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Presentación del manual


El Certificado de Profesionalidad es el instrumento de acreditación, en el ámbito de la Administración laboral, de las cualificaciones profesionales del Catálogo Nacional de Cualificaciones Profesionales adquiridas a través de procesos formativos o del proceso de reconocimiento de la experiencia laboral y de vías no formales de formación.


El elemento mínimo acreditable es la Unidad de Competencia. La suma de las acreditaciones de las unidades de competencia conforma la acreditación de la competencia general.


Una Unidad de Competencia se define como una agrupación de tareas productivas específica que realiza el profesional. Las diferentes unidades de competencia de un certificado de profesionalidad conforman la Competencia General, definiendo el conjunto de conocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de una actividad profesional determinada.


Cada Unidad de Competencia lleva asociado un Módulo Formativo, donde se describe la formación necesaria para adquirir esa Unidad de Competencia, pudiendo dividirse en Unidades Formativas.


El presente manual desarrolla el Módulo Formativo MF0938_3: Gestión de la calidad de productos editoriales multimedia,


asociado a la unidad de competencia UC0938_3: Gestionar y controlar la calidad del producto editorial multimedia,


del Certificado de Profesionalidad Desarrollo de productos editoriales multimedia.







Capítulo 1


Parámetros de control de calidad de los productos editoriales multimedia
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 1. Introducción



En el entorno actual, donde la calidad se ha convertido en un factor decisivo en mercados globalizados, las normas internacionales como las de la serie ISO 9000 desempeñan un rol esencial en la estandarización de prácticas que garantizan la excelencia en la producción de bienes y servicios. La evolución de estas normas muestra una transición desde un enfoque rígido en la documentación y conformidad hacia una gestión más flexible y centrada en los procesos, en la cual la mejora continua y la gestión de riesgos son fundamentales. Este cambio responde a la creciente demanda de clientes más exigentes y a la necesidad de integrar la calidad en todos los niveles de la organización, desde la dirección hasta las operaciones diarias. En particular, la aplicación de estos principios en el desarrollo de software y productos multimedia destaca la relevancia de factores como la usabilidad, la confiabilidad y la eficiencia, que van más allá de la funcionalidad técnica, buscando ofrecer experiencias de usuario efectivas y satisfactorias. Este capítulo examina cómo estos conceptos se implementan en la práctica mediante un enfoque sistemático y estandarizado en la gestión de la calidad.



 2. ISO 9000



La norma ISO 9000 fue desarrollada y puesta en marcha por la Organización Internacional de Normalización (ISO) a finales de los años 80. Su origen se remonta a la necesidad de establecer un conjunto de normas internacionales que regularan los sistemas de gestión de la calidad en diversas industrias, para asegurar la consistencia en la producción de bienes y servicios, además de facilitar el comercio internacional.


La primera versión de la serie ISO 9000 se publicó en 1987, basándose en normas británicas anteriores, como la BS 5750, y en las prácticas de gestión de la calidad desarrolladas en la industria militar de Estados Unidos. Estas primeras normas fueron diseñadas principalmente para las industrias manufactureras y se enfocaron en la estandarización de procesos y la reducción de defectos en la producción.


Con el tiempo, la ISO 9000 ha evolucionado significativamente. En 1994, se revisó para incluir mejoras basadas en la experiencia acumulada desde su creación, aunque mantuvo su enfoque en la inspección y el control de calidad. La revisión de 2000 introdujo un cambio importante, pasando de un enfoque centrado en la conformidad con procedimientos documentados a otro más amplio basado en los procesos y en la mejora continua. Esta revisión también destacó la importancia de la satisfacción del cliente y la participación del liderazgo en la gestión de la calidad.


Otra revisión significativa tuvo lugar en 2008, aunque los cambios fueron más de refinamiento que de transformación, con la intención de hacer la norma más compatible con otras normas de sistemas de gestión.


La versión más reciente, publicada en 2015, introdujo la estructura de alto nivel (HLS), que se aplica a todas las normas de sistemas de gestión de ISO, lo que facilita la integración con otras normas como la ISO 14001 (gestión ambiental). Esta versión también puso un mayor énfasis en la gestión de riesgos, la gestión del cambio y la necesidad de que la alta dirección se involucre activamente en el sistema de gestión de la calidad.


