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Sistema de Gestion de la Calidad para una Empresa de

Formacion.

RESUMEN: Esta investigacion-accion trata sobre la importancia de un Sistema de
Gestion de la Calidad en cualquier organizacion, mas si cabe en una empresa de
formacion, bajo lo estipulado en la UNE-EN ISO 9001:2015. A traves de este proyecto
se analiza como una empresa establece un sistema de calidad, los beneficios que
obtiene, los riesgos y debilidades a los que hace frente y las oportunidades que se le
presenta. Calidad es sindnimo de crecimiento sostenible, y cada vez son maés las
empresas conscientes de ello, pero no calidad a cualquier precio, sino una calidad

consensuada y motivada por todos los trabajadores de una organizacion.
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0. INTRODUCCION

Mi trabajo de fin de grado es una investigacion/accion sobre la importancia de contar
con un Sistema de Gestién de la Calidad en una empresa de formacion e-learning, mas
concretamente en Sipadan, la empresa donde he realizado las practicas externas este

Gltimo afio.

El tema me suscita interés ya que considero que la formacién e-learning ha ido ganando
peso estos ultimos afios y no siempre ha sido reconocida la calidad como caracteristica
de la misma, sin embargo, hoy dia la calidad es algo por lo que todas las empresas que
proporcionan formacién compiten. Los Sistemas de Gestion de la Calidad, mas
concretamente, facilitan a las empresas, sean del sector que sean, una mayor
organizacion de la calidad que prestan y que reciben, por ello, me parece de vital
importancia que una empresa de formacion como Sipadan cuente con un plan de calidad
actualizado basado en la norma ISO 9001-2015.

Asi mismo, mi motivacion hacia este trabajo de investigacion nace de las ganas por
comprender mejor como se desarrolla un Sistema de Gestion de la Calidad, herramienta
clave en mi futuro profesional; entender la importancia de la norma ISO 9001-2015 y
como se aplica a una empresa; y finalmente justificar la importancia de un plan de

calidad en una organizacion.
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1. MARCO TEORICO

Un estudio llevado a cabo por Zornoza, Navarro, & Lépez (2009) determiné que
implantar un sistema de calidad en una organizacion influye significativamente en su
rentabilidad empresarial, ya que es un proceso que “coordina, dirige y controla las
actividades de la organizacion” (p. 123), orientado siempre hacia la mejora continua.
Partiendo de esta afirmacion, y con el fin de establecer el marco tedrico de esta
investigacion-accion, definiremos a continuacion que son las normas de calidad; cuales
son los principios de calidad; qué es un manual de calidad; por qué es necesario
implantar un Sistema de Gestién de la Calidad (en adelante SGC); y cuales son los

beneficios de implantar un SGC en una empresa.
1.1. ¢Queé son las Normas de Calidad?

Segun AENOR (2016), Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, una
norma es “un documento técnico de aplicacion voluntaria, fruto del consenso, basado en
los resultados de la experiencia y del desarrollo tecnolégico y aprobado por un
organismo de normalizacién reconocido”, por tanto, las normas de calidad, son una
serie de documentos que aseguran a una organizacion unos estandares de calidad y
seguridad en el mercado del sector al que pertenece dicha empresa. La normalizacion es
pues clave para el desarrollo sostenible de una organizacion, ya que, en la actualidad, la
globalizacion y la competitividad han generado en las empresas preocupacioén por
mejorar sus productos y servicios en pos de la calidad. EI cumplimiento de una serie de
normas garantiza a la empresa una diferenciacion en el mercado, por ello, son cada vez
mas las empresas que acuden a la normalizacion, con el fin de obtener ciertas
especificaciones técnicas que contribuyan a lograr mejores servicios y posicionamiento

ante sus clientes.

AENOR ha emitido en torno a 30.000 normas, con el fin de cubrir las necesidades de
todos los sectores, tanto econdmicos como sociales. En este proyecto trataremos con la
norma ISO 9001:2015, la ultima norma emitida por la Organizacion Internacional de
Normalizacion y registrada en Espafia por AENOR, que atafie al &mbito de la formacion

y recoge como disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad.
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Como explica Soler & Esengeldiev (2014), las Normas 1SO 9001 son las normas mas
popularizadas y extendidas en relacion a la gestion de la calidad, las cuales establecen
cémo implementar y mantener un sistema eficaz y eficiente de calidad con el objetivo
de que las organizaciones obtengan beneficio al normalizar sus operaciones. En
definitiva, la norma ISO 9001 aboga por la satisfaccion del cliente; la motivacion del

personal y la mejora continua.
1.2. Principios de la gestion de la calidad.

Tal y como aparece reflejado en la Norma UNE-EN ISO 9000 Sistemas de gestion de la
calidad. Fundamentos y vocabulario, recogido por Gomez Martinez (2015), existe una
serie de principios importantes que la organizacion debe tener en cuenta en relacion a la

gestion de la calidad, estos principios son:

» Enfoque al cliente. Uno de los principios mas importantes que debe tener en
cuenta una organizacion es el de satisfacer al cliente y mejorar, si fuese posible,
las expectativas del mismo. Si una empresa consigue mantener el mismo ndmero
de clientes que atrae, obtendra el éxito sostenido y estara actuando acorde a los
canones de calidad. En una empresa que oferta formacion, por ejemplo, el
enfoque al cliente es primordial, ya que un alumno/a que aprende y queda
satisfecho con el curso realizado, es un alumno/a que repite y que se siente
motivado para seguir aprendiendo. Siguiendo este mismo ejemplo, una
organizacion también debe entender las necesidades actuales y futuras de sus
clientes, en este caso, el alumnado que aprende y quiere seguir en la misma linea
de la formacion recibida, tendra una necesidad futura a corto o largo plazo que la
empresa debe estar preparada para cubrir; en el caso de que la misma empresa
no cubriera la necesidad mencionada, el alumno/a recurrira a otra organizacion.

» Liderazgo. La direccion y gestion del personal facilita a una organizacion la
alineacion de sus estrategias, politicas, procedimientos y recursos, con el fin de
lograr los objetivos propuestos. Los lideres de una organizacion deben crear el
ambiente idoneo para lograr la implicacion del personal, solo asi la calidad sera
latente. En una empresa de formacidn, los directivos deben estar en sintonia con

el ultimo miembro de la empresa, que pueden ser por ejemplo los tutores, con el
3



FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION UNIVERSIDAD DE MALAGA

\/4

fin de que la linea de formacion cuente desde el principio hasta el final con la
maxima calidad.

Compromiso de las personas. Las personas comprometidas con su empresa
generan a la misma mayores beneficios que aquellas otras personas
desinteresadas en el bienestar de la organizacion. Para aumentar la eficacia y la
eficiencia es imprescindible respetar e implicar a los trabajadores y reconocer su
labor dentro de la empresa, logrando asi la calidad de la organizacion. Un
estudio realizado por Restrepo & Valencia (2014), asegura que la motivacion en
los trabajadores se consigue con tres tareas: promoviendo la comunicacion y la
iniciativa de los empleados; fomentando la escucha; y dando una explicacion
significativa de las tereas que se les encomiende. Una recompensa tangible
puede dar como resultado la motivacion e implicacion del trabajador/a a corto
plazo, pero pedagdgicamente no es la opcion mas recomendable, ya que el
empleado/a puede relacionar directamente el hacer algo bien y el estar
comprometido en una determinada tarea, con la obtencion de la recompensa; si
por el contrario, se establece un plan motivacional a largo plazo con las tres
tereas propuestas anteriormente, la direccion se asegura que los empleados/as
estén mas implicados en un mayor periodo de tiempo.

Enfoque a procesos. En una organizacion pueden darse muchas tareas y procesos
al mismo tiempo, cada uno diferente e independiente, sin embargo, desde la
gestion de la calidad, se aboga por conseguir que todos los procesos que tienen
lugar en una organizacion estén interrelacionados conformando un sistema
coherente. El ciclo PHVA o Ciclo de Deming es una herramienta de gestion de
procesos que consiste en planificar, hacer, verificar y actuar; este modelo facilita
a la organizacion la posibilidad de llevar un orden en cada una de las tareas y
reducir la probabilidad de riesgo o incertidumbre.

