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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Definicion de un sistema de gestion.

Un sistema de gestion es un esquema general de procesos y procedimientos que se
emplea para garantizar que la organizacion realiza todas las tareas necesarias para
alcanzar sus objetivos.

El sistema de gestién es la herramienta que permite dar coherencia a todas las
actividades que se realizan, y en todos los niveles, para alcanzar el propésito de la
organizacién. Una organizacién crece en madurez a medida que va consolidando un
sistema de gestion que le permite alinear todos los esfuerzos en la misma direccion y
esta direccion apunta a la vision.

Mejora continua del
sistema de gestion de la calidad

Responsabilidad

de la direccion
ﬁ s Partes

. interesadas
estion de

los recursos Medicion, analisis || ——

Y mejora
Partes =
interesadas /J }

.

Entradas Realizacion y\ o Salid
Requisitos | del producto Producto 220y

Descripcion
—— > Actividades que aportanvalor
------- » Flujo deinformacion

15 beneficios de un sistema de gestion de la calidad.

Un sistema de gestion de la calidad permite:
1. Realizar una planeacién estratégica.
2. Estructurar procesos de realizacion y de apoyo.
3. Estructurar procedimientos e instructivos de trabajo.
4. Reducir los riesgos.
5. Desarrollar las disciplinas de una organizacion inteligente, adquirir el

pensamiento sistémico, aprendizaje organizacional e inteligencia
organizacional.
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6. Generar la cultura organizacional como un elemento en el que se apoya la
integracion de los principios del desarrollo sostenible en la préctica diaria
de las organizaciones.

7. Sinergia organizacional.
8. Dirigir por objetivos.

9. Controlar el grado de cumplimiento de objetivos estratégicos vy
operativos.

10. Adaptar la estructura de la organizacion segun resultados y propuestas
estratégicas.

11. Revisar y adaptar los objetivos a largo plazo para hacerlos coherentes
con las nuevas circunstancias.

12. Compartir con los empleados los valores y objetivos coherentes con el
desarrollo sostenible de la organizacion.

13. Generar propuestas de mejora.

14. Crear equipos para afiadir valor al proceso a través de la creatividad e
innovacion.

15. Alcanzar los objetivos propuestos en la planificacion estratégica.

Politica de la Calidad.

“Quienes laboramos en la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo
asumimos el compromiso de satisfacer los requisitos de los alumnos, los legales y
reglamentarios y los determinados por la propia Institucion a través de un Sistema de
Gestion de la Calidad que promueva y mejore continuamente los procesos al servicio
de la ensefianza, la investigacion cientifica, la creacion artistica y la difusion de la
cultura, con el propdsito de coadyuvar al logro de los objetivos institucionales”
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ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION
DEL SISTEMA DE LA CALIDAD

) LQué se hace?
y Descripcion del Sistema.

\ Politica de la Calidad.

Objetivos.

Respuesta a requisitos aplicables.

Informacién especificada sobre:
- LQuién?, ;Cémo?, ¢ Cudndo?, . Dénde?, L Qué?
Manuales de .Por qué efectuar las actividades?.

g Formatos Proporcionan detalles técnicos sobre

como hacer el trabajo y registrar

los resultados.
Instructivos
Registros

Un sistema de gestién de la calidad basado en la normatividad ISO es disefiado e
implementado bajo los siguientes conceptos fundamentales:

Enfoque del sistema para la gestién.

Enfoque al cliente.

Liderazgo.

Enfoque basado en procesos.

Participacion del personal.

Mejora continua.