ISO 9000 es una familia de normas que incluye la ISO 9001 y otras relacionadas con la gestión de la calidad. La norma ISO 9000:2015 establece los fundamentos y el vocabulario esencial para los sistemas de gestión de la calidad. Proporciona un marco común que sirve de base para todas las normas dentro de la familia ISO 9000. Esta estructura es fundamental para entender y aplicar los conceptos de calidad en diferentes contextos.


La ISO 9001:2015, por su parte, especifica los requisitos necesarios para un sistema efectivo de gestión de la calidad. Esta norma abarca todos los procesos clave relacionados con el ciclo de vida de los productos y servicios, desde el diseño y desarrollo hasta la producción, la entrega y el soporte.
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El enfoque de la ISO 9001 no se limita al mantenimiento de los desarrollos, sino que integra todas las etapas para garantizar la calidad.


En cuanto a la ISO 9004:2018, ofrece directrices orientadas a mejorar el desempeño organizacional a largo plazo. Se basa en los principios de la ISO 9001, pero con una perspectiva ampliada, que busca alcanzar un éxito sostenido para la organización. Esta norma es especialmente útil para aquellas organizaciones que pretenden no solo cumplir con los requisitos de calidad, sino también optimizar sus operaciones y lograr un rendimiento duradero.
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Recuerde


La ISO 9000:2015 y la ISO 9001:2015 son normas distintas, aunque están estrechamente relacionadas:


La ISO 9000:2015 actúa como una guía general que facilita la comprensión de los conceptos y principios básicos relacionados con la gestión de la calidad.


La ISO 9001:2015 especifica los requisitos concretos para un sistema de gestión de la calidad. Esta norma es la que se utiliza para la certificación. Establece los criterios que una organización debe cumplir para demostrar su capacidad de proporcionar productos y servicios que satisfagan tanto los requisitos del cliente como las regulaciones aplicables.
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Actividades


1. ¿Cuál fue el cambio principal introducido en la revisión de la norma ISO 9000 en el año 2000 y cómo afectó el enfoque de la gestión de la calidad?


2. Investigue la evolución de la norma ISO 9000 desde su creación hasta la versión más reciente de 2015. Destaque los principales cambios y su impacto en la gestión de la calidad en las organizaciones.


3. Explore las diferencias entre la ISO 9001:2015 y la ISO 9004:2018, centrándose en cómo cada una aborda la gestión de la calidad y el desempeño organizacional a largo plazo.






 3. Estructura del sistema de gestión de la calidad



Un sistema de gestión de la calidad (SGC) está compuesto por varios elementos interrelacionados que juntos aseguran la calidad en todas las etapas de un proceso productivo o de servicio. La norma ISO 9001:2015 es adoptada por más de 1,3 millones de organizaciones en todo el mundo, lo que subraya su importancia en la gestión de la calidad global. Algunos de los componentes clave que conforman un SGC robusto son los siguientes:


1. Política de calidad: es una declaración formal de la alta dirección que refleja el compromiso de la organización con la calidad. Esta política establece la dirección estratégica para la calidad y proporciona un marco para establecer objetivos específicos. Por ejemplo, una empresa automotriz puede centrarse en un enfoque de “cero defectos”, lo cual asegura que todos los procesos estén orientados hacia la producción de vehículos de la más alta calidad.


Esta política debe ser claramente comunicada a todos los niveles de la organización, para garantizar que todos los empleados comprendan y trabajen en pro de los objetivos de calidad.


2. Planificación de la calidad: incluye la definición de objetivos y la identificación de los procesos necesarios para lograrlos. Esto implica una planificación detallada que abarca la asignación de recursos y la definición de los métodos de control. Un ejemplo de esto sería una empresa farmacéutica que planifica sus procesos de control de calidad para  asegurar que todos los lotes de productos farmacéuticos cumplan con las especificaciones regulatorias.


Esta planificación es esencial para asegurar que los recursos estén disponibles y que los procesos estén debidamente controlados para cumplir con los objetivos de calidad.


3. Gestión de recursos: implica asegurar que todos los recursos necesarios, tanto humanos como materiales, estén disponibles y sean utilizados de manera eficaz. Por ejemplo, una empresa de software puede enfocar sus recursos en la formación continua de sus desarrolladores y en la adquisición de tecnología avanzada para apoyar el desarrollo de un software seguro y eficiente.
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La capacitación y la infraestructura son fundamentales para mantener y mejorar la calidad del producto o servicio.


