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Intedya es una compaiiia global especializada en la
CONSULTORIA, AUDITORIA, FORMACION

y las soluciones tecnoldgicas especializadas en la gestion de la
CALIDAD, EL MEDIOAMBIENTE, LA SEGURIDAD ALIMENTARIA,
LABORAL Y DE LA INFORMACI()N, tanto las empresas y como
entidades publicas y privadas del cualquier tipo.

Nuestra estrategia del
“DESARROLLO COMPETITIVO”

se basa en nuestra experiencia en consultoria, para ayudar a los clientes a
rendir al maximo nivel y, de esta forma, crear valor sostenible para sus
clientes, proveedores, accionistas y la sociedad de la que forman parte

Mantenemos estrecho colaboracion con todas las entidades de referencia
en nuestro sector, Institutos y Entidades de Normalizacién y/o Certificacion,
secretarias, instituciones y ministerios gubernamentales, Asociaciones
Sectoriales, etc.
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ISO 9004

Antecedentes

La serie de Normas ISO 9000 aparecio en 1987,
tomando como base la norma britanica BS 5750 de
1987, experimentando su mayor crecimiento a partir
de la version de 1994.

Ese ano, aparece la primera version de esta norma
orientada a la mejora como ISO 9004-1:1994
Gestion de la calidad y elementos del sistema
de calidad. Parte 1. Directrices.

Fue revisada en el afho 2000 y posteriormente en el
2009, siento ésta la version en vigor.

ISO 9004:2009 Gestion para el éxito sostenido
de una organizacion. Enfoque de gestion de la
calidad

www.intedya.com
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ISO 9004
éQué es?

La serie de normas ISO 9000 es un conjunto de normas sobre
calidad y gestion de calidad, establecidas por la Organizacidn
Internacional de Normalizacion (ISO).

La norma mas conocida es posiblemente la ISO 9001, que es
la que marca los requisitos minimos a cumplir para una
organizacion que desee implementar un sistema de gestion de
calidad orientado hacia la satisfaccién del cliente y la mejora
continua.

La norma ISO 9004 es una guia que satisface las necesidades
de aquellas organizaciones cuya gestion ha evolucionado y esta
a un nivel superior que el que marcan los requisitos minimos de
ISO 9001

La norma ISO 9004 no es certificable por si misma, aunque
existe la posibilidad de que una organizacion que la esté
aplicando obtenga un “Certificado en Gestion avanzada
9004" a través de la norma espafiola UNE 66174 “Guia para la
evaluacion del sistema de gestion de calidad segun la norma
ISO 9004”
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ZPor qué es importante?

Dirigir una organizacién con éxito requiere de una gestidn
sistematica, eficaz y eficiente.

Las empresas lideres en su sector se diferencian de las
demas por su adaptacion al cambio, en definitiva, su
capacidad de evolucionar favorablemente ante los cambios y
fluctuaciones de los mercados.

Bajo este marco, la norma ISO 9004 es una
herramienta para alcanzar el éxito de forma
sostenida.

La norma ISO 9004 garantiza que el sistema de calidad es
capaz de cumplir con los requisitos de los estandares
mas exigentes demandados por el mercado y avanzar por la
senda de la excelencia y la mejora continua.

ISO 9004
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Beneficios para la propia Organizacion

La implantacién de la norma ISO 9004 permite a la
organizacion:

« Evolucionar de forma paulatina desde los
sistemas de gestidn clasicos basados en ISO
9001 hacia un modelo de negocio orientado a la
excelencia.

- Mejorar su servicio, mediante la identificacion
de aquellos aspectos hacia donde llevar sus
esfuerzos para lograr una mejora en los
servicios que presta.

- Mejorar sus relaciones con todos sus grupos
de interés: clientes, proveedores, personal...

ISO 9004
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Ventajas para el Cliente

Los clientes también ganan como consecuencia de la
implementacion de este estandar:

« Mayor calidad en los productos y servicios, mas
fiables y conformes a los requisitos.

