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Negocio, Calidad y Excelencia
Modelos y herramientas

Existen muchos vinculos entre negocio, calidad y excelencia, y muchos
modelos y herramientas entre los que una organizacion puede elegir. Los
siguientes son algunos ejemplos:

v El cuadro de mando integral, el analisis FODA, etc.
v"Modelos de excelencia de negocio

v 1SO 9001 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
v Herramientas de calidad (Six Sigma, Lean, etc.)
v"Modelos de Deming y Juran
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Cuadro de mando integral

Un sistema que traduce la mision y la estrategia de una
organizacion en un conjunto completo de medidas de
desempefo, que proporciona el marco para un sistema de
medicion y gestion estratégico.

Kaplan y Norton
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Metas

Medicién

Propdsitos
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Cliente

“Para alcanzar nuestra vision,
écomo deberiamos
presentarnos a nuestro cliente?”

Financiero:

"Para tener éxito financiero,
¢como deberiamos
presentarnos a nuestros
accionistas?”

Aprendizaje y crecimiento

“Para alcanzar nuestra vision,
écémo mantendremos nuestra
capacidad de cambiar y

mejorar?”
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www.iaf.nu

Metas
Medicion
Propositos
Iniciativas

Procesos empresariales
internos:

“Para satisfacer a nuestros
accionistas y clientes, éen qué
procesos de negocio tenemos
gue destacar?”

Metas
Medicion
Propdsitos
Iniciativas

<eRNATIOy

Metas

Medicion

Propdsitos

Iniciativas
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Modelos de excelencia de negocio

Existen muchos tipos de modelos de excelencia de negocio en todo el mundo:

v" Premio Deming.

v" Premio Malcolm Baldrige.

v" Modelo y Premio EFQM (European Foundation for Quality Management).
v" Modelos y premios nacionales de excelencia de negocio.
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1SO 9001 e ISO 9004

Sistema de gestion de la calidad — Requisitos

Sistema de gestion de la calidad — Gestion para el éxito sostenido de una organizacion —
Enfoque de gestion de la calidad
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* |ISO 9001

Vision y estrategia

Contexto de la organizacion
Politica de la calidad
Objetivos de la calidad

Cliente

Procesos internos del negocio

Resultados del negocio de la organizacion

Enfoque al cliente

Comprension de las necesidades y expectativas
de las partes interesadas

Requisitos de producto y servicios

SGC y sus procesos
Operacion

Evaluacion del desempeiio
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Comparacion
* Modelo de excelencia « |ISO 9001
Politica y estrategia Politica
Planificacion
Enfoque al cliente y al mercado Enfoque al cliente
Satisfaccion del cliente Comunicacion con el cliente
Satisfaccion del cliente
Gestion de personas Personas
Procesos del negocio El SGC y sus procesos

Operacion
Resultados del negocio de la organizacion Evaluacion del desempeiio
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1SO 9001

ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion cuando una organizacion:

v Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios
gue satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

v' aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
iIncluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad
con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
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El Modelo de Sydney

El concepto de este modelo fue desarrollado por el Grupo de Practicas de Auditoria ISO/TC
176 e IAF ISO 9001 durante su reunion en Sydney, Australia, en 2003.

El modelo ilustra que la eficacia y la mejora pueden representarse como un proceso ciclico
gue utiliza los componentes del SGC para analizar datos y luego dirigir cambios e
Iniciativas que aseguren la mejora continua. El resultado global es un enfoque proactivo
mejorado para cumplir los objetivos del SGC vy, lo que es mas importante, sus objetivos del
negocio y/o financieros relacionados.
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Mejora y eficacia

Hay muchos ejemplos y requisitos en la Norma ISO 9001 que requieren que la
organizacion aborde la eficacia de su sistema de gestion de la calidad.

Otros requisitos especifican la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad,
no campafas de calidad esporadicas.
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Eficacia

Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados
planificados.

ISO 9000:2015, 3.7.11

La Norma ISO 9001 promueve la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente.

ISO 9001:2015, 0.3.1
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Mejora y eficacia

La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del

sistema de gestion de la calidad.
ISO 9001:2015, 10.3
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El concepto del Modelo de Sydney

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que surgen

por el seguimiento y la medicion.
ISO 9001:2015, 9.1.3

Y para asegurar que la calidad de la organizacion y/o objetivos de negocio se han
cumplido.
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El Modelo de Sydney

En el siguiente ejemplo, una organizacion ha identificado varios objetivos de la calidad y ha
recopilado datos sobre los resultados de estos objetivos. Mediante una técnica de analisis
de brechas, los resultados comparan con los objetivos y se establece el grado de eficacia
del del SGC para un periodo de tiempo determinado.