4. Realización del producto o servicio: abarca los procesos operativos directamente relacionados con la creación del producto o servicio. La ISO 9001:2015 hace hincapié en la necesidad de un enfoque basado en procesos, lo que significa que todas las actividades deben ser gestionadas como procesos interrelacionados que contribuyan a la calidad final del producto o servicio. Esto incluye la planificación de la producción, el diseño, el desarrollo, la gestión de proveedores y la entrega del producto final.


5. Medición, análisis y mejora: un SGC debe incluir mecanismos para medir y monitorear el desempeño del sistema y los procesos clave. Esto incluye la realización de auditorías internas y la evaluación de la satisfacción del cliente. Por ejemplo, el uso del ciclo PDCA (plan o planificar, do o hacer, verify o verificar y act o actuar) permite a las organizaciones identificar oportunidades de mejora, implementar cambios y ajustar procesos para mejorar continuamente.


La integración de los diferentes procesos dentro de un SGC es fundamental para que resulten efectivos. La ISO 9001:2015 propone un enfoque basado en procesos, en el cual cada actividad se ve como parte de un sistema interrelacionado. Esto significa que las organizaciones deben gestionar y mejorar continuamente estos procesos para asegurar que estén alineados con los objetivos de calidad.


El principio de mejora continua es esencial en un SGC. No se trata solo de cumplir con los estándares mínimos, sino de buscar constantemente formas de mejorar los procesos y los resultados. Esto se logra mediante la implementación de un ciclo de mejora continua, que permite a las organizaciones ajustarse y adaptarse a nuevas demandas y desafíos, lo que asegura un alto nivel de calidad sostenido.
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Ejemplo


A continuación, se presenta un ejemplo de cómo se estructura un SGC en una empresa editorial multimedia, siguiendo los principios de la norma ISO 9001:2015:


1. Política de calidad




	Declaración: la alta dirección de la empresa editorial multimedia establece una política de calidad que refleja su compromiso con la excelencia en la producción de contenido multimedia. Esta política se enfoca en la creación de contenido educativo y entretenido de alta calidad, priorizando la satisfacción del cliente y la mejora continua. La política establece claramente que la calidad debe ser la prioridad en todas las etapas del proceso de producción, desde la conceptualización hasta la entrega del producto final.


	Comunicación: la política de calidad se comunica a todos los empleados a través de reuniones, boletines internos y programas de capacitación. De este modo, se asegura que todos los miembros del equipo comprendan los objetivos de calidad y su papel en alcanzarlos. Por ejemplo, durante las reuniones trimestrales, la dirección revisa los objetivos de calidad y discute los avances y desafíos con todo el equipo, para comprobar que todos estén alineados con la misión de la empresa.





2. Planificación de la calidad




	Definición de objetivos: la empresa establece objetivos claros y específicos relacionados con la calidad. Por ejemplo, se fija el objetivo de reducir en un 20 % los errores en los vídeos publicados en la plataforma de streaming durante el próximo año. Otro objetivo podría ser mejorar la experiencia del usuario en la plataforma, medido a través de un incremento en la calificación promedio de los usuarios de 4,2 a 4,5 estrellas.


	Identificación de procesos: para alcanzar estos objetivos, se identifican y detallan los procesos clave necesarios. Esto incluye la revisión del contenido antes de la publicación, la edición de vídeos con herramientas avanzadas y la implementación de un control de calidad riguroso antes de la publicación. Cada proceso se documenta cuidadosamente, y se establecen puntos de control específicos para asegurar que los estándares de calidad se cumplan en cada etapa.


	Asignación de recursos: se asignan los recursos necesarios para garantizar que los procesos se realicen de manera eficiente y efectiva. Esto incluye la inversión en software de edición avanzado, como Adobe Premiere Pro y After Effects, y la contratación de personal capacitado que pueda utilizar estas herramientas para maximizar la calidad del contenido. Además, se destinan fondos para la formación continua del equipo, asegurando que estén al día con las últimas tendencias y técnicas de edición multimedia.





