procesos de control
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Tema 1: Introduccion

Dirigir una organizacion con buenos resultados requiere gestionarla de manera
sistematica y basada en informaciones objetivas.

Implantar y mantener un
sistema de gestion con un
enfoque a procesos, ayuda a
asegurar laeficaciay
eficiencia de los procesos y el
control de los resultados.
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Tema 1: Introduccion

Uno de los principios en los que se inspiran los modernos sistemas de
gestion es el enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.
Considerando que las decisiones efectivas se basan en el analisis de

datos y en la informacion.

Enfoyue objetivo hacia la toma de decisiones

Las decisiones efectivas se hasan en el

analisis de datos y en Ia informacion.
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Tema 1: Introduccion
~ Qué son los procesos de gestion

LY Si partimos del concepto relativo a la gestion aplicado a las
organizaciones su significado esta relacionado con el conjunto de
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Estas actividades coordinadas, en el contexto de un sistema de
gestion sirven para establecer las politicas y los ohjetivos y para -
conseguir dichos ohjetivos.
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Tema 1: Introduccion
~ Qué son los procesos te gestion

=™ La gestion, habitualmente, se despliega
a través de las actividades de
planificacion, actividades de control,
actividades de aseguramiento, y
actividades de mejora continua, las
cuales propiciaran la eficacia de las
actividades y los resultados planificados
y la eficiencia de los recursos utilizados.

)= )m )m ) )
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Tema 1: Introduccion
~ Términos relativos a la gestion

m Actividades coordinadas IIIIIEGI!IGH EIECUTIVA

para dirigir y controlar
una organizacion

Conjunto de
elementos

Persona o grupo de personas
que dirigen y controlan al mas

mutuamente -~ alto nivel una organizacion
interrelacionados o
que interactuan

Intenciones globales de una

SISTEMA DE GESTION organizacion tal como se expresan
) formalmente por la alta direccion
Sistema para -
establecer la politica p -
y los objetivos y para OBIETIVOS
lograr dichos Fines de caracter general,
objetivos establecidos por la organizacion y

de forma coherente con su politica
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Tema 2: Procesos de control
. Niveles de la Organizacion

Estrategico

GESTION
GLOBAL

Organizativo

METODQS DE
REALIZACION Y
CONTROL

Sistema

Operativo

EJECUCION Y
AUTOCONTROL
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Tema 2: Procesos de control

> Segun la figura anterior, sobre los procesos y actividades en la organizacion,
la distribucion de los niveles y su correspondencia es la siguiente:

Nivel estratégico Nivel organizativo Nivel operativo 2

Gestion global de Desarrollo de los Ejecucion de los
la organizacion. metodos de meétodos de
realizacion y realizacion y
actividades de
autocontrol.

- Malgunos autores lo denominan, también, nivel tactico.

- @ es el nivel donde se llevan a caho las rutinas correspondientes a los
procesos primarios o de produccion.
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Tema 2: Procesos de control
. El nivel estratégico

(procesos estratégicos y de gestion) corresponde a la
gestion global, la cual es responsabilidad de la A
direccion ejecutiva de la empresa, esto comprende

los procesos relacionados con la mision, la vision, los

objetivos, las politicas, la estrategia global de la
organizacion y los procesos de control de la direccion.

En resumen, NACIa (ue vamos, y para gue vamos,

apoyado con la necesaria y adecuada provision de
recursos, facilitada por los procesos de apoyo.




Tema 2: Procesos de control
- El nivel organizativo

(procesos de la organizacion) corresponde a la
gestion especifica, la cual es responsabilidad de los
diferentes organos de la organizacion (marketing,
comercial, disefio y desarrollo, innovacion,
produccion, logistica, asistencia técnica, garantias,
...), esto comprende los procesos relacionados con
la realizacion del producto y/o servicios y los
procesos de apoyo, y de control asociados.

