2000, se precisa que se debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para evaluar dónde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestión de la calidad.

Por tanto, periódicamente debe establecerse un análisis, a ser posible cuantitativo, de los datos obtenidos a través de los registros de no conformidad. No se establece la periodicidad con la que se establece el análisis de datos, pero es necesario que en su definición se tenga en consideración el volumen de datos y la frecuencia con la que interesa obtener datos del análisis.

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
ACCIÓN CORRECTIVA: ACCIÓN TOMADA PARA ELIMINAR LA CAUSA DE UNA NO CONFORMIDAD DETECTADA Y OTRA SITUACIÓN INDESEABLE.

ACCIÓN PREVENTIVA: ACCIÓN TOMADA PARA ELIMINAR LA CAUSA DE UNA NO CONFORMIDAD POTENCIAL O SITUACIÓN POTENCIALMENTE INDESEABLE.

· Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada.

· Mejora de la calidad. Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

· Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.

· Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Dentro del funcionamiento del sistema de gestión de la calidad pueden tener lugar múltiples deficiencias debidas a desviaciones a una planificación, no conformidades por falta de cumplimiento de requisitos de producto o del propio sistema de gestión. Estas deficiencias pueden deberse a que nuestros procesos y actividades no se están desarrollando según lo planificado, lo cual incide negativamente en nuestra eficacia y eficiencia. 

La sistemática de mejora continua es la herramienta del sistema de gestión de la calidad que permite canalizar las deficiencias detectadas, así como las oportunidades de mejora para su corrección. Se trata de proceder conforme a una sistemática de trabajo que permita la identificación, la planificación, la puesta en práctica de actuaciones de mejora y seguimiento de su efectividad con el objeto de evitar que las deficiencias se vuelvan a producir.

La sistemática a seguir para lograr la mejora continua ayuda a:

· Mejorar la comunicación y coordinación del personal.

· Mejorar la visión en conjunto de los procesos.

· Alcanzar mayores niveles de satisfacción de clientes.

· Lograr mayor satisfacción del personal de la organización, ya que contribuye a hacerles partícipes de la mejora de su propia dinámica de trabajo.

ASPECTOS COMUNES ENTRE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Las acciones correctivas y preventivas tienen los siguientes puntos en común:

· Tienen la misma finalidad, consistente en aumentar la satisfacción del cliente y hacer más eficientes los procesos de la organización.

· Tienen un carácter sistemático, integrado en el funcionamiento del sistema de gestión de la calidad. Las acciones correctivas o preventivas no deben ser una actividad esporádica con origen a un esfuerzo puntual de la dirección o en la corrección de un defecto particular grave, sino que tienen que formar parte de la sistemática de gestión y actuar como una herramienta para la detección de oportunidades de mejora de la organización.

· Para las dos se requiere definir la responsabilidad y autoridad para la definición de actuaciones y para la implantación, seguimiento y cierre de las acciones emprendidas. Asimismo, es necesario que se determinen los recursos necesarios para llevarlos a cabo y los plazos para su realización.

· Deben quedar registros de las actuaciones emprendidas y de su resultado.

DIFERENCIAS ENTRE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Se realiza una distinción entre acciones correctivas y preventivas por las distintas fuentes de información que motivan su apertura.

Acción Correctiva: En el momento en que se detecta una no conformidad, la organización debe estar preparada para corregirla y para eliminar definitivamente la causa o causas que la han originado, con el fin de que nunca vuelva a producirse.

Para conseguirlo las acciones correctivas deben ser apropiadas a la importancia del defecto detectado y a las causas que han llevado a que se produzca la desviación.

La dirección debería asegurarse de que se utiliza la acción correctiva como una herramienta para la mejora. La planificación de la acción correctiva debería incluir la evaluación de la importancia de los problemas y debería hacerse en términos del impacto potencial en aspectos tales como costos de operación, costos de no conformidad, desempeño del producto, seguridad de funcionamiento, seguridad y satisfacción del cliente y de otras partes interesadas.

Los procedimientos que dirigen las acciones correctivas deben centrarse en el examen de los registros de calidad de los rechazos internos y externos, así como los correspondientes a las reclamaciones de los clientes, intentando investigar y determinar las causas que los han producido, aplicando las medidas correctoras correspondientes y comprobando que han dado el resultado que se pretendía.

Es recomendable identificar las fuentes de información más adecuadas para dar soporte a las decisiones tomadas en la definición de acciones correctivas. Los siguientes son ejemplos de las fuentes de información para su consideración en las acciones correctivas:

· Las quejas o reclamaciones del cliente.

· Los informes de no conformidad.

· Los informes de auditoría interna.

· Los resultados de la revisión del sistema por la dirección.

· Los resultados del análisis de datos.

· Los resultados de las mediciones de satisfacción.

· Los registros de procesos operativos de la organización.

· Las mediciones de procesos.

· Los resultados de autoevaluación.

Existen muchas formas de determinar las causas de no conformidad, incluyendo el análisis individual o la asignación de un equipo para efectuar el proyecto de acciones correctivas. La sistemática a seguir es la que se establezca en el procedimiento correspondiente definido dentro del sistema de gestión de la calidad de la organización.

En conclusión, las Acciones Correctivas son una herramienta para determinar

la causa raíz de un problema, generar soluciones eficaces e implementar los cambios necesarios para asegurar los resultados deseados de manera permanente.

