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EL ENFOQUE DE PROCESOS

El cuarto principio de la
gestion de la calidad
sefialado en la norma
ISO 9000:2005, es el
“Enfoque basado en
procesos”, sobre el
cual precisa:

Enfoque basado en
procesos: Un resultado
deseado se alcanza
mas eficientemente
cuando las actividades
y los recursos relacio-
nados se gestionan
COMmoOo un proceso.

Para que las organiza-
ciones operen de ma-
nera eficaz, tienen que
identificar y gestionar
NnUMerosos  Procesos
interrelacionados y que
interactuan. A menudo
el resultado de un pro-
ceso constituye direc-
tamente el elemento
de entrada del siguien-
te proceso. La identifi-
cacion y gestion sis-
tematica de los proce-
sos empleados en la
organizacion y en par-
ticular la interaccion
entre tales procesos se
conoce como
“enfoque basado en
procesos”.

Asimismo, una ventaja

del enfoque basado
en procesos es el con-
trol continuo que pro-
porciona sobre los
vinculos entre los pro-
cesos individuales del
sistema de procesos

La misma norma en el
apartado 3.4.1 define
un “Proceso” como:.

“Conjunto de activida-
des mutuamente rela-
cionadas o que inter-
actiuan, las cuales
transforman elementos
de entrada en resulta-
dos.

El enfoque de procesos
y el ciclo PHVA

El mantenimiento y la
mejora continua de la
capacidad del proce-
so puede lograrse apli-
cando el concepto de
PHVA en todos los nive-
les dentro de la organi-
zacion. Esto aplica por
igual a los procesos
estratégicos de alto
nivel y a las activida-
des operacionales sim-
ples llevadas a cabo
como una parte de los
procesos de realiza-
cién del producto.

Un segundo principio
de gestion de la cali-
dad importante que
esta intimamente vin-
culado con el enfoque
basado en procesos es
el Enfoque de sistema
para la gestion, el cual
establece que
“Identificar, entender y
gestionar los procesos
interrelacionados co-
mo un sistema, contri-
buye a la eficacia y
eficiencia de una or-
ganizacion en el logro
de sus objetivos”. De-
ntro de este contexto,
el sistema de gestion
de la caldad com-
prende un numero de
procesos interrelacio-
nados. Los procesos
necesarios para el sis-
tema de gestiéon de la
calidad no s6lo inclu-
yen los procesos de
realizacion del produc-
to, si no también a nu-
merosos procesos de
gestiébn, seguimiento y
medicion, tales como
los procesos de gestion
de recursos, comunica-
cién, auditoria interna,
revision por la direc-
cion, entre otros.

Las interacciones entre
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los procesos de una organiza-
cion frecuentemente pueden
ser complejas, resultando en
una red de procesos interde-
pendientes. La entrada y salida
de estos procesos frecuente-
mente pueden estar relaciona-
dos tanto con los clientes exter-
nos como con los internos. La
retroalimentacion de la satisfac-
cion o insatisfaccion del cliente
por los resultados del proceso es
un elemento de entrada esen-
cial para el proceso de mejora
continua del SGC.

El ciclo PHVA puede ser aplica-
do tanto a cada proceso indivi-
dual como a la red de procesos
como un todo. Algunos de los
procesos importantes del siste-
ma de gestion de la calidad
pueden no tener una interac-
cion directa con el cliente exter-
no.

Implementacion del enfoque
basado en procesos de acuerdo
con los requisitos de la Norma
ISO 9001:2000.

El apartado 0.2 en la introduc-
cién de la Norma ISO 9001:2008
establece, refiriéndose al enfo-
qgue basado en procesos:

“Un enfoque basado en proce-
sos, cuando se utiliza dentro de
un sistema de gestion de la cali-
dad, enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumpli-
miento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar
los procesos en términos que
aporten valor,

c) la obtencibn de resultados
del desempefio y eficacia del
proceso, y

d) la mejora continua de los pro-
cesos con base en mediciones
objetivas.”

A continuacion se dan algunas

orientaciones sobre lo que una
organizacion puede preguntar-
se para alcanzar el cumplimien-
to de estos requisitos.

. Identificar los procesos ne-
cesarios para el sistema de
gestion de la calidad y su
aplicacién a través de la
organizacion.

o Determinar la secuencia e
interaccion de estos pro-
cesos.

. Determinar los criterios y

métodos necesarios para
asegurarse de que tanto
la operacion como el con-
trol de estos procesos sean
eficaces.

. Asegurarse de la disponibi-
lidad de recursos e infor-
macién necesarios para
apoyar la operaciéon y el

seguimiento de estos pro-
cesos.

. Realizar el seguimiento, la
medicion y el andlisis de
estos procesos.

. Implementar las acciones
necesarias para alcanzar
los resultados planificados
y la mejora continua de
estos procesos.

Documentacion de los procesos

Los procesos ya existen dentro
de la organizacién y el enfoque
inicial deberia limitarse a identifi-
carlos y gestionarlos de la mane-
ra mas apropiada. La Norma ISO

9001:2008 requiere que todos los
procesos "necesarios para el sis-
tema de gestion de la calidad"
se gestionen segun el apartado
4.1 Requisitos generales. No hay
un "catalogo" o una lista de los
procesos que deben documen-
tarse. Cada organizacion deber-
fa determinar qué procesos de-
ben documentarse en funcidn
de los requisitos de su cliente y
de los legales o reglamentarios
aplicables, de la naturaleza de
sus actividades y de su estrate-
gia corporativa global.
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“No es lo que no sabemos lo que
nos da problema, sino lo que
sabemos”

W. Rogers.