En resumen, (Jué se hace, quien hace que, para
que se hace y con queé resultados esperados
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Tema 2: Procesos de control
> El nivel operativo

(procesos de ejecucion) corresponde a la
ejecucion, y, dependiendo del modelo organizativo
de cada empresa, al autocontrol de los trabajos
resultados, la cual es responsabilidad de los
operarios. Esto comprende los procesos
relacionados con la realizacion del producto y/o

servicios y, de autocontrol, asociados. m

.

| .
-T - -
' En resumen: COMO Se hace, con que se hace, y
para Illliﬂll se hace.
L
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Tema 2: Procesos de control

> Entre los considerados procesos de control, sin ser limitativos, y relacionados con el nivel
estratégico, los mas habituales son :

-resultados de evaluaciones y auditorias

(p.e: financieras, de calidad, ambientales, de
seguridad); |
- estado y cumplimiento de los objetivos; %‘
- estado de las actividades de mejora
planificadas;

- resultados de otras evaluaciones y

- auto evaluaciones de la organizacion;

- resultados de la satisfaccion de los clientes;

—
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Tema 2: Procesos de control

~ Entre los considerados procesos de control, sin ser limitativos, y relacionados con el nivel
estratégico, los mas habituales son :

- resultados de estudios, analisis y entradas de
iInformacion de otras partes interesadas (p.e.:
accionistas, autoridades reguladoras, personal,
proveedores); %l
- cambios internos o externos: (p.e.:)
organizativos, téecnicos, tecnologicos, de la
propia organizacion;

- resultados de estudios comparativos: (p.e.:
mercado, competencia, productos);

- desempeno de los proveedores y
subcontratistas;

- desempeiio de los procesos de la organizaeién;
- resultados financieros, ....

—
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Tema 2: Procesos de control

Entre los considerados procesos de control, sin ser limitativos, y relacionados con el nivel
tactico u organizativo, los mas habituales son :

analisis de las caracteristicas y tendencias
de los procesos [control de los procesos):

analisis de Ia conformidad y de las
caracteristicasy tendencias del producto
y servicios (control de productos);

analisis de datos de la satisfaccion de
los clientes:
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Tema 2: Procesos de control

Entre los considerados procesos de control, sin ser limitativos, y relacionados con el nivel
tactico u organizativo, los mas habituales son :

auditorias internas (p.e.: financieras, calidad,
ambientales, seguridad, .)

analisis del desempeno de los
proveedores y suhcontratistas;
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Tema 2: Procesos de control

> Entre los considerados procesos de control, sin ser limitativos, y relacionados con el
nivel operativo, los mas habituales son los relacionados con el control de la calidad
y relacionados, como:

control, en la recepcion, de los suministros
de los proveedores;

medicion del producto y servicio
(control del producto y serviciol;

medicion de los procesos (control [|E
10S procesos)
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Tema 2: Procesos de control

> Entre los considerados procesos de control, sin ser limitativos, y relacionados con el
nivel operativo, los mas habituales son los relacionados con el control de la calidad
y relacionados, como:

control del producto o servicio
no coniorme:

control de dispositivos de medicion:
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Tema 3: El ciclo P.H.V.A.

Es la metodologia conocida, en los modernos sistemas de gestion - como por ejemplo el
referencial 1SO 9001:2000 - como el ciclo P.H.V.A. (Planificar - Hacer Verificar - Actuar)

. ® establecer los objetivos y los procesos necesarios
para conseguir los resultados de forma coherente
con los requisitos de las partes interesadas vy las
politicas de la organizacion.

. ® implantar los procesos
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Tema 3: El ciclo P.H.V.A.
ab ab @b a»

@ |levar a cabo la medicion y el seguimiento
de los procesos (control) de los procesos,
los productos y servicios, analizar e informar

a la direccion de los resultados.

® tomar las acciones que procedan para mejorar
continuamente el desempeno de los procesos

y de los productos y servicios.
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Tema 3: El ciclo P.H.V.A.

