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ENFOQUE BASADO EN PROCESOS PARA LOS SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

En primer lugar, debemos tener en cuenta la definición de sistema de gestión de la calidad, que nos dice que es un sistema de gestión para dirigir y controlar una organización con respecto a la calidad.
Seguidamente debemos considerar que las nuevas normas ISO 9000:2000 promueven la adopción de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, se implementa, se mide  y mejora un sistema de gestión de la calidad (SGC). El enfoque basado en procesos está reflejado en la estructura de la norma ISO 9001:2000 "Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos", según el esquema que se muestra en la Figura 1.

Lo anterior se logra a través de la presentación de los siguientes elementos: responsabilidades de la Dirección; gestión de los recursos; realización del producto; medición, análisis y mejora; aplicados al manejo cerrado de procesos tanto macro como micro en la organización. Los medios necesarios para los procesos generadores de valor incluyen materiales, equipos, conocimientos, datos, finanzas y muchos otros, determinando una propia categoría de proceso.

La medición, análisis y mejora de productos, procesos y resultados son asimismo componentes integrales de un sistema de gestión con visión de futuro. Con este modelo de procesos se han estructurado las normas ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000.

La estructura representa lo más avanzado a la fecha en el concepto de gestión orientada a procesos y tiene las siguientes características: el cliente se encuentra al inicio y al final del proceso; el proceso entrega los resultados al cliente; el objetivo de la gestión de la organización es la satisfacción del cliente y el proceso de realización se encuentra apoyado, dirigido y controlado por otros procesos.

Según este enfoque un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. Asimismo, se define un proceso como "un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados"; además de tener en consideración que los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de otros procesos (pudiendo ser tangibles o intangibles)  y que los procesos de una organización son planificados y puestos en práctica bajo condiciones controladas para aportar valor.

La norma ISO 9001:2000 enfatiza la importancia para una organización de identificar, implementar, gestionar y mejorar continuamente la eficacia de los procesos que son necesarios para el sistema de gestión de la calidad, y para gestionar las interacciones de esos procesos con el fin de alcanzar los objetivos de la organización. La eficacia y eficiencia del proceso pueden evaluarse a través de los procesos de revisión internos o externos y valorarse en una escala de madurez.


Figura 1.- Modelo de un sistema de gestión de calidad basado en procesos

Un  aspecto importante del enfoque basado en procesos es el concepto "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar  (PHVA)" que fue desarrollado inicialmente en la década de 1920 por Walter Shewhart y luego por W. Edwards Deming, por lo que también es conocido como el "Ciclo de Deming".

Este concepto está presente en todas las áreas de nuestra vida profesional y personal y se utiliza continuamente, ya sea de manera formal o informal, en todo lo que hacemos. Cada actividad, no importa lo simple o compleja que sea, se enmarca en este ciclo interminable.

Dentro del contexto de un sistema de gestión de la calidad, el PHVA es un ciclo dinámico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organización. Está íntimamente ligado con la planificación, implementación, control y mejora continua, tanto en la realización del producto como en otros procesos del sistema de gestión de la calidad.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso puede lograrse aplicando el concepto PHVA en todos los niveles de la organización. Esto se aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, tales como la planificación de los sistemas de gestión de la calidad o la revisión por la dirección, así como a las actividades operacionales ejecutadas como parte de los procesos de realización del producto.

La norma ISO 9001:2000 explica que el ciclo de PHVA se aplica a los procesos de la siguiente manera: Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la organización; Hacer: implementar los procesos del sistema de gestión de calidad; Verificar: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados; Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los procesos.

Un segundo e importante principio de gestión de calidad, que está muy vinculado con el enfoque basado en procesos es el enfoque de sistemas para la gestión, el cual establece que "identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos".

La eficacia del proceso es la capacidad de alcanzar los resultados deseados (enfoque de la norma ISO 9001:2000). La eficiencia del proceso es la comparación entre el resultado obtenido versus los recursos utilizados (enfoque de la norma ISO 9004:2000).