- Mejor comunicacion, a través de nuevos canales de
comunicacion cliente-empresa a través del cual
intercambiar experiencias, ideas, sugerencias...que
redundan en una mejora del servicio prestado.

« Mayor confianza en un proveedor de calidad
reconocida y certificada.

ISO 9004
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Sectores de Aplicacion

Los sistemas de gestion de la calidad, basados
en la ISO 9001, tienen vocacion universal y se
aplica a cualquier organizacion:

Alimentacion, Madera, Papel, Edicion y artes graficas, Quimica,
Productos plasticos, Extractivas y fabricacién de hormigon,
cemento y productos similares, Productos metalicos, Maquinaria y
automocidn, Electricidad y Electronica, Naval, Construccion y
actividades relacionadas, Mantenimiento de vehiculos,
Comercializacion y servicios varios, Hosteleria, Transporte,
Informatica y telecomunicaciones, Actividades financieras y
seguros, Formacion, Sanitario, Medioambiental, Textil, Publico,
Farmacia, Automocion, Servicios, ..., independientemente de su
tamano, actividad, ...

...10DOS
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ISO 9004

La norma: apartados

OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

REFERENCIAS NORMATIVAS

TERMINOS Y DEFINICIONES

GESTION PARA EL EXITO DE UNA ORGANIZACION
ESTRATEGIA'Y POLITICA

GESTION DE LOS RECURSOS

GESTION DE LOS PROCESOS

SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y REVISION
MEJORA, INNOVACION Y APRENDIZAJE

ANEXOS A, By C

O 00 N o o A W N -
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ISO 9004

Apartados 1, 2 y 3: Informacion general

Los apartados 1, 2 y 3 tienen un caracter
meramente informativo y no son de
aplicacion real al sistema de gestion.

= Objeto y campo de aplicacion de la norma ISO 9004

= Referencias normativas a otras normas de posible
aplicacion. Unicamente hace referencia a la norma ISO
9000:2005 Sistemas de gestion de calidad. Fundamentos
y vocabulario.

= Términos y definiciones que aparecen después en el
desarrollo de la norma.

www.intedya.com
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ISO 9004

Apartado 4
Gestion para el éxito de una organizacion

El apartado 4 es introductorio y pretender
enmarcar a la organizacion en su campo de
actuacion.

= Identificando las claves del éxito sostenido,

= Instando a la organizacion a definir su entorno de
actuacion.

= Mostrando a la organizacion la importancia de
identificar sus grupos de interés.

= Haciendo ver la necesidad de descubrir cuales son las
necesidades y expectativas de sus partes interesadas
("partners”).

www.intedya.com
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ISO 9004

Apartado 5: Estrategia y politica

Como herramientas de mejora de la gestion
se establecen una politica correctamente - -

definida y una estrategia de actuacion
claramente comunicadas a sus partners. h g -
- ¥ >
= Como parte imprescindible de un despliegue eficaz, la f
organizacién debe cuidar la comunicacién y la difusion (\

de su politica y estrategia a sus grupos de interés. '

= La organizacidn debe formular su estrategia como
empresa y la politica acorde a la anterior.

= La organizacién debe realizar el despliegue de la
politica y estrategias de forma planificada y eficaz.
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ISO 9004

Apartado 6 Gestion de los recursos

Identificar y gestionar eficazmente los
recursos de la organizacion es imprescindible
para un éxito sostenido. Esta gestion debe
abarcar como minimo los siguientes:

= Los recursos financieros

= Los recursos humanos

= Proveedores y otros aliados
» Infraestructuras

= El conocimiento y la informacion

= La tecnologia
= | 0s recursos naturales

= El ambiente de trabajo
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ISO 9004

Apartado 7 Gestion de los procesos

La organizacion debe llevar a cabo una eficaz y
eficiente operacion y control de los procesos,
tanto los operativos como los auxiliares y
estratégicos. La norma ISO 9004 lleva a las
empresas a profundizar en los siguientes
aspectos:

= Planificacion y control de los procesos,

= Definicion de las responsabilidades y autoridades relativas
a los procesos,

www.intedya.com
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ISO 9004

Apartado 8
Seguimiento, medicion, analisis y revision

La medicion y posterior analisis de los datos
obtenidos es un apartado fundamental de la ISO
9004 que comprende estas actividades:

= Seguimiento: implementar procesos que permitan realizar
un seguimiento del entorno de la organizacion , asi como
recopilar y gestionar la informacidn necesaria para la gestion.