CICLO DE GESTION: PHVA
LOS PASOS BASICOS DE LA GESTION

P = ~a Planificar
s ~
: L ‘\\ Procesos:
e : : Establecér “ - Estrategicos
Determinacion y acciones de mejora  Politi \ K
Regular el sistema. Volver a planificar) - gb]';iifny \ poyfn
(Reg : ] Determinar} - Gestion

Determinar: I
- Document N
- Informacig /
7
/
Procesos y 7
- Actividade /7
a
Procesos:

- » S
" Primarios (realizacion productos y servicios)

Apoyo (control de la calidad)

-

Documento propiedad del CEEI Elche. Prohibida su reproduccién y/o divulgacién sin su autorizacién expresa

20



Tema 3: El ciclo P.H.V.A.

> En toda organizacion el proceso se inicia en la planificacion de la estrategia, ‘h
la determinacion de las politicas y el establecimiento de los objetivos. "

« La direccion ejecutiva comunica tales elementos a la organizacion,
estableciendo el proposito u ohjetivo glohal de Ia misma.

El despliegue de la estrategia, las politicas y los objetivos es llevado a cabo por
el nivel organizativo o tactico de la organizacion, siendo comunicado para su
implantacion por todos los niveles de la organizacion.

)= )m )m ) >m )
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Tema 3: El ciclo P.H.V.A.

Llevandose a cabo posteriormente el seguimiento y medicion de los procesos, ‘h
con el fin de analizar los resultados y tomar acciones de mejora. "

Una vez comunicado y
comprendido el proposito de la
direccion, los procesos y
actividades para su consecucion
son implantados (puestos en
practica de aplicacion sistematica)
por todos los niveles de la
organizacion con el fin de alcanzar
los resultados planificados.
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Tema 3: El ciclo P.H.V.A.

En toda organizacion el proceso se inicia en la planificacion de la estrategia,
la determinacion de las politicas y el establecimiento de los objetivos.

N .

ENTORNO PLANIFICACION

EXTERNO — = =~ P Determinacion de: estrategias, politicas y objetivos

mercado,

S )] | conmormomse

reculadoras , Determinaciény provision
S ’ Implantacion de recursos

clientes,

- _

y PROCESOS DE APOYO
A — Y DE CONTROL

Implajptacion

PROCESQS DE REALIZACION

Realizacion de las actividades planificadas
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Tema 3: El ciclo P.H.V.A.

Accion recurrente para aumentar la
f:apacfdad para cumplir los requisitos
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Tema 4: Procesos de control. Nivel estratégico

> La direccion ejecutiva debe desarrollar actividades de
revision del sistema de gestion y de los resultados.

L3 Estaverificacion debera serlo
suficientemente ambiciosa como
parairmasalladela
comprobacion de la eficacia del

desempeiio del sistemay de sus
procesos y el cumplimiento de
10s ohjetivos planificados.
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Tema 4: Procesos de control. Nivel estratégico

L La direccion ejecutiva, mediante su actitud de liderazgo debera manejar las
actividades de control del extendiendolo a todos los niveles de la
organizacion con el fin de controlar la eficacia del sistema y de sus resultados.

Para aportar valor a la organizacion, a partir de los
procesos de control, se debera controlar el desempeno de
los procesos de realizacion y de apoyo mediante

revisiones sistematicas basadas en los principios de los
modernos sistemas de gestion.

La frecuenciay la intensidad de estas revisiones
deberan determinarse en funcion del tamaiio,

las necesidades, los resultados previos y los
objetivos particulares de la organizacion.
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Tema 4: Procesos de control. Nivel estratégico

- Estado y cumplimiento de los objetivos

) La revision debera estar enfocada a la
comprobacion de la planificacion previa
llevada a cabo, sobre la definicion de
los procesos, las actividades, las
acciones, y los responsables necesarios
para cumplir eficaz y eficientemente
los objetivos dispuestos en los niveles

requeridos, y los requisitos de la
organizacion, de forma coherente con

su estrategia y sus politicas.
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Tema 4: Procesos de control. Nivel estratéqico
Estado de las actividades de meinra nlaniiicallas

La revision debera estar enfocada a la comprobacion de la planificacion previa
llevada a cabo sobre la determinacion de las necesidades de mejora
relacionadas con la eficacia del sistema de gestion, de los procesos y del
producto vy los servicios, en relacion con los requisitos de los clientes.