3. Gestión de recursos




	Recursos humanos: la empresa invierte en la formación continua de sus editores y creadores de contenido, asegurando que estén actualizados con las últimas técnicas y tecnologías de edición. Por ejemplo, se organizan talleres trimestrales, en los cuales los empleados aprenden sobre nuevas herramientas de edición y se capacitan en el uso de tecnologías emergentes, como la edición de vídeo en 360 grados y la integración de realidad aumentada en los contenidos.


	Recursos materiales: se adquiere y mantiene tecnología avanzada para apoyar la producción de contenido de alta calidad. Esto incluye la compra de cámaras de alta definición, micrófonos de calidad profesional y software de edición de última generación. Además, la empresa se asegura de que todo el equipo esté en perfecto estado, realizando mantenimientos regulares y actualizaciones de software para evitar problemas técnicos que puedan afectar la calidad del contenido.





4. Realización del producto o servicio




	Planificación de la producción: la producción de contenido se planifica meticulosamente desde la fase de conceptualización hasta la publicación final. Cada etapa del proceso, desde la redacción del guion hasta la edición final del vídeo, se alinea con los estándares de calidad establecidos en la política de la empresa. Por ejemplo, se establecen plazos específicos para cada fase del proyecto, y se realizan revisiones intermedias para asegurar que todo el equipo esté cumpliendo con los requisitos de calidad.


	Gestión de proveedores: la empresa selecciona y gestiona cuidadosamente a los proveedores de servicios externos, como locutores y diseñadores gráficos, para estar segura de que cumplen con los estándares de calidad exigidos. Antes de contratar a un proveedor, se revisan sus antecedentes, se solicita un portafolio de trabajos anteriores y se realiza una evaluación de la calidad de sus servicios. Además, se establecen contratos claros que especifican los estándares de calidad que deben cumplir, y se realiza un seguimiento continuo para confirmar que se mantengan esos niveles.


	Entrega del producto final: antes de la publicación del contenido, se realiza un control de calidad exhaustivo para garantizar que cumple con todas las especificaciones y expectativas del cliente. Este control incluye la revisión final del vídeo, la prueba de compatibilidad en diferentes dispositivos y la verificación de la calidad del audio y vídeo. Solo después de que el contenido ha pasado todos estos controles, se autoriza su publicación en la plataforma.





5. Medición, análisis y mejora




	Medición del desempeño: la empresa implementa mecanismos para medir el desempeño del sistema y los procesos clave. Esto incluye la realización de auditorías internas periódicas para evaluar la eficacia del SGC y la recopilación constante de feedback de los usuarios. Por ejemplo, se analizan los comentarios de los usuarios y se realizan encuestas de satisfacción para identificar áreas donde el servicio puede mejorar.


	Análisis de datos: los datos recopilados se analizan minuciosamente para identificar áreas de mejora. Por ejemplo, si se observa que los vídeos de una categoría específica tienen un mayor número de errores, se investiga la causa raíz del problema y se implementan soluciones para evitar que vuelva a ocurrir. Este análisis puede incluir la revisión de los procesos de edición, la calidad de los recursos utilizados y la competencia técnica del personal involucrado.


	Mejora continua: siguiendo el ciclo PDCA, la empresa implementa cambios y ajusta procesos para mejorar continuamente la calidad del contenido y la satisfacción del cliente. Por ejemplo, después de identificar un problema recurrente con la calidad del audio en los vídeos, la empresa decide actualizar su equipo de grabación y capacitar a su personal en técnicas avanzadas de captura de audio. Posteriormente, se monitorea el impacto de estas mejoras y se realiza un seguimiento para asegurarse de que las quejas relacionadas con el audio disminuyan.








Debe recordarse que la satisfacción del cliente es el objetivo último de un SGC. Todos los componentes del sistema están orientados a garantizar que los productos y servicios no solo cumplan con los requisitos, sino que también superen las expectativas del cliente.
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Aplicación práctica


Una empresa manufacturera que busca mejorar la calidad de sus productos ha implementado un SGC basado en la norma ISO 9001:2015. Sin embargo, durante una auditoría interna se descubrió que, aunque la empresa tiene una política de calidad bien definida y un plan detallado para la gestión de recursos, los procesos de realización del producto no están alineados completamente con los objetivos de calidad establecidos, y no hay un sistema efectivo para medir y mejorar el desempeño de estos procesos.


