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5  Módulo 4.  Cómo poner en marcha tu sistema de gestión de calidad. Procesos principales a considerar

5.1. Haciendo un recordatorio de lo que has aprendido 

5.2. Si tu organización posee proceso de diseño y desarrollo, reflexiona hasta qué punto está orientado al cliente.

5.3. El resultado del proceso de producción y/o prestación de servicios son los productos y servicios listos para ser vendidos. Sin embargo, para mantener la conformidad de los mismos, debemos preservarlos no solo durante el proceso de producción interna, sino hasta la entrega al cliente o incluso, en actividades posteriores a la misma.

5.4. Para garantizar la gestión de la calidad en la organización hay que identificar y adquirir los recursos humanos y materiales necesarios, así como mantenerlos con las características adecuadas mientras esté prevista su utilización, incorporación o desarrollo de funciones.

5.5. Para profundizar en el establecimiento de relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores (trabajadas en el ejercicio 14 del apartado 3.9. de la guía de proyectos), tienes que analizar la manera en la cual gestionáis a vuestros proveedores.

5.6. La “mina de oro” de la mejora de la gestión de la calidad es considerar la opinión de los clientes en la toma de decisiones.
5  Módulo 4. Cómo poner en marcha tu sistema de gestión de calidad. Procesos principales a considerar

Partiendo de las claves estudiadas en el anterior módulo para garantizar el éxito del sistema de gestión de la calidad, en el presente módulo hemos identificado y definido una serie de procesos imprescindibles con los que hay que contar, generalmente, si buscamos la satisfacción continua de nuestros clientes. Así, la organización ha de someter al Ciclo de Mejora continua o Ciclo PDCA, al menos:

· los procesos de diseño y desarrollo de sus productos y servicios;
· los procesos de producción y prestación de servicios;
· aquellos relacionados con la gestión de recursos;
· los procesos relacionados con las compras y subcontrataciones;
· y los relacionados con el cliente.
5.1. Haciendo un recordatorio de lo que has aprendido 

Bajo el enfoque de la Calidad Total asumimos que, para producir productos y prestar servicios que satisfagan a los clientes, es necesario gestionar los procesos de producción y prestación de servicios, pero también aquellos cuyos resultados se relacionan directamente con los anteriores. Recordamos que la Calidad Total se entiende como una estrategia que engloba toda la organización.

De esta manera, se reconoce una serie de procesos indispensables que tendrán que formar parte, de alguna u otra forma, de vuestro sistema de gestión de la calidad.

Estos procesos son:

· Proceso de diseño y desarrollo; con el objetivo de considerar los requisitos del clientes, los legales y reglamentarios y todos los que la organización considere pertinente, desde el momento en que se concibe la idea, hasta que desarrollamos todo lo necesario para poderla llevar a cabo.

· Proceso de producción y/o prestación de servicio; con el fin de garantizar que los productos y servicios son conformes a lo planificado.

· Proceso de gestión de recursos; orientado a que se disponga en la organización de los recursos humanos y materiales pertinentes y en el momento en que se requieren.

· Procesos relacionados con las compras y subcontrataciones; con el fin de garantizar que nuestros proveedores nos suministran productos y servicios conformes con nuestros requisitos, afianzando así, relaciones mutuamente beneficiosas para ambas organizaciones.

· Procesos relacionados con el cliente; basados en establecer las vías de comunicación y herramientas pertinentes para poder recoger (de manera fiable) los requisitos de nuestros clientes, y para poder evaluar su satisfacción una vez ha consumido nuestros producto/servicio.

Junto con los procesos vistos en los anteriores módulos, todos estos deberán someterse a las pautas de gestión por procesos explicadas y al Ciclo PDCA, para que la organización vaya materializando la mejora continua y se oriente a aumentar la satisfacción de sus clientes.