Cuando sea necesario, las necesidades de mejora deberan
comprender la mejora de los recursos (personal y equipos),
los métodos, la documentacion y las herramientas.
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Tema 4: Procesos de control. Nivel estratégico

- Resultados de evaluaciones, auditorias y auto evaluaciones

(p.e: financieras, de calidad, ambientales, de seguridad, ...)

) La revision debera estar enfocada
a la comprobacion de los resultados
e informes de las auditorias y
evaluaciones internas y externas,
sobre el grado de conformidad del
sistema, segun la planificacion
llevada a cabo, los requisitos de la
organizacion y de otras partes
interesadas, respecto a su
implantacion, mantenimiento eficaz y
desempeno para cumplir los objetivos.
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Tema 4: Procesos de control. Nivel estratégico
- Resultados de la satisiaccion de los clientes

La revision debera estar enfocada a la
comprobacion de los resultados del analisis

de la informacion relativa a la percepcion del
cliente sobre su grado de satisfaccion respecto

al cumplimiento de sus requisitos, por parte de
nuestra organizacion, y, también, los resultados
de cualquier tipo de informaciones que provengan
de los clientes, como p.e.: quejas, sugerencias,
reclamaciones, reconocimientos, .. y que puedan
o deban ser transformadas en requisitos de
mejora para la propia organizacion.
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Tema 4: Procesos de control. Nivel estratégico

 Resultades de estudios, analisis y entradas de informacion de otras partes interesadas.

La revision debera estar enfocada a r

la comprobacion de la informacion J A
relativa a la percepcion, o propuestas,

0 cambios, o0 sugerencias, que
provengan, por ejemplo, de: accionistas,
autoridades reguladoras, personal de la
propia organizacion, proveedores, ...y
que puedan o deban ser transformadas
en requisitos de mejora y/o cambios

en la estrategia, la politica y los
objetivos de la propia organizacion.
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Tema 4:

ACCIONISTAS. .PROPIETARIOS.

OTRAS PARTES INTERESADAS

T

Politica.Objetivos

| Expectativas
| PROCESOS DE GESTION ¢ '
PLANIFICACICACION +— 535?5 de____ COMPROMISO 4—Resultados—— REVISION 4— Expectativas
mejora DE MEJORA DEL SISITEMA I
e OTROS PROCESOS
Determinaciones DE GESTION
K
INDICADORES MEJORA Resultados
Y OBJETIVOS CONTINUA

Politica. Objetivos.

Procesos de control. Nivel estrategico

Personal

f

Politica. Objetivos. Organizacion
Requisitos: clientes y reglamentarios

PROCESOS DE PROVISION DE RECURSOS

+
PROCESOS DE LA DIRECCION |

Auditorias
Revisiones previas

"~

N\

- Procesos. Cambios sistema
Informacion para el Recomendaciones
- Recursos. . . Resultados de los procesos
, seguimiento y la medicion
- Metodos.

ANALISIS DE DATOS

PROCESOS DE REALIZACION

Politica. Objetivos. Procesos. Recursos. Metodos

Informacion de los procesos de

realizacion del producto / servicio ——p

PROCESOS DE MEDICION
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Tema 4: Procesos de control. Nivel estratégico

 Resultados de: estudios comparativos, mercado, competencia, productos;
cambhios organizativos, técnicos, tecnologicos, de la propia organizacion

AN

La revision debera estar enfocada

a la comprobacion de la informacion
y de que manera pueden afectar a la

estrategia, las politicas y los objetivos
de la propia organizacion, y/o deben
ser transformadas en requisitos de
mejora de la propia organizacion.

