Interfase

Ingenieria de Organiecion y Sishemas, 5L

SERVICIO INTERFASE — “I1SO-EXPRES”

El SERVICIO “ISO_EXPRESS” consiste en preparar el Sistema de
Gestion de Calidad conforme a la norma ISO 9001:2000 vy utilizarlo
como herramienta para agilizar la mejora de resultados de la
empresa. Consiste en tener en cuenta el entorno “resultados” incluido
en el modelo E.F.Q.M.

Para ello se aplica la siguiente metodologia:

1. Analisis del Flujo Inicial del Sistema de Gestién de la empresa.

Se analiza el flujo original, se identifican los distintos procesos
utilizados y criterios de gestion.

Se evallda la conformidad con la Norma.

Se analiza el sistema documental utilizado.

Se identifican los sistemas de informacion utilizados.

Se identifican las funciones y responsabilidades asignadas.

2. Se complementa el analisis del flujo original con observaciones de
la actividad y andlisis numérico de los historicos.

3. Se evaluan los niveles de actividad y se calcula el potencial de
mejora de los resultados.
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4. Con la informacion disponible, se disefia el Sistema de Gestion al
enfoque por procesos 1ISO9001:2000. “La ISO util”.

Se define el Plan de Actuacion a partir de la situacion original.
En esta fase se disefian los cambios, corrigiendo solo los
aspectos que incumplan la norma 6 que permitan conseguir
mejoras significativas de organizacion.

Se fijan nuevos criterios, objetivos e indicadores.

5. Implantacién del Qualiteasy y seguimiento del Plan de Actuacion.

Se introducen los documentos en el sistema Intranet de control
documental.

Seguimiento y formacién “on the job” de los distintos
responsables de los procesos.

Se implanta la mejora continua a partir de las utilidades de
Qualiteasy y conforme al Plan de Actuacion para la mejora de
resultados.

6. Realizacion del proceso de Certificacion con la entidad competente.

CALENDARIO IMPLANTACION 1SO9001:2000
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Comentarios /Z Antecedentes

Aplicar la 1SO-9001:2000 y obtener la certificacion del Sistema de
Gestion de Calidad no tiene porque ser un proyecto largo y penoso.

Muchas veces se escuchan opiniones de Directores Generales de
empresas que han implantado la ISO, en relacibn a que se han
dedicado muchos recursos para obtener la Certificacion y que al final
la empresa se ha inundado de papeles o de excesiva burocracia. A
pesar de ello todos reconocen que les ha ayudado a mejorar.

Estas opiniones indican que el balance esfuerzo- resultado puede
mejorarse, buscando métodos agiles y précticos.

En este articulo se propone un enfoque distinto para la implantacion
de un Sistema 1S0O9001:2000.
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En INTERFASE, Ingenieria de Organizacion y Sistemas, S.L. somos
expertos en realizar cambios de organizacion, desde hace mas de 10
anos, con un enfoque a la “Gestion por Procesos”.

Con la “Gestion por Procesos (GxP)”, se evitan duplicidad de tareas,
se eliminan ineficiencias y rutinas de gestion. Durante afos el
enfoque a la “GxP” se ha utilizado para la reduccién de costes y
mejora de los resultados de las empresas.

La Norma 1SO9001:2000, hace 4 afios, se ha enfocado a la “Gestion
por Procesos”. Creemos que este cambio ha sido un acierto puesto
que se ha alejado de ser una “Norma”, para acercarse a ser una
referencia “de Gestion” que puede ser muy util para mejorar los
resultados de una empresa.

No podemos olvidar que el concepto de Calidad ha evolucionado
desde afectar al producto 6 prestacion de un servicio, hacia un
concepto mas global que incluye el ambiente de trabajo 6 si tenemos
presente el modelo E.F.Q.M. planteariamos la Excelencia en la
Gestion Empresarial como ultimo objetivo.

“La ISO uatil”

Muchas pequeiias empresas buscan “el sello” de la certificacion con
un fin comercial, para poder competir en un determinado sector. Las
grandes empresas ya disponen desde hace muchos afios los Sistemas
de Calidad implantados y l6gicamente exigen que sus proveedores el
cumplan con la Norma.

¢Cudl es el proximo paso?

Las pequeinas empresas ¢Deben copiar la forma de implantar de las
grandes empresas? o ¢Deben disefiar sistemas agiles, que les
permitan ser mas fiables y eficaces?.

La respuesta parece clara aunque hay aun ciertos vicios adquiridos en
los distintos agentes implicados en los procesos de Certificacion: Los
auditores dan mucha importancia a aspectos excesivamente
formales. La técnica de auditoria también puede ser cambiada si se
utilizan los medios tecnoldégicos que hoy estan disponibles. ¢ Es mas
ISO una empresa que tiene muy bien documentada una Politica de
Calidad, o una empresa que tiene una evolucion favorable de
indicadores operativos, que invierte en nuevos productos y servicios,
esta presente en nuevos mercados, etc?
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Para dar respuesta a requisitos formales los asesores, responsables
de Calidad montan “decorados” que son percibidos como tales, a la
vista de los implicados en el proceso de implantacion.

No deberia ser asi, de hecho la ISO no lo exige, pero entonces ¢Por
qué tantas empresas disefian su Sistema de Gestion de Calidad,
cOmMo si aun se tratara de la 1SO del 947 .

Con todas estas reflexiones previas a continuacion se detallan las
caracteristicas de un proyecto ISO-EXPRESS. (Como debe ser un
sistema de Gestion de la Calidad agil y eficaz?:

- Aplicar criterios de gestion enfocados a la mejora de
resultados.

- Utilizar un sistema de gestion documental, tipo Intranet,
“sin papeles”.

- Integrar la mejora continua de “dia a dia” dentro del
Sistema de Gestion de Calidad, con comunicacion on-line.

- Las personas deben formarse como usuarios de la
Intranet.

- Realizar un seguimiento activo de la evolucién de los
indicadores, de los planes de accién, con responsables
asignados en todas las areas.

- Simplificar la generacion de informes para facilitar el
seguimiento y facilitar la toma de decisiones.
INFO_ACCION.

Si consideramos implantado un sistema con estas caracteristicas
¢Como podrian ser auditados pensando también en términos de
efectividad y agilidad?

- Si no hay papel, los auditores deberian revisar on-line el
contenido del sistema documental

- Verificar la bondad del sistema en base al impacto en
resultados. Ahora se da mucha importancia al “co6mo” y
no tanta a las consecuencias de la aplicacion. Un sistema
normalmente es bueno si la evolucion de los indicadores
es positiva.

- Un auditor experto deberia revisar el flujo de gestion, no
a partir del manual de calidad, sino a partir de los
procesos operativos criticos que inciden en la satisfaccion
del cliente. Este aspecto ya podria ser asi con la norma en
la mano y permitiria un método de auditoria mas agqil.
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