Mejora. Toda organizacion que se preste a obtener un plan de calidad debe tener
un pensamiento de mejora continua, ya que la calidad no es una propiedad que
se obtenga una vez y quede grabada de forma indefinida; la calidad exige una
mejora constante de la organizacion para que esta esté en todo momento a nivel
de mercado, o por encima, si fuese posible. La mejora es imprescindible para

gue una empresa reaccione a los cambios y cree nuevas oportunidades.
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» Toma de decisiones basada en evidencias. Gracias a los distintos andlisis y
evaluaciones que la empresa realiza cuando lleva a cabo un plan de calidad, las
decisiones y los resultados tienen menor probabilidad de ser erroneos, es decir,
las decisiones basadas en datos subjetivos tienen mas probabilidad de fracasar
que aquellas que se toman basandose en evaluaciones objetivas. La toma de
decisiones no es una terea facil ni sencilla, por ello requiere de ciertas

herramientas que reduzcan el intervalo de error.

\74

Gestion de las relaciones. La red de proveedores, socios y clientes que envuelve
a una empresa es muy importante, ya que gracias a esta red la empresa crece y
evoluciona. Cuando las relaciones son positivas, la empresa logra el éxito
sostenido; por el contrario, si la empresa no guarda buena relacion con sus
proveedores, sus socios 0 sus clientes, la calidad no es un factor que se pueda

garantizar.
1.3. ¢Qué es un Manual de Calidad?

El manual de calidad es un documento en el que la empresa recoge la gestion de la
calidad, incluyendo la definicion de la organizacion; las tareas que desarrolla; las
responsabilidades que tiene; como se planifica; cuales son sus apoyos; cOmo opera;
cdémo evalua su actividad, y finalmente, cdmo mejoraria, si fuese necesario, los errores

encontrados en la evaluacion.

La documentacion es un requisito de la ISO para la obtencion del reconocimiento de
calidad, sin embargo, la nueva norma ISO 9001:2015 establece que el Manual de
Calidad no es un elemento obligatorio que las organizaciones deban poseer, basta con
que tengan recopilada la “Informacion Documentada” obligatoria, es decir: la politica
de calidad; el alcance del SGC; y las justificaciones de exclusion. Lo que si se mantiene
en una y otra norma (la anterior y la actual) es que la documentacion debe ser Util,

eficaz e indispensable.
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Las empresas que tengan un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma 1SO
9001:2008 no deben desechar el Manual de Calidad que se le exigia en el punto 4.2.2,

sino reutilizarlo para seguir los requisitos de la nueva norma.

1.4. Beneficios de implantar un Sistema de Gestion de la Calidad en

una empresa.

Segun recoge la norma 1SO 9001:2015, implantar un sistema de calidad es una decision
estratégica que mejora la actividad global de la organizacion y plantea las bases hacia
un desarrollo sostenible. Para Zairi (2002), recogido en Zornoza et al. (2009), la gestion
de la calidad es un “sistema integrado, continuo y profesional” que se basa en el
“compromiso de los empleados y la alta direccidén” asi como en el compromiso con los
clientes, dando lugar a una confluencia de necesidades. Para desarrollar e implantar un
SGC es importante conocer la organizacion, pero también conocer la propia Norma
ISO, por ello, a partir del estudio de la ISO 9001:2015, y de los estudios realizados por
Lopez (2016) estableceré los principales beneficios que una empresa de formacion

obtiene al implantar este sistema de calidad:

> Posibilidad de satisfacer las expectativas de los clientes de manera regular. Es
decir, que los requisitos exigidos por los clientes no sean un hecho que se
cumpla aisladamente, sino todo lo contrario, que el usuario interesado en
adquirir un producto o un servicio obtenga en todo momento lo requerido.

» Capacidad para aumentar la satisfaccion del cliente. Contar con un plan de
calidad conlleva a que la empresa no se contente con la minima produccion, sino
que dé el 100% y ofrezca lo mejor de si misma, logrando asi el agrado del
consumidor.

> ldentificar riesgos y oportunidades en su entorno y en sus objetivos. Una gestion
eficiente como la que ofrece un sistema de calidad facilita anteponerse a los
problemas y estar preparados para identificar posibles desviaciones en los

objetivos propuestos.
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» Mejora en la gestion y la organizacion. Se exige la colaboracion de todo el
equipo de trabajo, por ello, los datos que se obtienen en el proceso tiendes a ser
mas objetivos, ya que se cuenta con todos los puntos de vista de la organizacion.

» Mejora de la productividad. Los empleados se sienten mas implicados en la
empresa y tienden a tener mayor motivacién en la labor que desempefian,
aumentando asi su nivel de productividad. Y no solo los empleados, sino que la
gestion se vuelve mas metoddica y tiende a contar con procesos medidos y
justificados, que llevan a la organizacion a incrementar sus beneficios y
disminuir errores y pérdidas.

» Mejora de la imagen. La certificacion por un organismo externo de que la
empresa se rige por un Sistema de Gestion de la Calidad supone una excepcional
carta de presentacion a los nuevos clientes y una posicion destacada frente a

otras empresas del sector que no estén certificadas.

Existen ejemplos reales de que las empresas certificas en ISO 9001 obtienen
mayores beneficios que otras empresas no certificadas, como el que nos expone
Lopez (2016), haciendo alusion a un estudio realizado hace algunos afos por la
Universidad de California, el cual afirmaba que una empresa estadounidense, la cual
cotizaba en la bolsa de Nueva York y estaba certificada en calidad en la norma ISO
9001, habia alcanzado mejores resultados financieros que otras empresas que no
contaban con esta certificacion. Esto demuestra, que implantar un sistema de gestion
no resulta un coste sino una inversion, ya que la organizacion obtiene mejora en

procesos y en resultados.
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2. RESUMEN DEL PROYECTO DE INTERVENCION
DURANTE EL PRACTICUM II

Mi préacticum Il ha tenido lugar en la empresa Sipadan, situada en Teatinos, la cual se
encarga de proveer productos y servicios a entidades de formacion y consultores.
Llevan 20 afios en el entorno de la formacién y se han consolidado como uno de los
proveedores mas recomendados del panorama espafiol en este sector, con
aproximadamente 1300 entidades colaboradoras. Su experiencia pedagdgica hace que
combinen todas las modalidades de formacion de manera coherente y consistente.

A lo largo de casi cuatro meses he realizado varias tareas contextualizadas en distintos
cursos, es decir, no he realizado las mismas tareas dia tras dia, sino que ha dependido
del tipo de curso que hubiese en ese momento: Ofimatica basica; Igualdad vy
Conciliacion laboral; Inglés Técnico para el Sector de Hosteleria; Informacion Atencion

al Cliente /Consumidor/ Usuario; y Técnicas de ventas.

Gracias a estas practicas he aprendido a disefiar y crear contenido siempre desde la
perspectiva pedagogica; disefiar e implementar actividades acordes al contenido de la
formacién; mejora en la eficiencia para controlar el tiempo y cumplir las tareas en el
plazo programado; he adquirido competencias motivacionales hacia los
clientes/alumnos; y en general, he mejorado mis actitudes favorables hacia la formacion
e-learning. De mi experiencia en la empresa, a través de la observacion y del trabajo de
campo, también he podido deducir la necesidad de invertir en calidad, por ello, he
decidido realizar una investigacion accion para mi proyecto de fin de grado
apoyandome en la guia de la norma mas popular en materia de formacién, la 1SO
9001:2015 a través del trabajo de Gomez Martinez (2015) vy, claro estd, siguiendo en la

medida de lo posible la propia norma.



FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION UNIVERSIDAD DE MALAGA

3. OBJETIVOS DEL PROYECTO

Mi objetivo con este proyecto de investigacion-accion es conocer qué es un Sistema de
Gestion de la Calidad y saber como es aplicado en una organizacion, mas concretamente
en una empresa de formacion. La figura del pedagogo/a como auditor de calidad es algo
que me suscita interés, de ahi que haya elegido este tema para mi Trabajo de Fin de
Grado. Como he explicado anteriormente, la calidad es una de las caracteristicas mas
anheladas hoy dia por las empresas, sean del sector que sean, ya que generan una serie
de beneficios que las organizaciones entienden en materia de prosperidad econémica y

desarrollo sostenible.

El Sistema de Gestion de Calidad que desarrollaré a continuacion esta basado en la
normativa 1ISO 9001-2015, la dltima norma ISO publicada, que serda de caracter
obligatorio a partir de 2018, sustituyendo a la anterior 9001-2008, la cual quedara
obsoleta.