)= )m )m ) >m= )
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Tema 4: Procesos de control. Nivel estratéegico

I e
|
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- Desempeiio de los proveedores y subcontratistas

e La revision dehera estar enfocada ala
comprobacion de la informacion relativa al
desempeiioy la eficacia de los proveedores
y suhcontratistas seleccionados, respecto
al grado de cumplimiento de los requisitos
de compras especificados y el grado de
fiahilidad de los suministros y las
prestaciones de Servicios.
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Tema 4: Procesos de control. Nivel estratégico

Desempeiio de los procesos y conformidad de los productos de Ia organizacion

~™ larevision debera estar enfocadaala
comprohacion de la informacion relativa al
desempeiio de los procesos y su capacidad
para alcanzar los resultados planificados y

el resultados del analisis sobre el grado de
conformidad de los productos y servicios
respecto a la previsiones planificadas.
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Tema 4: Procesos de control. Nivel estratégico

Resultados financieros

La revision debera estar enfocada a la comprobacion
de la informacion relativa a los informes y estados
financieros y comerciales, como por ejemplo:

resultados de la explotacion;
margenes;
flujo de caja;
rotaciones;

fondos de maniobra;
TAM de ventas (ventas acumuladas por
periodos); costes;

umbral de rentabilidad;
tesoreria, ....
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Tema 4: Procesos de control. Nivel estratégico

~ Resultados y medidas financieras

Como por ejemplo:

> revision de los costos de prevencion (control
de calidad); revision de los costos de no
conformidades; revision de los costos de fallos
internos y externos; revision de los costos de
formacion y adiestramiento; revision de los
costos de control (auditorias, evaluaciones,

analisis, auto evaluaciones....): revision del
costo del ciclo de vida del producto
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Tema 4: Procesos de control. Nivel estratégico
Actividades de revision del sistemay de los resultados

Resultados de la Resultados de evaluaciones,
satisfaccion de los clientes auditorias, y auto evaluaciones

Desempeno de los proveedores
y subcontratistas

Resultados de estudios comparativos, mercado, competencia,
productos, cambios organizativos, técnicos, tecnologicos

Desempeno de los procesos y
conformidad del producto

Resultados de estudios, analisis y entradas

Resultados financieros y

de informacion de otras partes interesadas | resultados y medidas financieras| acciones de mejora

Estado de las

Estado de
los objetivos

Entradas

-
a9

- by

T

Decisiones. Acciones. Recursos
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Tema 5: Procesos de control. Nivel organizativo

Los organos del nivel tactico de la organizacion deben desarrollar y poner en
practica de aplicacion actividades de seguimiento y medicion y analisis de los
resultados y el desempeno de los procesos y de los productos y servicios.

— — —

<O

Estas actividades deheran ser lo

) suficientemente amplias y sistematicas,
no solo para comprohar la eficacia del
funcionamiento de los procesos, con el fin
e huscar oportunidades de mejora en el
desempeiioy la eficiencia de los procesos
y de los productos y servicios. \

| 4

V 4

-
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Tema 5: Procesos de control. Nivel organizativo

> El nivel de cuadros y mandos de la organizacién, mediante su actitud y su
compromiso debera manejar las actividades de implantacion y control
haciendo de “polea de transmision™, en todos los niveles de la organizacion,
de la estrategia, las politicas y los objetivos de la direccion, con el fin de
conseguir la eficacia del sistema y de sus resultados.

«=» (onelfinde apoyarlas
operaciones eficaces y el control
de los procesos dehera haherse
planificado, previa y
adecuadamente, Ia disponibilidad

de los recursos y la informacion
que sean necesarios.
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Tema 5: Procesos de control. Nivel organizativo

~ 1a frecuenciay la intensidad de estas
actividades relacionadas con el
control de los procesos deberan
determinarse en funcion del tamaiio,
1as necesidades, Ia naturaleza de los
procesos Y Ias caracteristicas de los
productos y servicios y los ohjetivos
particulares de Ia organizacion.

)= )m )|
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Tema 5: Procesos de control. Nivel organizativo

SEGUIMIENTO Y MEDICION
r —————————————————— { ———————————————————— -
| Evaluacion de Conformidad con  Resultados y Resultados y Resultados y :
| la satisfaccion los requisitos tendencias tendencias de los tendencias de |
I del cliente del producto de los procesos productos / servicios los proveedores ,

Otras fuenteS e = ——— — — ;
L

| |Datos

I resultantes
| \
S hNiSBhEnRTES

Sintesis de resultados

MEIORA CONTINUA REVISIONES DEL SISTEMA
(Direccion)
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Tema 5: Procesos de control. Nivel organizativo

- ™
=™ Las mediciones y el analisis sistematico constituyen la base fundamental
para saber qué es lo que se esta consiguiendo y en que medida se
satisfacen los resultados planificados, para saber por donde deben ser
orientadas las mejoras relativas al producto, a los procesos y al sistema.

