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CURSO SOBRE GESTIÓN DE LA CALIDAD
ASISTENCIAL EN RESIDENCIAS PARA MAYORES

Servicio Gestión Centros Residenciales JCM

22,24 Y 24 Mayo de 2006.

ALCAZAR DE S. JUAN.

NORMAS para la CALIDAD.
La eliminación progresiva de las barreras comerciales, la internacionalización del comercio, la globalización, el desarrollo de la economía,  fueron el origen de la preocupación por acordar normativas reguladoras de la calidad. Para evitar la dispersión y unificar las que ya existían se crea en 1947 la Federación Mundial de Organismos Nacionales de Normalización; mas tarde tomó el nombre de ORGANIZACIÓN  INTERNACIONAL de NORMALIZACION (Internacional  Standardization Organization) y fijó su sede en Ginebra. Desde esta organización, a partir de 19951, se comienzan a publicar normas, bajo el nombre de Normas ISO; estableciendo los requisitos y características para  productos, sistemas o personas 
Las Normas Europeas -Normas EN- son desarrolladas por el Comité Europeo de Normalización. CEN.

Las Normas Españolas –Normas UNE-  son elaboradas por los Comités Técnicos de Normalización. CTN. conformados por representantes sectoriales en el seno de AENOR.  Asociación Española de Normalización y Certificación. Organismo que representa a España en las organizaciones supranacionales.

Norma EN-UNE-ISO 9001:2000. 
Establece los requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad –SGC- implantada en las más prestigiosas empresas que tras ese proceso obtuvieron la certificación, sus antecedentes son:

· Año 1987. Se redactan por primera vez las normas de la serie ISO 9000, a partir de la “Norma Internacional de Aseguramiento de la Calidad” y las del “British Standard Institute” para ello se modificaron las normas de la serie BS 5750.

· 1994. Se revisan las normas, manteniendo los requisitos y añadiendo algunos elementos para facilitar su aplicación.

· 2000. Fue realizada una nueva versión con un cambio profundo en el contenido y enfoque de la norma. Esta revisión  está vigente en la actualidad.   
El objetivo de su implantación es satisfacer los siguientes requisitos:

· Los de los clientes o usuarios de los servicios prestados por la empresa.

· Los de otras partes interesadas en la organización, personal y sociedad en general.

· Los que resulten de sus obligaciones legales y reglamentarias

· Los  internos definidos en la Norma EN-UNE-ISO 9001:2000 cuya finalidad es la mejora continúa de los resultados de la organización.

De acuerdo a los siguientes principios:

PRINCIPIOS DE GESTION de la CALIDAD 

NORMA EN-UNE-ISO 9001:2000

	PRINCIPIO
	FORMULACION
	ACCIONES (ejemplos)

	ENFOQUE A CLIENTE
	Las organizaciónes depende de sus clientes; por ello, deberían comprender las necesidades  actuales y futuras, satisfacer los requisitos de sus clientes y esforzarse en exceder sus expectativas. 
	· Comprensión de sus necesidades y expectativas.

· Personas con las capacidades necesarias.

· Medir la satisfacción para mejorarla.

	LIDERAZGO
	Los líderes establecen la unidad de propósito y orientación. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno en el que el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organización.


	· Establecer objetivos, metas y estrategias para su alcance.

· Comunicación abierta y honesta.

· Comprender y responder a los cambios del entorno.

	PARTICIPACION del  PERSONAL
	El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organización y total compromiso posibilita que sus habilidades se utilicen para el beneficio
e la organización

	· Información, fomento del trabajo en equipo para compartir conocimientos y experiencia. Formación.
· Responsabilidad y búsqueda activa de las oportunidades de mejora, enfocadas hacia la creación de valor.

	ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
	Los resultados deseados se alcanzan más eficazmente cuando los recursos y las actividades se gestionan como un proceso
	· Identificar  formalizar y gestionar los procesos necesarios para aportar valor
· Comprender las necesidades de los clientes externos e internos.

· Asignar un propietario a cada proceso.

	ENFOQUE de SISTEMA para la GESTION
	Identificar, entender y gestionar como un sistema los procesos y su interrelación, contribuye a la eficiencia de la organización
	· Implantar el Sistema de Calidad.

· Mejorar continuamente El Sistema mediante su evaluación y análisis.

	MEJORA CONTINUA
	La mejora continua en el desempeño global de la organización  deberia ser un objetivo permanente de esta.
	· Valor cultural para toda la organización

· Fomentar el uso de herramientas para el análisis y la resolución de problemas en equipo.

· Planificar  las actividades de mejora.