Pese a mi interés por el tema, no todos los apartados que aparecen en la norma 1SO
estan recogidos en el siguiente punto debido a la gran extension que esto supondria, sin
embargo, he procurado tener en cuenta los puntos cardinales que la norma exige en un
Plan de Calidad. Algunos de los puntos mencionados estan contrastados con las
vivencias en la empresa de formacion en la que he realizado las practicas, aportando
veracidad a mi proyecto y posibilitando la ejemplificacion de lo que la norma ISO
9001:2015 requiere, otros, por el contrario, ante la falta de tiempo en la empresa e
informacion recopilada, se han quedado en una pincelada explicativa de lo que deben

tratar y contener esos apartados.

Adjunto en Anexo 1, el indice sin alterar que la ultima version de la normativa 1SO
establece para llevar a cabo un Sistema de Gestion de Calidad y poder acreditarlo una

vez recopilada toda la informacion requerida.
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4. EVALUACION DEL PROYECTO:
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Los siguientes puntos de este Sistema de Gestion de la Calidad estan contrastados con la
Norma 1SO 9001:2015, en base a la Guia de aplicacion publicada por AENOR vy
firmada por Gémez (2015). La implantacion de un sistema como este debe estar
orientada hacia la mejora de la organizacion, por ello debe contar con un orden e
informacién documentada que aporte datos relevantes orientados al cambio y al
desarrollo sostenible de la propia organizacién. La especulacién de informacion o los

datos “maquillados” solo significarian un traspiés para la empresa.

Grupo Sipadan es la empresa que tomaré como referente para desarrollar este plan de
calidad; gracias a los datos aportados por la misma, podré puntualizar detalles que
resultaran de gran interés para ejemplificar como se desarrollan determinados puntos del

sistema.
4.1. Contexto de la organizacion.

El entorno es algo que afecta en menor o mayor medida a una empresa, ya sea
positivamente o0 de manera negativa, por ello es un factor a analizar cuando se realiza un
estudio de la organizacion. Cuanto mejor conozcamos el contexto, tanto interno como
externo, de una empresa, mejores decisiones sobre la misma podremos tomar. También,
puede resultar de ayuda para conocer mejor la organizacion, realizar un Anélisis DAFO,

el cual nos sera de gran utilidad méas adelante para la planificacion de la accion.
4.1.1. Contexto interno.

Sipadan es una empresa proveedora de productos y servicios para entidades de
formacién y consultores, consolidada durante 20 afios como una las empresas mas
solidas del sector espafiol, con aproximadamente 1300 entidades colaboradoras. Su afan
es el de incorporar los avances tecnoldgicos mas novedosos para prestar un contenido
de calidad al cliente, proponiendo todas las modalidades de formacion y combinandolas

coherente y consistentemente. La formacidn para el empleo es su identificativo y, su
10
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objetivo principal, el de mejorar la presencia del e-learning en las organizaciones
incorporando nuevas metodologias y tecnologias. Desde que Sipadan comenzara a
proporcionar formacion, ha publicado 2.045 cursos, de los cuales se han beneficiado

31.000 alumnos/as.

—
LMS

1600
implantados

Yy A

Contenidos )
Scorm 1.2 Aulas virtuales
900 cursos 203 AV

Cloud
Computing

105 sistemas

Imparticion y
Seguimiento

84 mil alumnos

Figura 1. Soluciones TIC que ofrece Sipadan a sus clientes.

Sipadan es un grupo en constante crecimiento que cuenta con:

- Mabul Quality Training, S.L. Entidad proveedora de productos y servicios
formativos para organizaciones impartidoras de formacion.

- Sipadan Servicios Formativos, S.L. Entidad de productos e-learning y materiales
formativos relativos, por ejemplo, a los Certificados de Profesionalidad.

- Think Asesores de Formacion, S.L. Gestion del sistema de bonificacion de la
empresa; trabaja las areas que competen al sistema de gestion, desde el inicio al
final, sirviendo como apoyo a empresas y departamentos de recursos humanos:

auditar, gestionar y tramitar incidencias son sus cometidos.
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Los valores que caracterizan al Grupo Sipadan son:

Capacitacion Confianza

Figura 2. Valores del grupo Sipadan.

Capacitacion. Hacer las cosas bien empleando la experiencia y la capacidad que
tiene la organizacion tras tantos afios en el ambito de la formacion.

Confianza. Clientes consolidados que apuestan en reiteradas ocasiones por la
empresa, apostando por la profesionalidad y el buen hacer.

Innovacion y Desarrollo Tecnoldgicos. Productos y servicios que satisfagan las
necesidades de los clientes.

Orientacion al cliente. Clientes a largo plazo, ofreciéndoles productos y servicios

de calidad y busqueda de nuevos clientes que generen nuevas oportunidades.

Analisis DAFO: Debilidades y Fortalezas.

Con el fin de cerrar con detalle el contexto interno del grupo Sipadan, realizaremos

parte del analisis DAFO, dejando la otra parte para cerrar el contexto externo:

Debilidad: Ausencia de un Sistema de Gestion de la Calidad actualizado.

Pese a su implicacién con ofrecer al cliente los mejores productos y servicios, no
cuenta con un plan actualizado que rija sus procedimientos. Esto supone una
debilidad con respecto a otras empresas del sector que si cuentan con
acreditacion de calidad.

Fortaleza: Gran implicacion con la formacion del cliente.

Apuesta por las nuevas tecnologias ofreciendo al cliente un servicio de calidad,
que le motive a seguir confiando en la organizacién, de ahi su amplia red de
clientes.
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4.1.2. Contexto externo.

La formacién online remonta sus inicios unos 30 afios atras, tal y como se relata en
WelLearning (2015), cuando una empresa norteamericana impulsa lo que se conoci6
como “Ensefianza asistida por ordenador”, con el fin de formar a sus empleados que
vivian en lugares separados. Desde ese momento hasta lo que hoy conocemos como
formacion e-learning ha habido muchos avances, y aln se sigue apostando por este tipo
de formacion, por ejemplo, la formacion m-learning o mobile learning, basada en la
formacion empleando los dispositivos méviles o tablets como herramienta, esté siendo

todo un referente en la actualidad.

La formacion e-learning es hoy dia la mejor alternativa a la formacion presencial, aporta
ciertos beneficios que han hecho que, en poco tiempo, sea tan demandada por una gran
variedad de publico (Conrad, 2010):

- Flexibilidad horaria y espacial. EI alumno/a puede conectarse en cualquier
momento y en cualquier lugar a su plataforma de formacion, sin necesidad de
desplazarse ni de estar sujeto a unos horarios estrictos.

- Formacion personalizada. El alumno/a frente al ordenador, siguiendo su propio
ritmo de trabajo, marcandose su propia meta diaria y pudiendo en cualquier
momento ponerse en contacto con su tutor o tutora.

- Contenidos siempre actualizados. Al evitar el coste de impresion y estar el
contenido en la red, siempre esta sujeto a modificaciones, lo cual facilita recibir
un aprendizaje al dia.

- Seguimiento al dia. La tutorizacion es uno de los elementos mas caracteristicos
de la formacién e-learning. Toda empresa que suministra formacion cuenta con
una plataforma para llevar los seguimientos del alumnado y poner acompariarlo
en la experiencia de aprendizaje.

- Formatos mas dinamicos. La formacion e-learning es, por lo general, dindmica,
con recursos que llaman la atencion del alumno/a y evitan que el contenido sea
monotono y aburrido; introduce también elementos como videos que hacen el

aprendizaje mas llevadero.
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Cada vez son mas las personas concienciadas de que la formacion continua es necesaria
para seguir reciclandose en el mercado laboral, por ello, el nimero de empresas
involucradas en este ambito también aumenta. Un articulo publicado por La Verdad de
Murcia (2017) hacia alusion hace unos dias a que en torno al 44% de las personas en
paro que realizan algin curso a través del Servicio Regional de Empleo y Formacion
encuentran trabajo antes de los seis meses; un claro ejemplo de que la empleabilidad

también aumenta con la formacion.
Analisis DAFO: Amenazas y Oportunidades.

- Amenaza. Aumento del namero de empresas del mismo sector.
La competitividad es un rasgo latente entre las empresas del mismo sector, ya
que persiguen el mismo objetivo; en la formacion pasa igual, las empresas
compiten para atraer a una mayor clientela, cayendo a veces en el error de dejar
atras la calidad y basarse Unicamente en el beneficio econémico.

- Oportunidad. Experiencia en el sector.
A diferencia de las nuevas empresas de formacion que estan incorporandose al
sector, Sipadan cuenta con muchos afios de experiencia a sus espaldas vy, al

mismo tiempo, con profesionales que salvaguardan la calidad y el saber hacer.