Ejemplo

En una cadena de producción de palancas de mando para maquinaria, se utilizan arandelas cuadradas de dimensiones 4 x 4 x 3/8” y tamaño de agujero de 1”.

Durante el último mes de producción se han detectado 16 no conformidades en producción y 1 reclamación de cliente cuyas causas tenían en común errores en las dimensiones de las arandelas cuadradas utilizadas.

En el análisis mensual de no conformidades que realiza el Responsable de Calidad, detecta que el número de no conformidades por este motivo es bastante más numeroso que en el mes anterior, por lo que decide llevar a cabo la apertura de una acción correctiva encaminada a eliminar las no conformidades debido a errores en la utilización de arandelas cuadradas.

El Responsable de Calidad investiga las no conformidades y la reclamación y detecta que las arandelas que se compran pasan directamente al almacén de materias primas sin pasar por ninguna inspección de dimensiones de pieza y propone las siguientes acciones:

1. Mejorar las inspecciones en recepción realizadas a piezas, estableciendo un sistema de inspección de dimensiones mediante muestreo por lote de arandelas comprado, con el objeto de rechazar aquellas partidas de arandelas que no cumplan las especificaciones de calidad requeridas.

2. En producción, realizar inspecciones tras el montaje de productos intermedios que llevan arandelas cuadradas en su construcción.

Se establece el plazo de un mes para la planificación, comunicación y puesta en marcha de las nuevas instrucciones de inspección.

Se establece el plazo de tres meses a partir de las acciones implantadas para verificar la eficacia de las actuaciones tomadas.

Acción Correctiva: La organización deberá establecer un procedimiento documentado para el estudio y aplicación de acciones preventivas que eliminen las causas de potenciales no conformidades y que sean apropiadas a los efectos que puedan esperarse de dichas causas.

La Dirección debería buscar mejorar la eficacia y la eficiencia de los procesos de la organización, más que esperar a que un problema le revele oportunidades para la mejora.

Los procesos que se refieren a las acciones preventivas atenderán principalmente al estudio de las actividades y métodos de trabajo, las recomendaciones recogidas en los informes de las auditorías internas, los datos estadísticos sobre la calidad alcanzada y las impresiones obtenidas por el personal a través de un sistema de recogida de sugerencias, intentando descubrir oportunidades de mejora que puedan prevenir la aparición de no conformidades. Estos procedimientos indicarán los métodos utilizados para identificar e implantar las mejoras, así como la comprobación de haber alcanzado los resultados previstos en las mismas y de que se ha informado convenientemente a la dirección de las acciones realizadas.

Para que la planificación de la prevención de situaciones no conformes sea eficaz y eficiente, debería ser sistemática. Debería basarse en datos procedentes de métodos apropiados, incluyendo la evaluación de datos históricos de tendencias, y los aspectos críticos del desempeño de la organización y sus productos, con el fin de generar datos en términos cuantitativos.

Los datos pueden generarse a partir de:

· La utilización de herramientas de análisis de riesgos (Modo y efecto de falla; etc.).

· La revisión de las necesidades y expectativas del cliente.

· El análisis de mercado.

· Los resultados de la revisión del sistema por la dirección.

· Las mediciones de la satisfacción.

· Las mediciones de proceso.

· Los sistemas que consolidan fuentes de información de las partes interesadas.

· Los registros significativos del sistema de gestión de la calidad.

· Las lecciones aprendidas de experiencias pasadas.

· Los resultados de autoevaluación, y

· Los procesos que proporcionan advertencias anticipadas de la aproximación a condiciones de operación fuera de control.

Tales datos proporcionan información que permite una planificación eficaz y eficiente para la prevención de situaciones no conformes, que pueden suponer costes a la organización, y para la definición de prioridades apropiadas para cada proceso y producto, con el fin de satisfacer las necesidades y  expectativas de las partes interesadas.

Por tanto, las acciones preventivas son una herramienta de anticipación, consistente en la detección de no-conformidades potenciales, sus causas, sus efectos y las acciones para evitar que su ocurrencia se convierta en un problema real.

 Ejemplo

En una fábrica de detergentes se emplean materias primas cuyos parámetros químicos de densidad tienen gran influencia durante los procesos de fabricación.

En la actualidad, las materias primas entran en procesos de fabricación nada más realizarse su recepción, pero existen otras materias primas que pueden pasar una temporada en almacenamiento hasta su utilización, existiendo un riesgo de alteración de sus propiedades químicas.

En esta situación, y a la vista del aumento de la capacidad de almacenamiento que está teniendo la fábrica, el Responsable de Calidad estima necesario emprender una acción preventiva dirigida a que no se produzcan fabricaciones no conformes por la variación de los parámetros de densidad de los productos desde que se reciben en almacén hasta el momento de su utilización.

La acción preventiva consiste en:

1. Determinar las materias primas de menor rotación en almacén.

2. Aumentar el control sobre las materias primas almacenadas realizando una inspección mensual de los parámetros químicos de los productos de menor rotación.

Se establece el plazo de dos meses para el estudio de productos de menor rotación y la determinación de las nuevas instrucciones de inspección de materias primas en almacén.

Se establece el plazo de tres meses a partir de las acciones implantadas para verificar la eficacia de las actuaciones tomadas.
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