Dentro de este contexto, el sistema de gestión de la calidad comprende un número de procesos interrelacionados, no solamente los relacionados a la realización del producto o servicio, sino también a los procesos de gestión, seguimiento y medición.

Los requisitos de la norma ISO 9001:2000 establecen que "un enfoque basado en procesos, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la calidad, enfatiza la importancia de la comprensión y el cumplimiento de los requisitos; la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor; la obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso; y la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas."

LOS OCHO PRINCIPIOS DE LA GESTIÓN DE LA CALIDAD

Existen los que se conocen como los "8 principios de la gestión de la calidad", que han sido considerados por ISO como la base para desarrollar la serie ISO9000 en su versión 2000. A continuación se presentan cada uno de ellos, con la finalidad de que tengamos en cuenta cuáles son los cimientos de un sistema de gestión de la calidad, de acuerdo con el modelo ISO9000.

Principio 1: Enfoque en el Cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y, por ello, necesitan identificar y entender sus necesidades presentes y futuras, a fin de ser capaces de satisfacer los requisitos de los clientes y, de hecho, buscar excederlos.

Principio 2: Liderazgo. La dirección no es una actividad de administración; el liderazgo es necesario para proveer unidad de propósito y rumbo, y para crear un ambiente en el cual las personas de la organización se involucren totalmente, alcanzando los objetivos de la organización.

Principio 3: Involucramiento de las personas. La cooperación y el involucramiento de las personas permiten el aprovechamiento total y efectivo de sus habilidades, en beneficio de la organización.

Principio 4: Enfoque en los procesos. A fin de alcanzar resultados de manera eficiente, los recursos y actividades deben ser manejados como procesos.

Principio 5: Enfoque sistémico a la gestión. Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados para alcanzar los objetivos contribuye a la efectividad y eficiencia de la organización.

Principio 6: Mejoramiento continuo. El mejoramiento continuo debe ser un objetivo permanente de la organización.

Principio 7: Toma de decisiones basada en hechos. Las decisiones efectivas se toman en el análisis lógico e intuitivo de datos y hechos.

Principio 8: Relación de beneficio mutuo con los proveedores. Una relación de este tipo entre la organización y sus proveedores, elevará la capacidad de ambas organizaciones para generar valor.

La aplicación de los principios de gestión de la calidad ofrece no sólo ventajas inmediatas, sino que contribuye decididamente al manejo de los costos y los riesgos en la organización. El pensar simultáneamente en usos, costos y riesgos es para la propia organización, sus clientes y demás partes interesadas, de suma importancia.

Este pensar acerca del manejo global de la organización repercute positivamente en: la lealtad de los clientes; futuros negocios; resultados del negocio como ganancia y participación en el mercado; reacciones flexibles y oportunas a cambios en el mercado; costos y tiempos de ciclo a través del uso eficiente y efectivo de los recursos; determinación de procesos que se orienten de la mejor forma hacia el alcance de los resultados deseados: ventajas competitivas a través de una capacidad organizativa optimizada; entendimiento y motivación del personal hacia los objetivos de la organización y su participación en la mejora continua; lograr la confianza de las partes interesadas en la eficiencia y eficacia de la organización, del ciclo de vida del producto y de su prestigio; capacidad de agregar valor tanto para la organización como para sus proveedores, a través de la optimización de los costos y recursos, así como la flexibilidad y velocidad ante los mercados cambiantes.

Un sistema de gestión de la calidad debe estar basado en los ocho principios anteriormente mencionados. Desde luego que su implementación puede llegar a ser complicada, dependiendo del entorno y la realidad de la organización, pero su aplicación llevará a la organización y a su personal a un nivel en el que estarán en capacidad de liderar sus entornos y no simplemente sobrevivir en ellos.

Con la serie ISO 9000, por primera vez se normaliza un sistema de gestión en las organizaciones, ya que se estipulan las normas que contienen requisitos para los sistemas de gestión de la calidad de las organizaciones, pero no se presenta la forma en la cual dichas organizaciones estarán  en capacidad de cumplirlos. En pocas palabras, la norma presenta el qué hacer y no el cómo hacerlo; ya que cada organización es libre de decidir sobre la edificación de su sistema de gestión de calidad, porque es diferente a otra, vive su propia cultura y por ello, sus sistema de gestión de la calidad será único y se adecuará a esta cultura.