4.1.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad.

En este punto del plan de gestion, la empresa define su actividad y el alcance que
supone la misma para lograr la calidad sostenible. Dependiendo de las caracteristicas de
la organizacidn, el alcance del sistema puede ser total o parcial; para determinar el tipo
de sistema debemos recurrir a los datos obtenidos anteriormente acerca del contexto de
la organizacién. Cuando la empresa realiza una Unica actividad o su organizacion es
sencilla, el sistema de gestion de calidad es total, sin embargo, cuando hay una
diferenciacion clara en la linea de negocio o la empresa cuenta con un gran nimero de
empleados, el alcance del sistema puede ser parcial. De una forma u otra, el &mbito de
gestion debe ser definido claramente a través de la informacion documentada,

especificando las actividades de alcance y el centro o centros a gestionar.
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En Sipadan, el alcance del plan seria conveniente realizarlo en su totalidad ya que la
linea principal de su actividad economica es la formacion, aunque dentro de esta

converjan otras lineas secundarias.

Gobmez (2015) hace referencia en su guia para la implantacién de la norma, a que la
Unica forma de alcanzar resultados coherentes y previsibles de manera eficaz y eficiente
es entendiendo y gestionando las actividades como procesos interrelacionados que
funcionan como un Unico sistema coherente. Dependiendo del tipo de resultado que

proporcione la actividad, podemos definir distintos tipos de procesos:

Operacionales,
productivos,

de prestacion
del servicio

Seguimiento,

medicion y Estratégicos
analisis

Soporte

Auditoria interna Decision sobre qué Creacion/compra Gestion de la
Cursos se van a de contenido plataforma online

comprar-vender

Figura 3. Tipo de procesos llevados a cabo dependiendo de la actividad.

El enunciado del Alcance del SGC debe incluir la linea de productos/servicios que
abarca; la no aplicacion de la norma; la ubicacion fisica; y los procesos dentro del SGC.

Dicho esto:

El alcance del Sistema de Gestidn de la Calidad de la empresa Sipadan, localizada en
Teatinos, Malaga, se basa en el disefio, gestion, desarrollo y ejecucién de contenidos y

servicios de implantacion en Formacion Profesional.
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4.2. Liderazgoy Responsabilidades.

Los lideres de una organizacion son los encargados de dirigir y guiar al resto de
empleados hacia la consecucién de los objetivos establecidos a través de la motivacion
y la implicacién, y no a través de la imposicion, estableciendo un claro matiz entre
liderazgo y autoridad. Segln lo establecido en la UNE-EN 1SO 9001-2015, la alta
direccién o lideres de una empresa tienen que hacer frente a ciertas responsabilidades

para lograr una 6ptima gestién de la calidad:

» Responsabilidad y obligacion de velar por la eficacia del SGC.

A\

Asegurar que se establezca la politica de calidad y los objetivos de calidad para el
SGC, siendo estos compatibles en todo momento con el contexto de la empresa.
Integrar los requisitos del SGC en los procesos de negocio.

Fomentar el uso del enfoque a procesos y del pensamiento basado en riesgo.
Mantener disponibles los recursos necesarios para la viabilidad del SGC.

Comunicar la importancia de gestionar y estar conforme con la gestion de la calidad.
Velar por un SGC que cumpla los objetivos previstos.

Comprometer, dirigir y apoyar al resto de trabajadores en la consecucion del SGC.

Promover la mejora.

YV V. V V V V V V

Adoptar otros roles, si fuese necesario, para demostrar implicacion con el SGC.

La direccion de Sipadan tiene como objetivo principal velar por que los alumnos y/o
clientes reciban una formacion de calidad a través de los servicios prestados,

cumpliendo en todo momento los requisitos legales y los propios del cliente.

A parte de la direccion, el resto de empleados deben cumplir ciertas responsabilidades
que aseguren el correcto desarrollo del SGC; la asignacion de las funciones,
responsabilidades y autoridades es clave en el Sistema de Gestion de la Calidad, es por
ellos que deben estar claramente definidas para que asi todos los trabajadores/as sepan

cuél es su papel.
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Responsable de calidad fg

Gerencia

Director/a de
Administracién

Consultoria y
administracion

Director/a de Gestion

Area de formacion

Director/a comercial

Marketing

Desarrollo TIC

Docentes, Formadores Y|
Dinamizadores

Contenido

Programadores;
Disefador instruccional;
Experto en contenido; y

pedagogos

Figura 4. Roles en una empresa de formacion ejemplificando las responsabilidades.

A continuacion, y siguiendo las lineas marcadas en el anterior organigrama, se definiran

algunas de las responsabilidades que tienen los cargos nhombrados:

+»+ Responsable de calidad.

o Dirigir reuniones relacionadas con la calidad.

o Controlar la documentacién del SGC.

o Establecer programas de auditorias internas y planes de formacion.

o Verificar las acciones correctoras.
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(@]

0,

o

o

(@]

0,

o

o

R/

©)

©)

©)

©)

Mantener informada a la Direccién de incidencias o contratiempos que

afecten a la calidad.

% Responsable de administracion.

Organizacion del departamento.
Control de la contabilidad.
Control de documentacion de los cursos.

% Responsable de gestion.

Organizacion general del funcionamiento del centro.

Comunica a la Direccion el desarrollo de las actividades.

Controla, sigue y coordina los cursos.

Actualizacion de la pagina web y redes sociales.

Gestion de la imparticion de los cursos presenciales.

Gestion de la accion de tutorizar, orientando a los tutores y dinamizadores en

su cometido.

% Responsable comercial.

Organizacion general del area.
Organizacion y desarrollo de las campafias publicitarias.
Establecimiento de las directrices comerciales.

Control y seguimiento de ofertas.

4.2.1. Politica de Calidad.

En este apartado de la norma se definen los principales ejes del Sistema de Gestion de la

Calidad. Lo que impera en la politica de calidad de una organizacién es el compromiso

por cumplir los requisitos de calidad y la determinacion de mejora continua. La

redaccion de la politica de calidad debe ser clara, evitando declaraciones abstractas, con

el fin de que resulte de facil comprension para toda la plantilla de trabajadores. Debe ser

considerada como informaciéon documentada, por ello, esta sujeta a revisiones

periddicas, que evidenciaran si existen desviaciones con respecto a los objetivos

marcados en el momento de la redaccion.
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La UNE-EN ISO 9001:2015 establece que la alta direccion debe velar por que la
politica sea adecuada al contexto y objetivo de la empresa y esté acorde a la linea
estratégica; favorezca el contexto para establecer los objetivos de calidad; se
comprometa a lograr los requisitos aplicables; y a lograr la mejora continua.

Asi mismo, y siguiendo lo establecido en la UNE-EN, una vez establecida la politica,
ésta debe estar disponible y mantenerse como informacién documentada; debe ser
comunicada a toda la organizacion y debe ser accesible para las partes interesadas.

La politica de calidad de Sipadan se basa en la satisfaccion del cliente para que vean

cumplidas sus expectativas; asi mismo recoge los siguientes items:

% Atender las necesidades del alumnado, con el fin de proporcionar la formacion
necesaria.

¢+ Cuidar y supervisar la oferta formativa para que se adapte en todo momento a las
nuevas demandas del alumno/cliente.

%+ Mantener unas infraestructuras adaptadas a la formacion que emite y a la calidad
que persigue.

% Fomentar la participacion de todo el personal en el desarrollo de las actividades que
se realicen, informando en todo momento de cambios y decisiones de la direccidn.

% Resolucion practica e inmediata de las incidencias que puedan surgir.

% Trato servicial, amable y cercano tanto al alumnado como a los clientes de

productos.
Esta politica de calidad se lleva a cabo mediante distintas acciones:

a. Contacto continuo con los clientes para detectar sus necesidades y fomentar la
mejora continua de la organizacion.

b. Compromiso de cumplir los requisitos marcados, tanto legales como por parte
del cliente.

c. Emplear siempre los mejores medios y los mas adecuados a la formacion que se
ofrece.

d. Revision periddica de las instalaciones y de los equipos tecnoldgicos.

e. Preocupacion constante por el nivel de satisfaccion del cliente.
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f. Asignar correctamente tanto los recursos materiales como humanos a la
formacion pertinente, aplicando el principio de eficiencia.
Formacion continua del personal.

h. Apertura a nuevas lineas de negocio que fomenten el crecimiento y la
competitividad de la organizacion.

i. La mejora continua a través de la actualizacion constante del plan de calidad de

la empresa.