Enfoque basado en hechos paralatoma de decisiones.
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

©NOOAWNE

Un sistema de gestion de la calidad identifica procesos integrando las actitudes y
comportamientos de la organizacion promoviendo el desarrollo sostenible.
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EL CICLO PHVA (PLANEAR - HACER - VERIFICAR - ACTUAR)*

Acciohes
correctivas

B PLANEAR [ PLANIFICAR

1-DEFINIR PLANIF'CAR Establecer los objetivos y procesos
5.2

LAS necesarios para conseguir resultados

METAS

de acusrdo con los requisitos del
71 cliente y las politicas de la
DETECTADAS nCCIDI’I_ES 1. Identificar servicios.
2-DEFINIR preventiyas | 2. (dentificar clientes.
METODOS PARA = a I:l_en‘. car requerimientos de los
CUMPLIRLAS 1.5 clientes (5.2)

8.1 4_Trasladar los requerimientos del
8.2.3 cliente a especificaciones. (7.1}
5'2'4 5_ Identificar los pasos claves del
1EDUCAR ¥ 5'1 : . r:iml::g:_u idiagllama_da lll.:jo]. (7.5)
SMVERIFICAR LOS s - Identificar y seleccionar los

rametros de medicion. (8.1
RESULTADOS DE R CIIAL T Baetermirar |la capacidad :ILI !

LAS TAREAS T proceso. (.23, 8.2.4)

B_ |dentificar con guien compararse
EJECUTADAS (be I, (5.1 da IS0 9004)

ACTUAR

Tomar acciones para mejorar continuamente
&l desarrollo de los procesos.

1. Institucionalizar la mejora y-o0
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. 1. ldentificar oportunidades de mejora. (8.5)
1. Evaluar la efectividad. (8.2, 8.5.2) 2. Desarrolio del plan pilota.
3. Implementar las mejoras.

*PDCA (PLAN - DO - CHECK - ACT)

Gestidn por procesos

Los procesos, subprocesos, procedimientos y actividades estan disefiados para
cumplir objetivos.

El mapa de procesos permite la identificacion con toda claridad de los procesos que se
realizan. El mapa de procesos también da la posibilidad de visualizar la cadena de
valor de los procesos estratégicos, de realizacion y soporte de la organizacién y cémo
cada proceso afecta a la capacidad para satisfacer los requisitos de los grupos de
interés. Todos los modelos de gestion, ineludiblemente, tienen que abordar la gestiéon
de los procesos de la organizacion. La gestién por procesos conduce a una vision
transversal de la organizacién y refuerza el control continuo sobre los vinculos entre
procesos individuales dentro del sistema de procesos y la interfaz entre las politicas
definidas.

La orientacion a procesos como una filosofia de gestion facilita y hace coherente la
comprension y el cumplimiento de requisitos, la obtenciébn de resultados del
desempenio y la eficacia del proceso, la mejora continua de los procesos con bases en
mediciones objetivas y la alineacion de los procesos con la politica y estrategia.
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Cadena de valor del proceso

Identifica:

¢ Cliente externo e interno y con quién se relaciona.

o Responsable y participantes por actividad (local) de la cadena de valor.

e Secuencia de actividades (diagrama de flujo del proceso / diagrama de flujo de
los procedimientos).

e Relaciones y simultaneidad de actividades.

Permite:

e Asignar tiempo de ciclo (tiempo de actividad para la realizacion).

¢ Definir indicadores por actividad local (procedimiento).

e Establecer puntos de control (acciones preventivas).

e Analizar problemas interdepartamentales.

e |dentificar problemas de rendimiento especifico (cuellos de botella) tanto en las
entradas como salidas del proceso.

Procedimientos y mediciones.

Los procedimientos y mediciones (indicadores) se refieren al como lo hemos hecho.
Los valores éticos deben contestar al por qué lo hemos hecho. Las decisiones
derivadas de esta actuacion deben ser justas para todos los grupos de interés.



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
PATRIMONIO DIRECCION DE PATRIMONIO UNIVERSITARIO

UN IVERSITARIO SECCION DE BIENES MUEBLES

Si los indicadores de gestion miden los resultados de los procedimientos, desde un
saber técnico, un cumplimiento de la norma, y se refieren al como lo hemos hecho, el
indicador del valor ético nos deben decir el por qué lo hemos hecho.