Identifique las dos áreas clave del SGC que necesitan ser mejoradas para asegurar que la calidad del producto final cumpla con los estándares definidos. Explique brevemente cómo la empresa puede abordar estos problemas.


SOLUCIÓN


Las dos áreas clave que necesitan ser mejoradas son:


1. Realización del producto o servicio: los procesos de realización del producto no están alineados con los objetivos de calidad. La empresa debe asegurarse de que todos los procesos operativos relacionados con la creación del producto (incluyendo planificación de la producción, diseño, desarrollo, gestión de proveedores, y entrega) estén gestionados como procesos interrelacionados. Esto asegurará que cada etapa del proceso contribuya al cumplimiento de los estándares de calidad establecidos en la política de calidad.


2. Medición, análisis y mejora: no existe un sistema efectivo para medir y mejorar el desempeño de los procesos. La empresa debe implementar mecanismos para medir y monitorear el desempeño de sus procesos clave, como auditorías internas y evaluación de la satisfacción del cliente. Utilizando el ciclo PDCA, la empresa puede identificar áreas de mejora, implementar cambios y ajustar procesos de manera continua para mantener y mejorar la calidad del producto final.





 3.1. ISO 9001: sistema de calidad relacionado con el mantenimiento de desarrollos de productos que impliquen diseño


La norma ISO 9001:2015 establece un marco detallado para gestionar la calidad en el diseño, desarrollo, producción y mantenimiento de productos, asegurando que estos cumplan con las expectativas del cliente y las regulaciones aplicables. Este apartado se centra en cómo la ISO 9001:2015 guía a las organizaciones a través de cada fase del ciclo de vida del producto, con un enfoque particular en el diseño y desarrollo, que son etapas fundamentales para garantizar la calidad desde el inicio.


El diseño y desarrollo de productos bajo la ISO 9001:2015 se rige por la cláusula 8.3 de la norma, la cual establece una serie de requisitos específicos que las organizaciones deben cumplir para garantizar que sus productos sean seguros, efectivos y alineados con las necesidades del cliente. Este proceso no solo se limita a la fase de creación inicial, sino que también abarca el mantenimiento y la mejora continua del producto a lo largo de su vida útil. A continuación, se expone en profundidad.


Planificación del diseño y desarrollo


La primera etapa en este proceso es la planificación. La organización debe definir claramente las etapas del diseño y desarrollo, identificar los responsables de cada actividad, y establecer los criterios de control y verificación que se aplicarán en cada fase. Por ejemplo, una empresa de dispositivos médicos podría planificar su proceso de diseño estableciendo hitos clave, como la validación del prototipo, las pruebas clínicas y la aprobación regulatoria. Estos hitos son esenciales para asegurar que cada fase se complete con éxito antes de pasar a la siguiente.


La planificación también incluye la gestión de los recursos necesarios para el diseño y desarrollo. Esto podría implicar la asignación de ingenieros especializados, la adquisición de software de diseño avanzado o la colaboración con expertos externos para obtener conocimientos específicos.


Entradas para el diseño y desarrollo


Según la ISO 9001:2015, las entradas para el diseño y desarrollo deben estar claramente definidas. Deben incluir los requisitos funcionales y de rendimiento del producto, las normativas aplicables y cualquier lección aprendida de proyectos anteriores. Estas entradas sirven como base para el diseño, y deben ser revisadas y aprobadas antes de que comience el desarrollo.


Controles del diseño y desarrollo


La norma requiere que se implementen controles durante el proceso de diseño y desarrollo para asegurar que los resultados cumplan con los requisitos establecidos. Esto incluye la realización de revisiones regulares del diseño, la verificación de que el producto cumple con las especificaciones y la validación de que el producto es capaz de cumplir con los requisitos del usuario en condiciones reales.
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Ejemplo


En la industria de software, por ejemplo, esto podría implicar la realización de pruebas de código, la validación del software en entornos simulados y la revisión por pares para detectar posibles errores o mejoras. Estas actividades ayudan a asegurar que el software funcione correctamente según las especificaciones.
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Los controles contribuyen con el aumento de la seguridad y eficiencia.