En el momento de revision de la informacién documentada por parte de la direccion,
estas actividades para la consecucion de la politica de calidad de la organizacion
también seran revisadas para asegurar que su consecucion siga en pie y, si fuese preciso,
actualizar algunos de los items sefialados o reemplazarlos, siempre teniendo en cuenta

los objetivos de calidad perseguidos por la empresa.

4.3. Planificacion.

La planificacion del SGC trata de establecer como se llevan a cabo las actividades de la
organizacion para que se respeten los requisitos del cliente; los requisitos de las partes
interesadas; los relativos al producto o servicio; los objetivos de calidad; y los requisitos
de la propia norma en cuestion de calidad. A través de la planificacion, como especifica
la UNE-EN 1SO 9001:2015, se asegura el mantenimiento del SGC; aumentan los
efectos positivos o deseables; previene y/o reducen los riesgos; y se logra la mejora.
Aumentar los beneficios y prevenir los riesgos no deseables va a ser posible teniendo en
cuenta el contexto de la organizacion, este puede incluso incidir en la “supervivencia”

de la organizacion.

Tal y como veiamos en el apartado Andlisis DAFO: Debilidades y Fortalezas. y en el

apartado Analisis DAFO: Amenazas y Oportunidades. cuando analizabamos el contexto

interno y externo de la empresa Sipadan, existen una serie de debilidades y amenazas
que pueden ser solventadas a través de fortalezas y oportunidades de la misma

organizacion. Este proceso esta recogido en la planificacion de calidad de la empresa:
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Tabla 1

Analisis DAFO
DEBILIDAD FORTALEZA

Carencia de un SGC actualizado Implicacion en la calidad del
producto/servicio ofrecido al cliente/alumno
AMENAZA OPORTUNIDAD
Aumento del nimero de empresas que Afios de experiencia en el sector
ofertan los mismos servicios

El objetivo principal de la planificacion es evitar, en la medida de lo posible, la
incertidumbre, previendo los riesgos y las oportunidades, y creando, al fin y al cabo,
una cultura de mejora continua de la organizacion. Una vez que se determinan los

posibles riesgos, se pueden tomar distintas acciones:

- Evitar el riesgo renunciando a la actividad en cuestion que lo genere.

- Aceptar el riesgo; cuando este es positivo y puede dar lugar a una oportunidad.

- Eliminar el foco de riesgo.

- Cambiar la probabilidad de un riesgo en concreto.

- Compartir el riesgo para que no resulte tan dafiino.

- Mantener el riesgo; cuando el tratamiento a este puede resultar incluso mas

dafino que la propia eliminacion.

La UNE-EN ISO 9001:2015 no establece una metodologia especifica para evaluar los
riesgos que puedan ocurrir, esto es debido a la gran diversidad de actividades y procesos
que puede conformar una organizacion, por ejemplo, una metodologia seria el control
de riesgo de forma cualitativa por parte del responsable de cada departamento. Lo
realmente importante no es el método para detectar el riesgo, sino que se detecte y sirva

para fortalecer los procesos.

La planificacion, en materia de calidad, en la empresa Sipadan conlleva varias

actividades:
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1. Preparacion de planes especificos de calidad en tareas esporéadicas que puedan
surgir y no estén dentro del SGC, evitando riesgos en cuanto a la consecucion de
la calidad de la organizacion.

2. ldentificacion de medios y procedimientos de control, equipos, instalaciones y
recursos requeridos para el logro de la calidad.

3. Asegurar la compatibilidad de procesos e informacion documentada.

4. ldentificaciobn de nuevas adquisiciones en material tecnolégico para evitar
posibles deficiencias que afecten al SGC.

5. Entendimiento de la normativa para evitar correr riesgos innecesarios.

6. ldentificacion y preparacion de la informacion documentada.
4.4.  Apoyo.

Para llevar a cabo y mantener de forma eficiente el SGC, la organizacion debe tener
ciertos apoyos; estos se han visto modificados con respecto a la anterior norma,
sobretodo, porque en la nueva UNE-EN 1SO 9001:2015 se hace alusion a las personas y
al conocimiento de la organizacion como elementos de apoyo. En Anexo 2 se muestra la
tabla elaborada por Gomez (2015, p.117) en la que aparecen los cambios entre la

anterior version de la normay la actual.
4.4.1. Recursos.

Siguiendo la UNE-EN 1SO 9001:2015, la organizacion debe determinar y facilitar los
recursos necesarios para el “establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora
continua del sistema de gestion de la calidad” (Gomez, 2015, p. 118). Asi pues, la
empresa debe contabilizar los recursos con los que cuenta y decidir si son suficientes
para llevar a cabo el plan o debe abastecerse con méas personal, maquinaria y/o servicios

de terceros.
Personas

La organizacion debe plantearse el niumero Optimo de personas que conforman la

plantilla para mantener de forma eficaz la estabilidad del SGC. También, a parte del
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personal fijo en plantilla hay que tener en cuenta a aquellos trabajadores itinerantes, si
los hubiese. En Sipadan, a parte de la plantilla fija que trabaja de lunes a viernes, hay
otros empleados de apoyo que solo acuden algunos dias en semana. También, la
colaboracion con alumnos de la universidad en practicas es importante, ya que

conforman un activo que contribuye al desenvolvimiento de la actividad de la empresa.
Infraestructura

La organizacion debe mantener en buen estado la infraestructura que permitira su
actividad, no solo el edificio se refiere, sino también equipos, transporte y tecnologias
de la informacién y la comunicacion. Puede elegir un mantenimiento correctivo;

preventivo; predictivo; y/o proactivo, dependiendo del tipo de actividad y problema.
Ambiente para la operacion de procesos

Con el fin de que el producto o servicio sean conformes a la calidad requerida, se debe
controlar el ambiente en el que tienen lugar los procesos. Los factores fisicos,
psicolégicos y sociales pueden influir en el ambiente en menor o mayor medida,

dependiendo en gran medida del tipo de actividad que lleve a cabo la organizacion.
4.4.2. Competencia.

La UNE-EN ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario, define competencia en el &mbito de un sistema de gestion de la calidad
como una necesidad del SGC para que este resulte mas efectivo, siempre y cuando los
empleados entiendan y apliquen las habilidades, formacion, educacién y experiencia
necesaria para llevar a cabo sus tareas y responsabilidades. La alta direccion tiene la

responsabilidad de facilitar las oportunidades que cumplan estas competencias.

Es util y recomendable realizar un cuadro esquematico que refleje el puesto de trabajo y
las competencias que requiere; la competencia real del empleado que desarrolla el
puesto; la planificacion para adquirir y/o desarrollar las competencias necesarias, si fue
relevante; y una evaluacion que defina la eficacia de las acciones. En Anexo 3, podemos

ver un cuadro que ejemplifica esto mismo, realizado por Gomez (2015).
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4.4.3. Toma de conciencia.

La organizacion debe asegurar en cuestion de toma de conciencia:

- Lapolitica de calidad.

- Las metas u objetivos de calidad.

- Mantenimiento de la eficacia del SGC.

- Consecuencias de no cumplir las premisas del SGC.

Todo esto lo consigue la empresa a través de la comunicacién; la participacion; el

trabajo orientado a lograr objetivos; la consolidacién del equipo; y el continuo

desarrollo profesional.

4.4.4. Comunicacion.

La comunicacion es un elemento muy importante en una organizacion y, por supuesto,

en su Sistema de Gestion de la Calidad. Las relaciones entre los empleados y de estos

con la alta direccion influyen en el clima laboral y, por ende, en la actividad de la

empresa. Existen dos tipos de comunicacidn, interna y externa:

R/
L X4

Interna: Entre los empleados y entre estos y la direccion. Influye en el clima de
trabajo y debe ser clara y ordenada. En Sipadan, emplean el teléfono y el correo
interno para estar continuamente en contacto. Ademas, a nivel personal, cuentan con
un grupo de WhatsApp, lo que beneficia a mejorar las relaciones interpersonales, la
confianza y el sentimiento de pertenecer a un grupo, mejorando con ello la relacion
y el ambiente en horario laboral.

Externa: El contexto de la organizacién y la propia organizacion. La imagen que los
clientes tienen de una empresa es muy importante, por ello es necesario mantener
una comunicacion con el medio y los agentes implicados a través de la gestion de
apariciones en medios; contenidos de webs; patrocinio de eventos; o campafas
publicitarias. Sipadan, gracias a su experiencia en el sector, sabe como darse a

conocer y como ofrecer la mejor imagen a los clientes.
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4.4.5. Informacion documentada.