	ENFOQUE BASADO EN HECHOS para la TOMA DE DECISIONES
	Las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información.

	· Recogida de datos e información.

· Asegurar la fiabilidad y accesibilidad.

· Decisiones equilibradas.

	RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS con el SUMINISTRADOR
	Son interdependientes y una relación mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor
	· Identificar a los suministradores clave

· Comprender y compartir la información sobre necesidades del cliente común.

· Desarrollo y mejora conjunta de productos y procesos.


NORMA  EN-UNE-ISO 9001:2000.- Introducción
En  su capitulo  dedicado a  la Introducción, queda recogido que esta Norma, referente internacional, promueve la adopción de sistemas de gestión de la calidad, de acuerdo con enfoque basados en procesos, sosteniendo que su implantación con ese criterio aumenta la eficiencia de la organización.

La Gestión por Procesos, es conocida  desde hace décadas como metodología de conocimientos contrastada. ISO 9001:2000 la adopta con propio enfoque sistemático y al propio tiempo sistémico de la gestión.
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En la figura queda reflejado, como los clientes proporcionan a la empresa las entradas en formas de requisitos y reciben sus salidas en forma de servicios o productos.

Incluyendo los procesos:

· Procesos de comunicación con el cliente y la difusión interna de sus requisitos.(Dirección)

· Procesos de medición de la satisfacción percibida (medición, análisis y mejora).

Así mismo también queda recogida la “Lógica de la Norma”

· Procesos bajo control y productos conformes, que añaden valor a las partes interesadas: clientes, personal, accionistas y sociedad.

· Las mediciones de resultados en clientes, procesos y productos, desencadenan procesos de mejora que permiten aumentar la eficacia de la empresa.

De forma adicional puede aplicarse a todos los procesos la metodología conocida como (PHVA) “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”.
.
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Fig.2  Rueda de Deming

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir   

                  resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas  de la organización.

Hacer:      Implementar los procesos.

Verificar: Realizar el seguimiento y la medición de los procesos, respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el servicio o producto e informar de los resultados.

Actuar:     Llevar a cabo acciones para mejorar continuamente los procesos.

ISO 9001:2000.- Síntesis de los Requisitos.
Capitulo 4. Sistema de Gestión de la Calidad
	REQUISITOS  ISO 9001
	DESCRIPCION

	4.1 REQUISITOS GENERALES.
4.2 REQUISITOS  DOCUMENTACIÓN

     4.2.1 GENERALIDADES

4.2.2 MANUAL de CALIDAD.

 4.2.3.CONTROL de los DOCUMENTOS

   4.2.4.CONTROL DE LOS REGISTROS


	La organización debe:

- Identificar los procesos necesarios.

su secuencia e interacción.

- Determinar  criterios y métodos eficaces de operación y control.

- Asegurar la disponibilidad de recursos e información.

- Realizar seguimiento, medición y análisis.

-Implementar acciones necesarias para alcanzar objetivos.

-Mejora continua de la eficacia del sistema.

-Declaraciones documentadas de una política de calidad y sus objetivos.

-Un manual de calidad.

-Procedimientos. Documentos necesarios y Registros requeridos.  

- Alcance y exclusiones del Sistema de Calidad

-Los procedimientos documentados requeridos.

-Descripción de la interacción de los procesos.

-Aprobación, revisión y actualización de los establecidos.

-Asegurase de que se identifican las actualizaciones. Se encuentran disponibles en los puntos de uso.

-Establecimiento, mantenimiento, identificables y recuperables.


Capitulo 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
	REQUISITOS  ISO 9001
	DESCRIPCION

	5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN.

5.2. ENFOQUE al CLIENTE.

5.3. POLITICA de la CALIDAD.

5.4.PLANIFICACIÓN.

5.4.1. Objetivos de la Calidad.

5.4.2. Planificación del Sistema.

5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD        y  COMUNICACIÓN.

 5.5.1. Responsabilidad y autoridad.

5.5.2. Representante de la Dirección.

5.5.3. Comunicación Interna.

5.6. REVISION por la DIRECCION.

 
	Evidenciar su compromiso con la implantación y mejora del SGC

- Comunicando la importancia de satisfacer los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios.

-Establecer la política de calidad y revisarla.

-Asegurar disponibilidad de recursos.
- Asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen.

-Asegurarse que la PC es adecuada, cumple con los requisitos del cliente y de mejora continua y la eficacia del sistema.

-Marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad

-Comunicada y entendida internamente.

-Revisada para su adecuación continua.

- Establecerlos, medibles y coherentes.

- Al objeto de cumplir los Requisitos de 4.1. manteniendo integridad del sistema

-Definir y comunicar responsabilidades y autoridad.