También es muy importante señalar que en el caso de las normas ISO 9000, la certificación no es un fin, sino consecuencia de la implementación de un sistema de gestión de la calidad, que busca la satisfacción de los clientes internos y externos, así como la eficacia y la eficiencia de los procesos.

LA SERIE ISO 9000 VERSIÓN 2000

La serie ISO 9000 en su versión 2000 se compone de 3 normas, que se empezarán a aplicar a partir del 15 de diciembre de 2003; las cuales se presentan a continuación:

ISO 9000:2000

Fundamentos y vocabulario

Relacionados a:

1. la calidad

2. la gestión

3. la organización

4. los procesos y los productos

5. las características

6. la conformidad

7. la documentación

8. el examen

9. la auditoria

10. los procesos de medición

ISO 9001:2000

Requisitos del sistema de gestión de la calidad

Dividida en 5 capítulos:

1. Requisitos generales

2. Responsabilidades de la Dirección

3. Gestión de los Recursos

4. Realización del Producto

5. Medición, Análisis y Mejora

ISO 9004:2000

Lineamientos para la mejora continua

Se refiere a lineamientos orientados a exceder los requisitos de la norma ISO 9001, en el sentido de la mejora continua. No es certificable. Junto con la norma ISO 9001 forman el par consistente, es decir, la norma ISO 9004 amplia el alcance de la norma ISO 9001.

ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2000

Como se puede apreciar en la introducción de la norma, se resalta la importancia de que su propósito no es el forzar la uniformidad de sistemas de la calidad, reconociendo que los sistemas de gestión de la calidad de las organizaciones están estructurados en muchas formas variadas y que no existe una obligación por parte de la organización para cambiar la estructura de su sistema de gestión de la calidad o la documentación relevante para alinearse con la estructura de la norma. Se menciona también que la norma puede ser utilizada tanto para fines internos como externos, incluyendo la certificación o la auditoria interna.

Como ya se mencionó anteriormente, la norma promueve el uso del enfoque de los procesos en la gestión de la calidad. El modelo de procesos es una representación conceptual de los requerimientos de un sistema de gestión de la calidad, presentados en la norma.

Asimismo, se explica que los requisitos de la norma son genéricos y su intención es que sean aplicables a todo tipo de organizaciones, de cualquier tamaño e independientemente del producto o servicio que provean.

Los requisitos del sistema de gestión de la calidad presentados en la norma ISO 9001:2000 tienen como objetivo demostrar la habilidad para proveer consistentemente productos o servicios que satisfagan las necesidades del cliente y las regulaciones aplicables, así como apuntar a elevar la satisfacción del cliente a través de la efectiva aplicación del sistema, incluyendo los procesos para la mejora continua del mismo y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente.

Se presenta a continuación la estructura de la norma ISO 9001:2000 con la finalidad de tener una mejor aproximación a sus requisitos, aunque será necesario revisar la norma para una información más detallada de la misma:

Prólogo

0. Introducción

0.1. Generalidades

0.2. Enfoque en los procesos

0.3. Relación con ISO 9004

0.4. Compatibilidad con otros sistemas de gestión

1. Alcance

1.1. Generalidades

1.2. Aplicación

2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Sistema de gestión de la calidad