La informacién documentada es el medio mas importante para obtener un Sistema de
Gestion de la Calidad, se basa en la flexibilidad y el valor afiadido, y determina la
eficacia del SGC. Esta informacion la determina la UNE-EN 1SO 9001:2015 y debe ser
complementada con las necesidades especificas de cada organizacion, dependiendo del
sector y la actividad que desempefie, y atendiendo términos de eficacia del sistema. Esta
informacién debe ser actualizada y controlada por la organizacion, ya que sera la que
respalde el SGC.

4.5. Operacion.

En este punto la empresa que desarrolle un SGC, debera explicar con detalle los
procesos que lleva a cabo antes y durante la emision del producto/servicio al
cliente/alumno, es decir, debe “planificar, implementar y controlar los procesos
necesarios para cumplir los requisitos de calidad” (UNE-EN 1SO 9001:2015). Se

redacta del siguiente modo:

» Determinando los requisitos de calidad para cada producto/servicio.

En una empresa de formacidn, este punto constaria en la determinacion de las
caracteristicas del curso: horas lectivas, horas que el alumno debe estar conectado a la

plataforma o porcentaje en los examenes para resultar apto.

> Estableciendo criterios tanto para los procesos como para la aceptacion del

resultado.

Volviendo a la empresa de formacidn, el proceso seria el de contabilizar las horas o
el nimero de aprobados, y el requisito es el de establecer el minimo de estar un 75% del
tiempo total del curso conectado para aprobar, u obtener una nota superior al 50% en los

examenes para resultar apto/a.
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> Determinando los recursos necesarios.

Recursos tanto materiales como humanos: equipos informaticos, teléfonos, técnicos,

tutores, animadores, pedagogos/as y creadores de contenido, si fuese necesario.
» Implementando un control de procesos.

Cada dos dias se obtiene de la plataforma el progreso de los alumnos inscritos en el

curso pertinente, para controlar el proceso de formacion.

» Recopilando y controlando la informacion documentada.

Los seguimientos de los alumnos se conservaran como informacion documentada a

la que poder acceder una vez finalizado el curso y hacer balance.

Es muy importante mantener en todo momento el contacto con el cliente, para estar
actualizados acerca de sus requisitos y necesidades, evitando posibles problemas como
la poca transparencia en ciertas condiciones del producto; la adopcion de compromisos
poco viables; o estar modificando los requisitos del producto/servicio sucesivamente.

Todo esto se consigue con una buena planificacion del proceso operativo.

En resumen, Gomez (2015) divide la fase de “Operacion” en: planificar y controlar el
proceso operacional; establecer los requisitos para los productos/servicios; disefar y
desarrollar los productos/servicios; controlar el proceso de los productos/servicios que
se externalizan; controlar la produccion y provisién de recursos; y el control de la
liberacién del producto/servicio, garantizando si el producto es conforme o no para su
salida al mercado. Todas estas tareas, recogidas en el SGC asegurara a la empresa la
calidad en su servicio al cliente, asegurandole beneficios econémicos y con ello el

crecimiento sostenible de la organizacién.

En una empresa de formacion como Sipadan, el control operacional es fundamental, ya
que los servicios que ofrecen marcaran en el cliente/alumno un aprendizaje. Asi mismo,
no todos los alumnos tienen las mismas necesidades ni las mismas inquietudes, de ahi

que el proceso de control de la operacion deba estar revisandose asiduamente.
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4.6. Evaluacion del desempefio.

Segun lo estipulado en la UNE-EN ISO 9001:2015, la empresa debe detectar qué
necesita seguimiento y medicion; los métodos que se van a emplear para ello y lograr
resultados competentes; determinar la temporalizacion del seguimiento y medicion; y

determinar cuando analizar los resultados obtenidos del seguimiento.
4.6.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.

El sequimiento se realiza de cada uno de las acciones que lleva a cabo la empresa, en el
caso de Sipadan, la accion formativa es la que estd sometida a seguimiento y a
medicion. Cada uno de los cursos generados, son analizados por unos indicadores de
calidad, estos deben tener unas caracteristicas como la relevancia; ser en si una
definicion clara; tener una frecuencia de medicidn; obtencion sencilla; y constar de un
valor planificado. Siguiendo estas caracteristicas, observamos en la siguiente tabla
algunos indicadores y su medicion de la empresa de formacion Sipadan en materia de

calidad aplicada a las distintas acciones formativas que emite:

Tabla 2

Indicadores de calidad y su medicién

INDICADOR MEDICION
Promedio inicio de los cursos Tiempo promedio de inicio de los cursos desde
la llegada de la documentacion del alumno/a.

% de Formacion Presencial Porcentaje de formacion presencial impartida.

Respuesta del Tutor Medir que el tiempo de respuesta del tutor a

una consulta de un alumno/a no sea superior a

las 48h.
% de alumnos de teleformacién que finalizan  Cuantificar cuantos alumnos de teleformacion
Su curso logran los objetivos previstos.
Imparticion de diplomas Tiempo promedio entre que el alumno/a

finaliza el curso y recibe el diploma.
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Los datos resultantes de este proceso de seguimiento y medicion, estan sujetos a un

analisis que determinar la evaluacion de:

Conformidad de los productos y servicios generados.

Satisfaccion del cliente.

Sostenibilidad y eficacia del SGC.

Eficacia de la planificacion implantada.

Validez de las acciones correspondientes antes riesgos y oportunidades.

Aptitud de los proveedores externos.

N o g ~ w D E

Necesidad de cambios y mejoras en el SGC.

4.6.2. Satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente se resume en el resultado obtenido de la diferencia entre
percepcion y expectativa. Es el factor estratégico de éxito de una organizacion, y, por
ende, también de una empresa de formacion, ya que los alumnos/as que quedan
satisfechos con la oferta formativa son aquellos que han aprendido significativamente
con las lecciones y el material aportado. A través de un cuestionario de calidad y
satisfaccion como el que propone la Fundacion Estatal para la Formacion en el Empleo
(Anexo 4), podemos conocer de primera mano la impresion del alumnado con respecto
al curso, tanto de los contenidos como de la metodologia empleada. Estos cuestionarios

seran empleados como herramienta de mejora para proximos cursos.

Mejora

(Tras el analisis y Seguimiento y
la evaluacion) <—— — .,
medicion

Figura 5. Grafico de las cuatro fases del ciclo PHVA.
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4.7. Mejora.

Toda actividad empresarial estd sujeta a una probabilidad en mayor o menor grado de
generar error, es pues, que las organizaciones tienen la necesidad de detectar problemas;
corregirlos; e intentar que no vuelvan a ocurrir. El paso de “mejora” es el tltimo que
lleva a cabo la empresa en su SGC una vez que ha realizado el seguimiento de las
acciones y ha percibido el problema.

4.7.1. No conformidad y accidn correctiva.

Segin Gomez (2015), cuando la empresa detecta una “no conformidad” debe llevar a

cabo una “accion correctiva”, este proceso consiste en:

1. Corregir las acciones de “no conformidad”. Es decir, la empresa debe actuar lo
antes posible ante una accion que se salga del SGC y no cumpla los requisitos.

2. Evaluacion de la necesidad de acciones correctivas. Una vez analizada la no
conformidad, la empresa debe determinar en qué medida debe corregirse.

3. Establecimiento de las acciones pertinentes. Después de la evaluacion, la
empresa debera debatir y establecer un plan que corrija las desviaciones y que
atienda a los resultados obtenidos de la prueba evaluativa.

4. Implementacion de la accion correctiva. Esta implementacion supondra una
modificacion del SGC, por lo que tiene que ser lo mas precisa posible.

5. Comprobacién de la eficiencia. Una vez implementado el cambio, la

organizacion debe determinar si ha resultado positivo para la mejora.