Los mismos datos también permiten a la organizacion medir la mejora y adoptar las medidas
necesarias basandose en la informacion y los resultados. informacion y los resultados.
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Analisis de datos

Objetivos

organizacionales

Requisitos del cliente

Requisitos legales y
reglamentarios

Tasa de defectos y
devoluciones de clientes

Controles del SGC Ejemplos de objetivos
establecidos por la

organizacion

Compras
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Analisis de datos

Objetivos

organizacionales

Requisitos del cliente

Requisitos legales y

reglamentarios

Tasa de defectos y
devoluciones de clientes Ejemplos de

Controles del SGC resultados
registrados por la

organizacion
Compras J
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Resultados

organizacionales

Satisfaccion del cliente

Cumplimiento legal y
reglamentario

Métricas del sistema de
calidad

Inspeccion y ensayo

Desempefio del
proveedor
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Eficacia del SGC

100 100

Objetivos Resultados

organizacionales organizacionales

La brecha mide la falta de eficacia del sistema de gestion
de la calidad.

iLas cosas van bien!
Cuanto menor sea la diferencia, mas eficaz es el SGC.
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Eficacia del SGC

100 100

Objetivos Resultados

organizacionales organizacionales

AN

_ L } La brecha mide la falta de eficacia del sistema de
iLa direccion deberia gestion de la calidad.

recibir un aviso de alerta!
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Eficacia del SGC

100 100

Objetivos Resultados

organizacionales organizacionales

_ . La brecha mide la falta de eficacia del sistema de
iLa organizacion gestion de la calidad

tiene problemas!
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Mejora del SGC

Objetivos Resultados

organizacionales

organizacionales

Mejora del SGC

% 75 50 25 0
100

La mejora tambiéen
puede medirse
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Mejora del SGC

Objetivos ‘ Resultados
organizacionales organizacionales

Iniciativas de mejora ¢, Qué medidas se adoptan

cuando se identifican brechas?

Enfoque al cliente

Estas acciones pueden Accion correctiva En este ejemplo, la
causar que la organizacion organizacjic')n identifica tres
revise sus objetivos Adquisiciones : i

. areas claves para mejorar.
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Revision por la direccion
100

100
Objetivos ‘ ' Resultados
organizacionales : : organizacionales
0 1 :

Iniciativas de mejora

Revision por la - Enfoque al cliente Los procesos de_ mejora son
direccion evaluados también durante las
-~ . reuniones de revision por la
Acclon correctiva : -,
Lo que puede hacer que la direccion y se toman las

organizacion revise sus medidas pertinentes.

i Adquisiciones
objetivos nuevamente.
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La eficacia de |la organizacion

Después de analizar los datos y llegar a una conclusion sobre la eficacia del SGC, se utiliza el
mMismo proceso para determinar si el sistema de gestion de la calidad ha tenido un efecto sobre los
resultados del negocio y/o financieros de la organizacion.
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Eficacia del SGC

100

Resultados del

SGC
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Resultados del

negocio de la
organizacion

Ahora, la brecha mide la falta de eficacia del
negocio de la organizacion. Cuanto menor sea la
brecha mas eficaz es la organizacion.
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Mejora del negocio en la organizacion

Objetivos Resultados
organizacionales organizacionales

Mejora en la organizacion

% 75 50 25 0
100

Y de nuevo, las mejoras en la organizacion
pueden ser medidas y gestionadas
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Analisis de datos
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Objetivos

organizacionales

— |

Resultados
del SGC

Resultados
del negocio

t

Revision por la
direccion

|

—

Mejora continua

<

|
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Iniciativas de mejora
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100

Resultados

organizacionales

El Modelo de Sydney es ciclico
y puede ser usado tan frecuente
como sea requerido por la
organizacion.
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Conclusion

El resultado global de utilizar el Modelo de Sydney es un enfoque proactivo
mejorado para cumplir los objetivos del SGC lo que es mas importante, sus
objetivos del negocio y/o financieros relacionados.

La eficacia del sistema de gestion de la calidad para alcanzar los objetivos
de calidad y/o los del negocio es probable que sea el atributo clave que
asegure el apoyo vy la asignacion de recursos para mantener el sistema de
gestion de la calidad de la Norma ISO 9001 en el entorno corporativo.
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Para mas informacion sobre los Grupos de Préacticas de Auditoria ISO 9001 y para descargar la Introduccién y los demas documentos APG y AAPG ISO
9001, puede visitar nuestras paginas web en Grupo de Practicas de Auditoria ISO 9001 o Practicas de Acreditacion y Evaluacion - IAF.

Se agradece a los usuarios que envien sus comentarios, los cuales se utilizaran para determinar la necesidad de otros documentos de orientacion, asi
como la necesidad de revision de los actuales.

En caso de querer enviar sus comentarios, en estas paginas web puede encontrar los datos de contacto de la Secretaria del grupo de trabajo.

EXENCION DE RESPONSABILIDAD

Este documento no ha sido sometido a un proceso de aprobacion por la Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO), el Comité Técnico ISO 176 o el
Foro Internacional de Acreditacion (IAF). La informacion contenida esta disponible para fines educativos y propdsitos de comunicacion. El Grupo de
Préacticas de Auditoria ISO 9001 no se responsabiliza de los errores, omisiones u otras responsabilidades que puedan derivarse de la aplicacion o posterior
uso de dicha informacion.

© ISO & IAF 2022 — Todos los derechos reservados
https://committee.iso.org/home/tc176/is0-9001-auditing-practices-group.html
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