Esquema: Bucle de control del proceso

Entradas Procesos salidas

Objetivo | l Indicador
_ [ —
Planificacion
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Tema 5: Procesos de control. Nivel organizativo

> Analisis del desempeiio de los proveedores y subcontratistas

Este proceso debe basarse en el analisis de
datos obtenidos a partir de mediciones e
informacion objetivas sobre la actitud de
servicio de los proveedores y la contribucion
de los mismos en aspectos tales como la
economia de la calidad, el desempeno
financiero y el relacionado con el mercado,
el producto y servicio tanto para evaluar el
desempeno de los procesos de compras y
suministros frente a los planes, objetivos y
otras metas definidas, como para identificar
posibilidades de mejora.

™

n@
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Tema 5: Procesos de control. Nivel organizativo

Recepcionar los suministros

=
- d
L

Informaciones de las compras

- Pauta de control

suministros

Verificar los .
) - Criterios de aceptacion / rechazo

0

No conformidad Aceptacion

Suministros NO conformes Suministros conformes

Comunicar resultados Comunicar con
al personal el Proveedor

correspondiente

Resultados para la reevaluaciénﬂ
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Tema 5: Procesos de control. Nivel organizativo

[p.e.: financieras, calidad, ambientales, seguridad, ..

Este proceso debe hasarse en el
analisis de datos resultante de
los procesos de auditoria interna
llevados a cabo para evaluar las
fortalezas y dehilidades del
sistema de gestion.
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Tema 5: Procesos de control. Nivel organizativo

> Auditorias internas
(p.e.:financieras, calidad, ambientales, seguridad, ..)

El proceso de auditoria interna proporciona una herramienta independiente aplicable para
obtener evidencias objetivas de que se han cumplido los requisitos existentes, dado que la
auditoria interna evalua la eficacia y la eficiencia de la organizacion.

Es importante que los resultados
de las auditorias se presenten a
la direccion ejecutivay que esta

se asegure gue se toman las
acciones de mejora necesarias
como respuesta a los resultados
de la auditoria.
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Tema 5: Procesos de control. Nivel organizativo
®

0 Accion correctiva Entradas I Incluidos datos de r

I resultados del proceso |

@ Mantener el indicador
del proceso
MEJORAR EL PROCE

Analisis de los datos
®

\ Seguimiento

@ | iendencias)

| Incluidos datos de I
| medicion del proceso |
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Tema 6: Procesos de control. Nivel operativo

La funcion de control de la calidad, en
el caso de que estas actividades
estén directamente asignadas a esta
funcion, y/o el personal operativo de
|a organizacion, cuando estas se
lieven a caho en autocontrol, deben
poner en practica de aplicacion

actividades de verificacion,
seguimiento y medicion de los
productos y Servicios.
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Tema 6: Procesos de control. Nivel operativo

Estas actividades deberan ser lo suficientemente amplias y

sistematicas, tanto para comprobar la conformidad de los productosy los
servicios frente a los requisitos y especificaciones planificados, como
para confirmar la capacidad de los procesos, y facilitar la busqueda de
oportunidades de mejora en el desempeno y la eficiencia de los procesos y

de los productos y servicios.

L.
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Tema 6: Procesos de control. Nivel operativo

Con el fin de apoyar las operaciones
eficaces y los controles de los o
productos y servicios dehera haherse
planificado, previay adecuadamente, la
disponibilidad de los recursos, las
informaciones necesariasyla
necesaria formaciony adiestramiento
del nivel operativo y/o la funcion de
control de 1a calidad.