La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
posible, la medicién de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos
métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a
cabo correcciones y acciones correctivas, seguin sea conveniente, para asegurar la
conformidad del servicio.

La medicion de los resultados de procesos y subprocesos frente a sus objetivos dara
lugar a los indicadores de gestion. La identificacion clara de estos indicadores sera la
base para establecer el sistema de indicadores.

Indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad.
Indicador local de gestion (medicién de actividades basicas).

Indicador de gestion (medicién de la actividad global del proceso alineado con la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad dentro del Plan de la Calidad).

Satisfaccion del cliente (medicién de la percepcion del cliente del servicio).

Clima laboral (medicién de la percepcion de la organizacion por parte de las personas
gue la integran incluyendo percepcion: motivacion y satisfaccion, rendimiento: logros,
motivacion e implicacion: satisfaccion y reputacion social).

Los indicadores deben conducir a acciones y no Unicamente a la acumulaciéon de
datos asi mismo, deben contar con los siguientes atributos:

e Relevantes (validez).

¢ Medibles (posibilidad de ser medidos).

¢ No costosos (no afiaden coste a la actividad).

e Coherentes (dentro del sistema).

e Estructurados (relacion logica en el despliegue).

e Relacionados (analisis global, impacto, toma de decisiones de mejora).

Gestion del cambio y mejora continua.

La gestion del conocimiento siempre esta asociada a la gestién del cambio. El cambio
se gesta poco a poco y nos lleva a implantar la mejora continua en la organizacién por
medio de la revisidon del sistema, principios del pensamiento sistémico, formacion,
capacitacion, reingenieria de procesos y la mejora continua de procesos. Por tanto la
gestion del conocimiento es una herramienta que fortalece la conexion del trabajador
con la organizacion otorgando una ventaja competitiva generando un nuevo
conocimiento explicito a partir de la mejora y actualizacion de conocimientos tacitos y
explicitos favoreciendo el rendimiento del proceso.
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EL CICLO PDCA (PHVA) ISO 9001:2008
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Comunicacion.

La comunicacion permite el despliegue de las politicas y estrategias definidas para
alcanzar los objetivos propuestos. La comunicacion hace que los valores se conviertan
en las actitudes y comportamientos necesarios para crear el tipo de organizacion que
propone la vision. Es importante comunicar, enviar mensajes a los receptores para
informar y al mismo tiempo estar informado sobre lo que acontece y realiza la
organizacién, asi como el enfoque de su estrategia.

Normatividad 1SO

Las Normas ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) impulsan en las
organizaciones la adopcion de un sistema de gestion de la calidad, como una decisién
estratégica de la organizacion. Las normas 1SO 9001 e ISO 9004 se han desarrollado
como un par coherente de normas y son complementarias entre si.

La Norma ISO 9001:2008 promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestién de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

La norma ISO 9004:2009 promueve la consecucion de la mejora continua, medida a
través de la satisfaccion del cliente y de las demés partes interesadas (stakeholders).

Ambas normas tienen una estructura similar para facilitar su aplicacion como un par
coherente:

1. Sistema de gestién (propuesta).
2. Responsabilidad de la direccion (compromiso).
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3. Gestion de los recursos (provision de recursos).

Realizacion del servicio (cumplimiento de requisitos y objetivos).