= Medicion: seleccionar los indicadores clave de desempefio y
llevar a cabo el establecimiento de una metodologia de
seguimiento apropiada.

= Analisis: se debe realizar un analisis de la informacién

obtenida del seguimiento del entorno de la organizacion,

identificando los riesgos y oportunidades y estableciendo
planes para gestionarlos.

= Revision de la informacién obtenida del seguimiento,

medicion y analisis, de forma planificada y periddica.
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Apartado 9

Mejora, innovacion y aprendizaje

La mejora y la innovacion son actividades
conexas; el aprendizaje proporciona la base
para una mejora y una innovacion eficaces y
eficientes.

.....

La mejora, la innovacion y el aprendizaje deben
aplicarse a:

-
—O0O

= |os productos,

= |0s procesos,

e OO0 —>

= |as estructuras e infraestructuras
= |os sistemas de gestion,
= |os aspectos humanos y culturales,

metc
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Anexos

Anexo A: HERRAMIENTA DE AUTOEVALUACION

Permite a la organizacion a tener una vision

global de su desempeno y a determinar el grado
de madurez de su sistema de gestion

Anexo B: UN ENFOQUE DE GESTION DE LA
CALIDAD

Describe los ocho principios de gestion de la

calidad en los que se fundamentan la familia de
normas ISO 9000.

Anexo C: CORRESPONDENCIA ENTRE ISO 9001 E
ISO 9004

Tabla que muestra la relacion entre los
apartados de ambas normas.

A | \
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Casos de éxito: Partes interesadas

Requisito: Las organizaciones deben identificar las partes
interesadas, sus necesidades y expectativas.

Situacion de partida: Empresa del sector metal que no
dispone de recursos propios para invertir en métodos de
trabajo innovadores y ve como otras empresas de la
competencia se posicionan en el mercado con productos a
mejor coste obtenidos a partir de métodos de fabricacion
mas modernos y eficaces.

Solucion: el proceso de identificacion de grupos de interés
por parte de la organizacion, llevo a esta a establecer un
convenio de colaboracidn con la Universidad, beneficiandose
de los resultados de las investigaciones realizadas por ésta a
cambio de ofrecer puestos de “practicas” a alumnos
proximos a licenciarse o recién licenciados.
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ISO 9004

Casos de exito: Recursos financieros

Requisito: La direccion de la organizacidon debe realizar
una adecuada gestion sobre sus recursos financieros.

Situacion de partida: Las empresas pequefias no suelen
disponer de suficientes indicadores de gestidn financiera
para una gestion eficiente de sus recursos.

Solucion: A propuesta del consultor, el Director de la
compafiia disefid un cuadro de indicadores financieros que
le permitid disponer de un conocimiento mas profundo
sobre sus recursos, asi como de cuales eran las lineas de
negocio mas y menos eficientes.
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ISO 9004

Casos de éxito: Gestion del conocimiento

Requisito: La organizacion debe establecer un proceso
para gestionar los conocimientos y la informacién.

Situacion de partida: Empresa de reparacion de
maquinaria en la que varios trabajadores del area de

produccion estan alcanzando la edad de jubilacién. —

.

Solucion: La empresa se ve en la necesidad de sustituir '
dichos trabajadores, la mayoria de ellos con una experiencia

superior a los 15 afios, por personal de nueva incorporacion '

con menos formacion y experiencia, poniendo el peligro la

calidad y rapidez del servicio prestado en la actualidad. A

propuesta del consultor, se incorporan varios trabajadores

en situacion de “aprendiz” trabajando durante un afio con

juntamente con los anteriores para asegurar la transmision

de los conocimientos y experiencia de éstos antes de su
jubilacion.
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