™ N S i
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Tema 6: Procesos de control. Nivel operativo

~ Control del producto o servicio no conforme

—

N

Este proceso de control de la calidad y debe
basarse en la deteccion y disposicion de las no
conformidades (incumplimiento de requisitos
especificados) de los productos y servicios,
llevando a cabo la identificacion, segregacion y
disposicion de los mismos con el fin de evitar su
uso o entrega no intencionado.

Las no conformidades deberian registrarse,
junto con su disposicion (aceptacion, no
aceptacion, reparacion, concesion,..) para
apoyar al aprendizaje y proporcionar datos
para las actividades de analisis y de mejora.
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Tema 6: Procesos de control. Nivel operativo

@ No conformidad Registrar

Edent‘iftcar Segregar Naturaleza de la Registro
No conformidad

g ®

|
(2) | TRATAR LA NO | @I“ e T—— | :
CONFORMIDAD eproceso ueva
‘s : : - verificacion Producto
: Al Reclasificacion conforme
|
|

Determinar
si procede
Accion

Concesion

-
w

Reparacion

“““““

l
| o Correctiva
| /
Permiso de | ) Revision de
desviacion | requisitos / Accmn correctiva
|

o tiel pedido No Procede
Registrar Registrar
i o 8
Acciones Acciones
tomadas m tomadas
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Tema 6: Procesos de control. Nivel operativo

Control de dispositivos de medicion

Este proceso es un proceso de apoyo
interno y como una de las medidas
del aseguramiento de la calidad, con
el fin de proporcionar confianza en
los resultados, los procesos de
control de los productos y servicios
deberian incluir la confirmacion de

que los dispositivos utilizados son
aptos para utilizarse y que se
mantienen con una precision
adecuada de acuerdo a normas

aceptadas, asi como los metodos
para identificar el estado (apto o no

apto) de los mismos.
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Tema 6: Procesos de control. Nivel operativo

~ Gontrol de Ia infraestructura (equipos de procesos)

) Este proceso es un proceso de apoyo interno y debe basarse en el desarrollo e
implementacion de metodos de mantenimiento, para asegurar que la
infraestructura cumple de manera continua las necesidades de la organizacion.

Estos métodos deberian considerar el
tipo y frecuencia del mantenimientoy

Ia verificacion de la forma de operar

de cada elementode Ia
infraestructura, hasado en su
criticidad y en su aplicacion.
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Tema 6: Procesos de control. Nivel operativo

jemplo: Pictograma relativo a la infraestructura

La infraestructura incluye, cuando sea aplicable

/ ¢ Transporte
Edificios .

Servicios
I’ Equipos para Asociatos -

= 0=

Trahajos
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Tema 6: Procesos de control. Nivel operativo
> Control, en Ia recepcion, de los suministros de los proveedores

=™ Este es un proceso de apoyo orientado a llevar a cabo la evaluacion de la
capacidad de los proveedores seleccionados para suministrar los productos
requeridos, con el fin de asegurar la eficacia y eficiencia del proceso de compras.

-

o
”~
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Tema 6: Procesos de control. Nivel operativo
Control, en la recepcion, de los suministros de los proveedores

. el desempeiio del producto comprado en cuanto a calidad, precio,
entregay repuesta a los problemas;

. larespuesta del proveedor a consultas, solicitudes de presupuestos y de
ofertas;

. la solvencia financiera del proveedor para asegurar la viabilidad del
proveedor durante todo el periodo de suministro previsto;

. la actitud del proveedor frente a el cumplimiento de los requisitos
legales y reglamentarios pertinentes;

. la capacidad logistica del proveedor incluyendo las instalaciones y
recursos;

. las acciones necesarias para mantener el desempeio de la organizacion
y para satisfacer a las partes interesadas en el caso de que falle el
proveedor -

| 4

|
o
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Tema 6: Procesos de control. Nivel operativo

proveedores

[Evaluacién de} SIIBI'IIIII:ESIJS

S Seleccion de
E proveedores

prnveednres

S [ Pedidos a
E

)
S:salidas E

Verificacion de
10S suministros

v

[ Reevaluacion de ]

E:entradas

Los proveedores

Ejemplo: Proceso de Compras - Requisito 7.4 de la norma IS0 9001:2000)
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Tema 7: Medicion del producto y servicio

Este proceso es un proceso de apoyo (control de la calidad). Las
mediciones de los productos y servicios deben ser planificadas y llevarse
a cabo para verificar que se han alcanzado la conformidad con los
requisitos establecidos para el producto y servicios.