5. Medicién, andlisis y mejora (aseguramiento de la conformidad del
servicio, el sistemay la mejora continua).

»

ISO 9001:2015

En septiembre de 2015 se publicara definitivamente la nueva Norma ISO 9001:2015, a
la que seguira un periodo de tiempo para la adaptacion a los nuevos requisitos.

| Junio 2012 | Diciembre 2012 l Abril 2013 | Marzo 2014 I Noviembre 2014 | Enero 2015 | Septiembre
2015

® Vision, |

mision y plan Actividades de

estratégico verificacion y validacion
® Revision de

los principios { )

de la gestion l | 1

de la calidad Y Enlace con Foro
e Encuesta en Internacional de

laWeb Interaccién con 1SO 9000 Acreditacion (IAF) & 1O/

sobre términos y definiciones CASCO para los preparativos
de la transicion

* “Futuros
Conceptos”
* Directivas de
ISO anexo SL

Los principales cambios en la ISO 9001:2015 son:

1. Mejor redaccioén para hacerla mas general y entendible a empresas de
servicios

Destacan la planificaciéon y el liderazgo como ejes importantes y el cambio de
“Realizaciéon de Producto” a Operaciones, mas amoldable a cualquier sector.

2. Explicitando el Enfoque a Procesos

El punto 4.4.2 explicita con un conjunto de requisitos que se consideran esenciales
para la adopcién de un enfoque basado en procesos en una organizacién (determinar
los procesos, los insumos, los resultados, la secuencia, interaccion, los riesgos,
indicadores, recursos, responsabilidades, autoridades, acciones para la consecucion
de los resultados...).
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3. Desaparece el término Accion Preventiva

En el apartado 10.1 habla de no conformidades y acciones correctivas cuando la
actual 1SO 9001 del 2008 tiene un apartado para ella sola, el 8.5.1.

El Anexo SL (en el que se basa la nueva estructura de la ISO 9001:2015) no habla de
acciones preventivas ya que concibe cualquier sistema de gestibn como una
herramienta de prevencién en si. Es por ello que la norma 1SO 9001:2015 habla de la
prevencibn a un mas alto nivel alienada a la gestion de riesgos en su punto
6.1.Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.

4. Informacidon documentada

Los términos "documento" y "registro” se han sustituido ambos, en linea con el Anexo
SL Apéndice 2 por "informacién documentada".

5. Del cliente a las partes interesadas

En tres ocasiones nos habla la norma ISO 9001:2015 del cliente y ... “las partes
interesadas”. Un enfoque a calidad total y a modelos de Excelencia que nos deja
incluir a accionistas, personas, sociedad, proveedores, alianzas en aspectos tales
como las expectativas y necesidades, la interacciéon (comunicacion, establecimiento de
requisitos) o la propiedad.

6. La Gestion del Cambio

Otro aspecto muy relacionado con los modelos de Excelencia y que se detalla
claramente en la nueva norma es Planificacién y control de cambios (punto 6.3.), algo
no muy clarificado en la versién actual de ISO y que en un entorno como el actual (
donde el cambio es la Unica constante) es imprescindible.

7. Incidiendo en la Mejora Continua

Respecto a este punto los auditores se van a poner “mucho mas estrictos” en este
sentido. La nueva norma no se va a limitar solo al desarrollo de los ciclos de NC / AC,
de Auditorias Internas y Externas, y de evaluacion de satisfaccion de clientes e
indicadores, sino que van a instar a las organizaciones a emplear mas herramientas
para gestionar las oportunidades de mejora organizando bien las acciones a
desarrollar: “La organizacion debe evaluar, priorizar y determinar la mejora a
implementar”.
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La nueva estructura de la ISO 9001 probablemente sera como indicamos a

continuacion:

(WENTHTERI Alcance
(WESNERP A Referencias normativas

(MENETERER Términos v definiciones

1. Ambito de aplicacién

2. Normativas de referencia

3. Términos y definiciones: Referencia a los términos generales del
Anexo SLy otros términos especificos del estandar.

4. Contexto de la organizacién: Comprension de las
interdependencias exteriores e interiores y las interacciones, los

{Ié u5u|a -{Iv EOI’I tEXtU {]'E |E| DI‘QEI T'IIZEIEIC'I'I requisitos de las partes interesadas y sus expectativas, el sistema de

(aETETERN Liderazgo
(aENTETENG Planificacion
(MENTIEA Apoyo
(WEITHTER: M Operacion

gestién y su campo de aplicacion.