4.1. Requisitos generales

4.2. Requisitos de la documentación

4.2.1. Generalidades

4.2.2. El manual de la calidad

4.2.3. Control de los documentos

4.2.4. Control de los registros

5. Responsabilidad de la Dirección

5.1. Compromiso de la dirección

5.2. Enfoque en el cliente

5.3. Política de la calidad

5.4. Planificación

5.4.1. Objetivos de la calidad

5.4.2. Planificación de la calidad

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación

5.5.1. Responsabilidad y autoridad

5.5.2. Representante de la dirección

5.5.3. Comunicación interna

5.6. Revisión del sistema de la calidad por la dirección

5.6.1. Generalidades

5.6.2. Información para la revisión

5.6.3. Resultados de la revisión

6. Gestión de los recursos

6.1. Provisión de los recursos

6.2. Recursos humanos

6.2.1. Generalidades

6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formación

6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de trabajo

7. Realización del producto

7.1. Planificación de la realización del producto

7.2. Procesos relacionados al cliente

7.2.1. Determinación de los requisitos relacionados al producto

7.2.2. Revisión de los requisitos relacionados al producto

7.2.3. Comunicación con el cliente

7.3. Diseño y desarrollo

7.3.1. Planificación del diseño y desarrollo

7.3.2. Entradas para el diseño y desarrollo

7.3.3. Salidas del diseño y desarrollo

7.3.4. Revisión del diseño y desarrollo

7.3.5. Verificación del diseño y desarrollo

7.3.6. Validación del diseño y desarrollo

7.3.7. Control de los cambios en el diseño y desarrollo

7.4. Compras

7.4.1. Proceso de compras

7.4.2. Información de las compras

7.4.3. Verificación del producto comprado

7.5. Producción y prestación del servicio

7.5.1. Control de la producción y prestación del servicio

7.5.2. Validación de procesos para la producción y prestación del servicio

7.5.3. Identificación y trazabilidad

7.5.4. Propiedad del cliente

7.5.5. Preservación del producto

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medición

8. Medición, análisis y mejora

8.1. Generalidades

8.2. Seguimiento y medición

8.2.1. Satisfacción del cliente

8.2.2. Auditorias internas

8.2.3. Seguimiento y medición de los procesos

8.2.4. Seguimiento y medición del producto

8.3. Control del producto no conforme

8.4. Análisis de datos

8.5. Mejora

8.5.1. Mejora continua

8.5.2. Acción correctiva

8.5.3. Acción preventiva

Esta edición de la Norma ISO 9001 incorpora un título revisado, en el cual ya no se excluye el término "Aseguramiento de la calidad". De esta forma se destaca el hecho de que los requisitos del sistema de gestión de la calidad establecidos en esta edición de la Norma ISO 9001, además del aseguramiento de la calidad del producto, pretenden también aumentar la satisfacción del cliente.

CONCLUSIÓN

Todas las organizaciones tienen un sistema de gestión de la calidad, ya sea formal e informal, consciente e inconsciente; por lo que la normalización les ayudará a establecer los requisitos mínimos necesarios para ser considerados como sistemas eficientes y eficaces, que satisfacen las necesidades de sus clientes y generan valor para la organización y los procesos que en ella se desarrollan.

La Norma ISO 9001:2000 puede aplicarse a cualquier tipo de organización y desde luego que a los sistemas de vigilancia de la seguridad operacional. Es más, por la importancia que tienen estos últimos, es muy recomendable aplicar este tipo de sistemas de gestión de la calidad a sus procesos, ya que ello permitirá la constante optimización de los mismos y el aseguramiento de la calidad del sistema, con un enfoque de mejora continua.

Por lo tanto, la aplicación de estos conceptos en los aspectos de administración de los recursos humanos para los sistemas de vigilancia de la seguridad operacional, así como para los procesos de capacitación del personal encargado de dichas funciones, es de vital importancia para fortalecer la continuidad del sistema y para el logro de objetivos estratégicos de calidad. La finalidad de esta ponencia es motivar la aplicación de esta importante herramienta administrativa, ya que el valor agregado que se logra como producto de dicha implementación es muy importante para la seguridad de la operaciones de la aviación civil en general.

( ( ( ( ( ( (
RESUMEN


La ponencia tiene como objetivo compartir las ventajas y beneficios que se obtienen de la implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad para administrar los sistemas de vigilancia de la seguridad operacional, basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2000 de la International Organization for Standardization (ISO), que empezará a aplicarse a partir del 15 de diciembre de 2003; considerando que la especial naturaleza de dicho sistema requiere una administración de recursos humanos eficiente y eficaz, para el establecimiento o fortalecimiento de un sistema de vigilancia de la seguridad operacional, independientemente de que el objetivo sea obtener o no una certificación internacional.
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