En la planificacion de las mediciones
deben establecerse y especificarse los

requisitos y los metodos de mediciony
los criterios de aceptacion paralos
productos y servicios.

) )m)m )m )m )
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Tema 7: Medicion del producto y servicio

. Los métodos de medicion deben asegurar que los productos son
conformes con los requisitos, debiendo considerar asuntos tales como:

los medios de medicidon adecuados,

la exactitud requerida;

las habilidades necesarias y calificacion del personal;

los dispositivos y las herramientas requeridas. =
la localizacién de puntos de medicién apropiados; '
las caracteristicas a medir en cada punto;

la documentacion y criterios de aceptacion;

las inspecciones 0 ensayos/pruebas requeridas por las
autoridades legales o reglamentarias;

los puntos establecidos por el cliente para verificar las
caracteristicas seleccionadas de un producto.

10. inspeccidn final para confirmar que las actividades de
verificacion y validacion se han completado vy

ONOOOTA WN P

©

aceptado;
11. registro de los resultados de las mediciones del
producto.
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Tema 7: Medicion del producto y servicio

> Las funciones responsables de estos procesos deberian revisar los métodos usados
para medir los productos y los registros y resultados de verificacion planificados,
para considerar las oportunidades de mejora del desempeno, como por ejemplo:

informes de inspecciony ensayo/prueba

- - - - - - -
L]

~». formularios de aceptacion del producto

certificados de conformidad, segiin sean requeritdos.
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Tema 7: Medicion del producto y servicio

Pictograma: Variabilidad de un proceso

Ls : limite superior de
variabilidad natural del proceso
O : objetivo u estandar
planificado

Li : limite inferior de
variabilidad natural del proceso

1 - Medicion: senal o sintoma del problema A - Proceso bajo control, dentro de Ls / Li

2 - Diagnostico. Establecimiento de “causa- B - Defectos + tiempo perdido = Incremento de
efecto” costes

3 - Inicio de la accion correctiva inmediata C - Proceso fuera de control. Perdida de

4y 5 - Respuesta del procesos a la accion capacidad

correctiva inmediata D - Proceso bajo control, dentro de Ls / Li

E - Tiempo total del proceso

Documento propiedad del CEEI Elche. Prohibida su reproduccidn y/o divulgacion sin su autorizacion expresa

63



Tema 7: Medicion del producto y servicio
~ Medicion de los procesos (control de los procesos)

) l1asmediciones y el analisis
sistematico constituyen la hase
fundamental para saher fueé es
lo que se esta consiguiendo

para facilitar los datos de
entrada al analisis de los
resultados del desempeiio y las
tendencias de los procesos.
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Tema 7: Medicion del producto y servicio

~ Esquema: Bucle de control del proceso

Entradas Proceso m
Objetivo l . Q J Indicador
.

/ \ \ (mediciones)

Datos de Datos de
Planificacion > REGULACION < Resultados
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Recomendaciones

httn://wwi.campusceel.com

http://vwni.conferenceservernet

En donde encontrara los siguientes cursos relacionados:
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Recomendaciones

CURSO GENERAL- PLANIFICAR EL SISTEMA DE GESTION
CURSOS ESPECIFICOS:

- Introduccion a los procesos

- Gestion por procesos

- Cuadro de mando

- Porgue es necesario un Cuadro de mando
- Planificacion de operaciones

- Disefio de productos y servicios

- Planificacion del disefio y desarrollo

- Procesos de apoyo

© 0O N o o BB W N -

- Gestion de personal
10 - Gestion de compras
11 - Procesos de control

A.01 - Terminologia y vocabulario
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GRACIAS POR
SU ATENCION
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