La mejora no es solo pertinente cuando se da una accion no conforme, sino que el SGC
debe estar en una mejora continua, es decir, la organizacion debe ser competente y

buscar siempre la adecuacion y la eficacia del sistema.
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5. PROPUESTA DE MEJORA

Tras haber abordado todos los puntos de un Sistema de Gestidn de la Calidad, vemos
latente la necesidad de implantar un plan de calidad en cualquier organizacion,
independientemente del sector al que pertenezca. Asi pues, se justifica la necesidad de
que una empresa de formacion como Sipadan cuente con un sistema de calidad
actualizado, al que pueda recurrir para hacer frente a las amenazas y oportunidades que
le rodea. Mi propuesta de mejora se encauza en dos vertientes; por un lado, la necesidad
de dar a conocer a las empresas los beneficios que conllevan implantar un SGC, ya que
el desconocimiento o el restarle importancia es lo que dafia la calidad en los
productos/servicios que las organizaciones ofrecen a sus clientes; y por otro lado, una
propuesta de mejora dirigida a Grupo Sipadan, la empresa que he tomado de referente
para este proyecto, la cual tiene la necesidad de corregir su SGC acorde a lo dispuesto
en la ultima actualizacion de la UNE-EN 1SO 9001:2015.

La difusion de informacion sobre la importancia de certificarse en materia de calidad
corresponde a AENOR, empresa lider espafiola en normalizacion y certificacion, cuyas
funciones deben ser las de concienciar y aunar a las empresas para que instauren planes
de calidad haciendo hincapié en los beneficios que ello conlleva tanto para sus clientes
como para la propia organizacion. EI modus operandi puede ser a través de conferencias
presenciales o a través de la web via Streaming, con el fin de que se den ejemplos
concretos y se aporten casos reales en los que se vean cambios notarios entre empresas
con planes de calidad y empresas que carecen de ellos, solo asi, se conseguira la
movilizacion voluntaria de las organizaciones. No hay que olvidar que el fin primordial
de una empresa es obtener beneficios econdmicos, asi pues, si comprueban que con un
SGC su empresa crece de forma sostenible, el interés sera ain mayor. No se puede
establecer un calendario concreto de actuacion, ya que este dependera de la implicacion
y compromiso que muestre cada organizacion para con su actividad, sus empleados y
sus clientes, principalmente. Algunos indicadores para comprobar que el proceso de
cambio se esta llevando a cabo pueden ser: numero de empresas certificadas en calidad
hace un afio en comparacion con el namero de empresas certificadas a dia de hoy tras

llevar a cabo la mejora de difusion; porcentaje de empresas que han visto beneficios en
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su economia al implantar un SGC; porcentaje de clientes satisfechos antes y después de
llevar a cabo el plan de calidad; o satisfaccién de los trabajadores en su puesto tras
poner en marcha el SGC.

Tabla 3
Datos hacia la propuesta de mejora

Objetivo Actuacién Responsable Calendario Indicadores

N° empresas

certificadas hace

un afo
Difundir la Congresos y AENOR Ajustado a cada N° de empresas
importancia conferencias empresa, su certificadas hoy
de certificarse | presenciales y tamafio, sus
en calidad online necesidades y su Porcentaje de
sector clientes

satisfechos

Grado de
satisfaccion de

los empleados

Siguiendo la linea anterior y poniendo el punto de mira en el Grupo Sipadan, la mejora
de sus servicios, la satisfaccion de los clientes y la mejora en el clima laboral, son
algunos de los incentivos que pueden favorecer la actualizacion del Sistema de Gestion
de la Calidad con el que cuenta. Es la direccion de la empresa la que debe hacer balance
de lo que tiene y de lo que obtendrd, tanto en términos econdmicos como de calidad.
Algunos indicadores para esta propuesta de mejora son: grado de satisfaccion de los
trabajadores; calidad en los servicios antes y después de instaurar el plan; grado de
satisfaccion de los clientes; grado de satisfaccion de los alumnos/as. El calendario de
actuacioén debe ajustarse todo lo posible para que todas las acciones requeridas se lleven

a cabo con la mayor brevedad posible para obtener resultados visibles cuanto antes.
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Tabla 4

Datos hacia la propuesta de mejora de Sipadan

SGC
adaptado a la
empresa de
formacion

Sipadan

responsable de
calidad que lleve
a cabo el SGC

tiempo posible

Objetivo Actuacién Responsable Calendario Indicadores
Grado de
clientes
Actualizar y | Documentarse y Gerentes de la Ajustado a la satisfechos
mantener un asignar un empresa empresa; menor

Grado de
satisfaccion de

los empleados

Calidad en los
servicios antes y
después del SGC

Estas propuestas de mejora han sido definidas tras analizar a lo

largo de todo el

proyecto la situacion de la calidad en las empresas y los requisitos que estas deben

cumplir para instaurar un SGC. Seria necesario un analisis especifico de cada empresa

para establecer un proyecto de mejora personalizado, sin embargo, ya que este proyecto

estd ideado como una investigacion-accion y no como una propuesta de mejora en si,

queda abierta esta linea de investigacion y de trabajo para futuros proyectos mas

complejos y que posibilite una mayor extension.
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6. CONCLUSIONES

Como resultado de este proyecto de investigacion-accion, es posible concluir que un
Sistema de Gestion de la Calidad es necesario y beneficioso para una empresa y, mas
aun, si es una empresa de formacion, la cual trabaja directamente con personas y con el
aprendizaje cognitivo de las mismas; que implantar un SGC y que este sea sostenible no
es una tarea sencilla, sino que requiere de la colaboracion y motivacion de toda la
plantilla de la empresa; que un SGC necesita un orden, competencias y recursos,
marcados por la UNE-EN ISO 9001:2015 para resultar eficiente y eficaz; que los
pedagogos y pedagogos tenemos un papel muy importante en instaurar y preservar el
SGC siendo asesores de calidad en una organizacion; y que no es suficiente con
establecer un sistema de calidad y dejarlo estar, sino que la organizacion debe llevar a
cabo una labor de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion, con el fin de lograr la

mejora continua de la calidad y, por ende, de la organizacion.

Este proyecto ha contribuido, de manera personal, a una adquisicion de conocimientos
sobre la calidad que desconocia y, los cuales, me van a resultar muy Utiles en mi carrera
profesional en el ambito de la formacion, y en todos los ambitos en general, ya que
aprendes a valorar la calidad y lo que supone llegar hasta ella. Ha sido un proyecto
motivador, basado en la experiencia de tres meses de practicas en una empresa de

formacidn; un proyecto que, en definitiva, constituye un aprendizaje significativo.
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ANEXOS

Anexo 1. Indice 1SO 9001-2015.

AEMNCOR -5- ISO 20012015
Indice
FPralogo T
Praloge de la versitm en ol B
L] Introduccion ]
1 Objeto ¥ campo de aplicacion 132
2 Referencias mormativas 14
3 Términos ¥ definiciones 14
4 Contexto de la organizacion 14
41 Comprension de la organizacién ¥ de sm contexto 14
4.2 Comprension de las necesidades ¥ expectativas de las partes inf das___ 14
4.3 Determinacién del alcance del sistema de gestion de la calidad 14
4.4 Sistema de gestion de la calidad v sus procesos 15
5 Liderargzo 16
51 Luderarzo ¥ PT DS 16
511 Generalidades 16
512 Enfoquoe al cliente 16
52 nti 16
521 Establecimiento de la politica de la calidad 16
522 Commnicacion de la politica de Ia calidad 17
53 Roles, responsabilidades ¥ antoridades en la organizacion 17
[ Planificacion 17
6.l Acciones para abordar riesgos ¥ oporinmidades 17
[ Objetives de la calidad v planificacion para lograries 18
[ Planificacion de los cambios 18
T Apoyo 19
71 Becursas 19
711 Generalidades 19
712 Persomas 19
713 Infraestroctara 10
T14 Ambiente para la operacion de los proceses 1@
715 Recursos de seguimiento yn.u‘l.lnun i}
T 146 Conecimientos de la organizacion i}
T2 Competencia 1
7.3 Toma de conciencia z1
74 Commnicacion 21
75 Informacion docomentada 21
751 Generalidades X1
752 Creacitn ¥ actealizacién 2
753 Coniroel de la informacién decn i F.¥ ]
B Operacion 2
81 Planificacién ¥ control operacional X2
82 Beguisitos para los productos ¥ servicios 3
821 Commnicacion con el cliente 13
82X2 Determinacion de los requisitos para los productos ¥ servidios 3
8r3 Revision de los reguisitos para los productos ¥ servicios x4
Brd4 Cambios en los requisitos para los productos ¥ servicios x4
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1SO 9001:2015 6- AENOR