-Designar miembro con responsabilidad y autoridad para asegurarse implantación y y mantenimiento de los procesos SGC.

-Informar Dirección del  funcionamiento.

-Asegurar la promoción de los requisitos del cliente en toda la organización.

-Asegurar que se establecen procesos de comunicación interna apropiados

- Revisar SGC para asegurar su adecuación y eficacia, evaluar medidas de mejora y cambios, política, objetivos, resultado auditorias, opinión cliente. Estado acciones correctoras y preventivas.

-Recomendaciones para la mejora informes del personal directivo, sugerencias del personal.




Capitulo 6. GESTION de los RECURSOS
	REQUISITOS  ISO 9001
	DESCRIPCION

	6.1. PROVISIÓN DE LOS RECURSOS.
6.2. RECURSOS HUMANOS.

6.2.1. Generalidades.

6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formación
6.3. INFRAESTRUCTURA.

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO.


	-La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para implantar y mantener el SGC y aumentar la satisfacción del cliente.

-El personal relacionado con la calidad del producto debe ser competente en base a la educación, formación, habilidades y experencia apropiadas.

-Determinar la competencia necesaria en los puestos que afecten a la calidad del servicio.

-Proporcionar formación.

-Evaluar eficacia acciones formativas.

-Asegurar la toma de conciencia de la importancia de las actividades y de su contribución al logro de objetivos.

-Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servicio o producto

-Determinar y gestionar el ambiente de trabajo para lograr la conformidad con los requisitos del servicio o producto.




Capitulo 7. REALIZACION del PRODUCTO
	REUISITOS  ISO 9001
	DESCRIPCION

	7.1. PLANIFICACION de la REALIZACIÓN del PRODUCTO 

7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.

7.2.1.Determinación  Requisitos del Producto. 

7.2.2. Revisión Requisitos del Producto. 

7.2.3. Comunicación con el Cliente.


	-Planificar y desarrollar y presentar los procesos necesarios, determinar objetivos de la calidad, requisitos, control establecer documentos, registros.

-Determinar los requisitos que necesita  el cliente, entrega y post. así como los legales y necesarios  conocidos.

-Antes de que la empresa comprometa oferta para asegurar capacidad de cumplir con los requisitos.

-Información sobre  producto, consultas, atención pedidos, retroalimentación y reclamaciones.


Capitulo 7. (Continuación). REALIZACION del PRODUCTO 
	REQUISITOS  ISO 9001
	DESCRIPCION

	7.3. DISEÑO y DESARROLLO  

7.3.1. Planificación del Diseño y Desarrollo. 

7.3.2. Elementos de Entrada para el Diseño y Desarrollo......

7.3.7. .......Control de los Cambios

7.4. COMPRAS.

74.1. Procesos de Compras.

7.4.2. Información de las Compras.

7.4...3.Verificación de los Productos Comprados.

7.5. PRODUCCION Y PRESTACION del SERVICIO
7.5.1. Control de la Producción.

7.5.2. Validación de los procesos.

7.5.3. Identificación y Tras habilidad.

7.6. CONTROL de los DISPOSITIVOS de SEGUIMIENTO y de MEDICION
	-Planificar y controlar diseño y desarrollo del producto o servicio. Determinar etapas, validación y responsabilidades.

-Determinar, requisitos legales y reglamentarios, informaciones previas y otros de interés. 

-Evaluar y seleccionar proveedores en función de su capacidad.

-Asegurar que el producto o servicio adquirido cumple con los requisitos.

-Producir en condiciones controladas: información, instrucciones, equipos, seguimiento medición y entrega.

-Calibración, ajuste y protección de los equipos de medida.

- 


Capitulo 8. MEDICION ANALISIS Y  MEJORA 
	REQUISITOS  ISO 9001
	DESCRIPCION

	8.1. GENERALIDADES.

8.2. SEGUIMIENTO y MEDICION.

8.2.1. Satisfacción del Cliente.

8.2.2.  Auditoria Interna.

8.4. ANALISIS de DATOS.  

8.5. MEJORA.

8.5.1. Mejora Continua.

8.5.2. Acción Correctiva.

8.5.3. Acción Preventiva


	-Implantar procesos de medición y mejora para demostrar la conformidad del producto y mejorar continuamente la eficacia del Sistema.

-Llevar a cabo a intervalos regulares

para determinar la eficacia del SGC.

-Determinar, recopilar, y analizar los datos apropiados para la idoneidad del SGS.    

-Elimina las causas de una no conformidad y evita su repetición.

-Previene la ocurrencia de una no conformidad.
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