5.2. Si tu organización posee proceso de diseño y desarrollo, reflexiona hasta qué punto está orientado al cliente.

EJERCICIO 22 Identifica a continuación las distintas etapas de vuestro proceso de diseño y desarrollo. Utiliza a siguiente tabla:
	PROCESO DE DISEÑO Y DESARROLLO

	ETAPAS
	BREVE DESCRIPCIÓN DE LAS ETAPAS

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


EJERCICIO 23 Anota los diferentes métodos que utilizáis para recoger los requisitos del cliente respecto a las innovaciones de vuestros productos/servicios y reflexiona:

Métodos de recogida de requisitos del cliente:

¿Crees que son suficientes? ¿Por qué?

¿De qué manera tenéis en cuenta los requisitos del cliente a la hora de diseñar y desarrollar?

5.3. El resultado del proceso de producción y/o prestación de servicios son los productos y servicios listos para ser vendidos. Sin embargo, para mantener la conformidad de los mismos, debemos preservarlos no solo durante el proceso de producción interna, sino hasta la entrega al cliente o incluso, en actividades posteriores a la misma.

EJERCICIO 24 Una vez producido el producto o prestado el servicio, ¿qué hacéis para garantizar que éste llega con las características adecuadas a vuestros clientes? (identifica la eficacia de actividades auxiliares, como el almacenaje, la protección, el transporte, la entrega, actividades posteriores a la entrega)
EJERCICIO 25  Anota a continuación, ejemplo de fallos en productos y servicios que hayan tenido como origen un inadecuado desarrollo de los procesos de preservación del producto anteriormente identificados. ¿Piensas que son mejorables en tu organización?

5.4. Para garantizar la gestión de la calidad en la organización hay que identificar y adquirir los recursos humanos y materiales necesarios, así como mantenerlos con las características adecuadas mientras esté prevista su utilización, incorporación o desarrollo de funciones.

EJERCICIO 26 Recopila la información pertinente para rellenar la siguiente tabla y para reflexionar acerca de la mejora asociada a estos procesos:

	
	¿Cuál es el método?
	¿Se cumple? ¿Es eficaz?
	¿Cómo se podría mejorar?

	¿Tenéis una sistemática para configurar un Plan de Formación anual?


	
	
	

	¿Cómo identificáis las necesidades de nuevos recursos humanos y materiales?
	
	
	

	¿Tenéis un Plan de Mantenimiento de maquinaria e infraestructuras?
	
	
	

	Si tenéis equipos para hacer mediciones y seguimiento de procesos y productos, ¿tenéis Planes de calibración asociados?
	
	
	


5.5. Para profundizar en el establecimiento de relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores (trabajadas en el ejercicio 14 del apartado 3.9. de la guía de proyectos), tienes que analizar la manera en la cual gestionáis a vuestros proveedores.

EJERCICIO 27 ¿Tenéis un conjunto de proveedores en los que confiáis? ¿Cómo habéis llegado a establecer esa relación de confianza?
EJERCICIO 28 ¿Cuáles son los criterios que os guían a establecer relaciones con unos y otros proveedores?

EJERCICIO 29 Estos criterios, ¿os reportan la confianza suficiente para garantizar que vuestros proveedores os suministrarán los recursos que necesitáis en tiempo y forma?

EJERCICIO 30 ¿Tenéis alguna actividad implantada para verificar que los productos y servicios suministrados por vuestros proveedores cumplen con los requisitos de vuestra compra? ¿Qué hacéis cuando recibís productos o servicios no conformes?
5.6. La “mina de oro” de la mejora de la gestión de la calidad es considerar la opinión de los clientes en la toma de decisiones.

EJERCICIO 31 Recoge la información necesaria para contestar las siguientes cuestiones y reflexiona sobre ellas:

¿Cuáles son las vías de comunicación que tenéis para poder recibir y responder a la información solicitada por vuestros clientes?


¿De qué manera utiliza tu organización la información que recibís de vuestros clientes, relacionada con los productos y servicios de la organización?

¿Cómo medís la satisfacción de vuestros clientes?

¿Necesitáis mejorar los procesos de comunicación con los clientes? ¿Podríais aprovechar mejor la información aportada por los mismos para mejorar la calidad de vuestros productos y servicios?
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