83 Disefio ¥ desarrollo de los productos ¥ servicies 4
831 Generalidades 4
832 Flanificacion del disefio y desarrollo 14
833 Entradas para el diseno v desarrolle 15
834 Coniroles del disefio ¥ desarrolls 15
8315 Salidas del disefio v desarrolls 16
8.3.6 Cambios del disefio ¥ desarrollo 6
B4 Conirol de los procesos, productes ¥ servicios suminisirados externamente . 1
841 Generalidades F. ]
842 Tipo ¥ alcance del comirol 7
843 Informacion para los proveedores externos 27
85 Produccion ¥ provision del servicio 27
851 Conirol de la produccdon ¥ de la provision del servicio. 27
852 Identificacidn ¥ trazabilidad 18
853 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 18
854 Preservacion 18
B55 Actividades posteriores a la enirega F.il
8546 Conirol de los cambios pi
8.6 Liberacion de los productes ¥ servicios pi
BT Control de las salidas no conformes Fi
9 Evaluacion del desempetio 0
91 Segmimiento, medicion, analisis ¥ evalnacion 30
911 Generalidades 30
912 Satisfaccion del cliente 30
913 Analisis ¥ evaluacion 30
92 Anditoris interna 1
93 Revision per la direccion a1
931 Generalidades 2
932 Entradas de la revision por la direccion a2
933 Salidas de la revision por la direccion 1
B[] Mejora 33
101 Generalidades 13
102 No conformidad ¥ accion cerrectiva i3
103 Mejora continna 34
Amevo A (Informative) Aclaracion de la nueva estructura, terminologia v comceptos 35
Awmero B (Informative)  Otras Normas Internacionales sobre gestion de la calidad v

sistemas de gestion de la calidad desarrolladas por el Comite

Tecmico ISOTC 176 9
Bibliografia 42
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Anexo 2. Equivalencia entre UNE-EN 1SO 9001:2008 y UNE-EN ISO
9001:2015 en materia de “Actividades de apoyo”

— 1509001:2008

- e

I1SO 9UUIE]II 5

b ———

4.1 Provision de recursos

4.3 Infroestructura

4.4 Ambiente de trabajo

76 Control de los equipos de seguimiento

Y megicion

6.2 Recursos humanos (6.2.2)
' 6.2 Recursos humanos (6.2.2)
5.5.3 Comunicacidn interna

| 4.2 Requisitos de la documentacién

7 Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades
7.1.2 Persanas
7.1.3 Infroestructura

7.1.4 Ambiente para lo operacién de los
procesos

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién

/.1.6 Conocimientos de la organizacién
7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacién

7.5 Informacion documentada

38




FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION UNIVERSIDAD DE MALAGA

Anexo 3. Competencia de la persona y su puesto de trabajo.

i Trndn

- ncion
?Ue-"fq VO L.-omercial Alencion talalsn: o
;;ﬂlﬂ's*TUT"‘ = IRRT0NIC0 e peoidos
. e

:q necesaria para la funcion:
tencic NECes
Compe

« Con
dad : trat i aridod da ~ S |
. Hobilidodes personales: trato cordial, capacidad de organizacién, comunicativo.

ocimientos: procesos de la empresa, catdlogo, tarifas.

. Experiencio: 2 anos en funciones que requieran contacta directo con el cliente.

| itulocion: formacion profesional en gestion edministrativa o similar, i
1

mciu recl de lo persona: 1
. Competencia inicial: cumple el perfil del puesto, !
« Saquimiento de la competencia: se constata un oumento de reclamaciones de |
C“:;:F-TES. por la atencion telefonica recibida en la delegacion XX. Analizadas las |
queios, €l responsable del centro concluye que es necesario reforzar la competencia f
de los administrativos comercioles en comunicacién telefonica, :

1

.

' Plan de acciones para adquirir / desarrollar competencia:
+ Se plonifica un curso de atencién telefonica para las personos del centro,

+ Objetivo especifico del curso: mejorar la atencidn telefonico en la delegacion XX.

« Método de evaluacion: revision de las reclamaciones del cliente y encuesta de
catisfaccion antes y después de la accion tormativa.

Evoluacion de eficacia de los acciones:
+ Analizada la informacién relativa a los reclomaciones de clientes en la delegacion X
v las encuestos de satisfaccion, se observa una evolucion favorable respecto a la
afencién telefénica. La occién formativa se considera eficaz. _]

e r———— e ——
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Anexo 4. Cuestionario de calidad y satisfaccién propuesto por la

Fundacién Estatal.

s o e Fundecn Esoral AOC

CUESTIOMNARIC PARA LA EVALUACICN DE LA CALIDAD DE LAS ACCIONES FORMATIVAS
EM EL MARCD DEL SISTEMA DE FORMACION PARA EL EMPLED.
FORMACION DE DEMAMDA

o I TR
aspectos o= curso en & que ha paricipado.
LE ROGAMOS RESPONDA A TODAS Y CALA UNA DE LAS PREGUNTAS DE ESTE CUESTIOMARIO.

MUCHAS GRACIAS FOR SU COLABORACICN
Lo dailos aporados en & presente cuestionanio son confidenciales ysaran uililzasos, Unicaments, para anallzar la
calidad de I35 acclones famathas.

II. DATOS IDENTIFICATIVOS DE LA ACCION FORMATIVA (Preimprescs o & cumpimentar por la entdad benefciaria)

1.5 expediens | [z Perm |
3. S5 ampress | | 4. B Aesdn | m |

5. Denominackin scoon
7. Mot ks

III. DATIOS DE CLASIFICACION DEL PARTICIPANTE (sfiaie con una X (3 caslla comespondlents)

1. Edad 2. Texn E. Horano del curso

1. Mujer 1. Dentro de @ jomada laboral (rag.1)

2. \artn 2. Fusra de s jomads laboral
3. Thulackin actual B, Amibac (ra 81)
1. Sin Stuiackin ]
2. TRuio d= graduadc E.5. 0 Gradundo esciar | £.1 Porcentale de la jomada laboral que abarca
3. TRuio d= Bachier & curso
L Thuio d= Tecnicod FP graco medio N
5. TRuio d= TEmico Superion’ FP grado supetor H 1. Menos del 25% [
&. E. universEanios 19 cicio (Diplomatra-Grado) N 2. Ente =l 25% al 50% |
7. E. universEarios 2 chcio (Lioenciatura-isster) ] 3. Mas del S0% [
5. E. universkanios 3 cicio (Dockor) 1 -
5. Tiwo d= Docior | | 7. Tamaiio de la empresa ded participante
1L Orn Shiscon {especifa ] _

D= 1 a9 emplens

1.
2. 0= 103 42 empieds ||
4. Lugar e rabajo fndear PROVINCIA) 3. De 502 55 empieos: | |
4. D 100 & 250 emplecs ||
1. Lugards centro de rabajo | 5. D= mas die 250 empiens ||
5 predesional
1. Directhw'a
2. Mando In=medio
3. Tionicota

Cofmessponclente:
1 Compistamenta en desacuendo, 2 En desacuento, 3 De acuema, 4 Compleamenta fe acuamio
1. OPGaEniZaison 9] CUrs0 112]3]4

Ihockanks i o Besokidn e 17 de el de 2000, del Sefwon Flbdcn e Esiied Edfele’ T
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i = e - Rndeckngxatel AACH

1]12]3)4
1 I|3i
3.1 La duraciin died cursao ha shdo sufdenis sepin os objetives y contenidos desl mismao
3.2 = Forario ha fasorscico [y asistends & oarso

4. Formadonss | Tueonss

12,1 La formia e immparte o Sutorizar & curso ha faclliodo = aprend e
£ 2 Conocen los femas | [-] idad

5. Medios ddacticos fichas.. | 1
5.1 L3 doCLemantackin i mateniaies aninegadss ton COmprensibies ¥ SeCusdos

-
Il

12 3 4
1 B aula, =l Ealler o las instsiacones fhon sido apropiadas pars e desasrmobo del curso
Z Los medios onloos han Sido adecuasdos pamn desamoliar & confenido del Curso (e, pliaitsm, pioypecion
T, rrnibcy fuimi |
7. Sdio cuando & curss 58 ha reallzado en la modalldad 3 dstands ieeionmacion o mhia 1]12] 314

.1 Las guias haoriakes y ios materiales ddacicos fan permitico reallizr fadiments © oorso (mpresos, aplicaciones

10. Grado g8 salisfacoion gensral con & cursD ——I——

11. 51 desen realkrar cualguier 3 U cbssrvacdn fanor, willce & i reseryadc & continuad on

|Fem;ﬂammgmm:1~:ndelm |

Muchas gracias por su colaboracion

iariady ot an Pesolcodn gy 3T ow el de 2000 oel Secvon Pribdcn ow Evpies Falaie ¥
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