5. Liderazgo: Responsabilidad de la Direccion y compromiso, politica,
funciones organizacionales, responsabilidad y autoridad.

6. Planificacién: Acciones para considerar los riesgos y las oportuni-
dades, objetivos de calidad y su planificacién para alcanzarlos.

7. Soporte: Recursos, competencia, conciencia, comunicacion e infor-
rmacion.

8. Operacion: Planificar y controlar.

'C|él l.ISLI|-E| g EUEI|U|EICI'fIII'I IjE'| dESErTIFIEﬁD 9. Evaluacién del rendimiento: Seguimiento, medicion del desem-

(METTTIERINE Mejora

pefio, anilisis y evaluacién, auditoria interna y revisién por
la Direccion.

10. Mejora: No conformidades, acciones correctivas y mejora

DIFERENCIAS ENTRE LA NORMA 1SO 9001:2008 Y LA 1SO 9001:2015

CAMBIOS ESTRUCTURALES GENERALES

1SO 9001:2008

4. Sistemas de Gestion de la Calidad
5. Responsabilidad de la Direccién
6. Gestién de recursos

7. Planificacion del producto

8. Medicion, andlisis y mejora

. Evaluacion del desempefio
0. Mejora

1SO 9001:2015
4. Contexto de la organizacion
5. Liderazgo
6. Planificacién
7. Soporte
8. Operacion
9
1
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CAMBIOS ESTRUCTURALES DETALLADOS

1SO 9001:2008

1SO 9001:2015

PERMANECE IGUAL

. Introduccién

. Alcance

. Referencias normativas
. Términos y definiciones

wWN O

CAMBIOS

4. Sistema de gestién de la calidad

e 4.1. Requisitos generales

e 4.2. Requisitos de documentacion
5. Responsabilidad de la direccién

e 5.1. Compromiso de la direccién
5.2. Enfoque al cliente
5.3. Politica de calidad
5.4. Planificacién

5.5. Responsabilidad, auditoria y
comunicacion

e 5.6. Revision por la direccion
6. Gestién de recursos

e 6.1. Disposicion de los recursos

e 6.2. Recursos humanos

e 6.3. Infraestructura

e 6.4. Ambiente de trabajo
7. Realizacién del producto

e 7.1. Planificacién de la realizacion del
producto
7.2. Procesos incumbidos con el cliente
7.3. Disefio y desarrollo
7.4. Compras
7.5. Produccidn y prestacion de servicios
7.6. Control de seguimiento y medicion de
equipo
8. Medicion, andlisis y mejora

e 8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicion
8.3 Control de producto no conforme
8.4 Andlisis de los datos
8.5 Mejora

PERMANECE IGUAL

. Introduccién

. Alcance

. Referencias normativas
. Términos y definiciones

WNEFO

CAMBIOS

4. Contexto de la organizacion
e 4.1. Comprender la organizacién y su
contexto
e 4.2, Comprender las necesidades y
expectativas de las partes interesadas
e 4.3 Determinar el alcance del sistema de
gestion de la calidad
e 4.4 Gestién de la calidad
5. Liderazgo
e 5.1. Liderazgo y compromiso
e 5.2 Politica de calidad
e 5.3 Funciones de la organizacion,
responsabilidades y autoridades
6. Planificacion

e 6.1 Acciones para afrontar riesgos y
oportunidades
e 6.2 Objetivos de calidad y planificacion
para lograrlos
e 6.3 Planificacion de los cambios
7. Soporte
e 7.1 Recursos
e 7.2 Competencia
e 7.3 Conciencia
e 7.4 Comunicacion
e 7.5 Informacién documentada
8. Operacion
e 8.1 Planificacién y control operativo

e 8.2 Determinacion de las necesidades del
mercado y de las interacciones con los
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