Salidas del diseño y desarrollo


Las salidas del proceso de diseño y desarrollo deben cumplir con los requisitos de entrada. Deben ser suficientemente detalladas para permitir la verificación de que el producto cumple con los criterios de aceptación. Estas salidas incluyen documentos de diseño, especificaciones de fabricación, manuales de usuario y cualquier otra documentación necesaria para la producción y el uso del producto.
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Ejemplo


En la fabricación de un avión, las salidas del diseño incluirían planos detallados, listas de materiales, especificaciones técnicas para cada componente y procedimientos de prueba para garantizar la seguridad y eficacia del avión. Estas salidas son esenciales para garantizar que el producto final sea conforme con las expectativas y requisitos establecidos.





Cambios en el diseño y desarrollo


La gestión de cambios en el diseño es otra área clave bajo la ISO 9001:2015. Cualquier cambio en el diseño o las especificaciones del producto debe ser cuidadosamente controlado para evitar impactos negativos en la calidad del producto. Esto implica evaluar el impacto potencial del cambio, actualizar la documentación correspondiente, y volver a verificar y validar el producto después del cambio.
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Ejemplo


En la industria de la construcción sería la actualización de los planos de un edificio para cumplir con nuevas regulaciones de seguridad. Este cambio debe ser gestionado para asegurar que el edificio, una vez terminado, cumpla con todas las normativas y mantenga su integridad estructural.





Mantenimiento del producto


La ISO 9001:2015 también enfatiza la importancia del mantenimiento durante el ciclo de vida del producto. Esto incluye tanto el mantenimiento preventivo como el correctivo. Las organizaciones deben establecer procedimientos para el mantenimiento regular del producto, asegurando que se mantenga su funcionalidad y seguridad a lo largo del tiempo.


En la gestión de la calidad de productos editoriales multimedia, la ISO 9001:2015 proporciona un marco para garantizar que todos los aspectos del diseño y desarrollo se realicen de manera controlada y cumplan con los estándares de calidad esperados. Esto incluye la planificación y ejecución de proyectos editoriales en que se desarrollan contenidos interactivos, gráficos y multimedia. El proceso de diseño, que abarca desde la creación de maquetas hasta el desarrollo de interfaces de usuario, debe seguir procedimientos documentados y controles de calidad rigurosos.
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Ejemplo


Por ejemplo, en un proyecto para desarrollar una revista digital interactiva, el diseño debe pasar por varias etapas de revisión para certificar que el contenido visual sea atractivo, que la navegación sea intuitiva y que todos los elementos multimedia funcionen correctamente en las plataformas previstas.





 3.2. ISO 9000-2, ISO 9004-1: implementación e interpretación de sistemas de calidad


En este apartado se examina la implementación e interpretación de los SGC basados en las normas de la familia ISO 9000. Aunque históricamente se hacía referencia a las normas ISO 9000-2 e ISO 9004-1, estas no están vigentes en la actualidad. En lugar de ellas, se ha adoptado la norma ISO 9004:2018, que proporciona una guía más actualizada y completa para la mejora del desempeño de los sistemas de gestión de la calidad.


Las normas ISO 9000-2 e ISO 9004-1 fueron en su momento referentes importantes para la implementación e interpretación de sistemas de gestión de la calidad. ISO 9000-2 proporcionaba directrices sobre cómo interpretar los requisitos de la ISO 9001, mientras que ISO 9004-1 ofrecía orientación para mejorar el rendimiento de los SGC más allá de los requisitos mínimos. Sin embargo, con el tiempo, estas normas fueron reemplazadas para responder a la evolución de las necesidades de las organizaciones.


En 2018, la ISO 9004 fue revisada. La nueva versión, ISO 9004:2018, introdujo un enfoque más amplio y estratégico para la gestión de la calidad. Esta norma no se centra únicamente en el cumplimiento de los requisitos de calidad, sino que ofrece un marco para la mejora continua y el logro del éxito sostenido. Esto es especialmente relevante en un entorno empresarial cada vez más competitivo y dinámico, en el que las organizaciones deben ir más allá del cumplimiento básico para alcanzar la excelencia operativa.


La ISO 9004:2018 proporciona directrices detalladas para implementar un SGC que no solo cumpla con los requisitos de la ISO 9001:2015, sino que también impulse a la organización hacia un éxito sostenido. Esta norma destaca la importancia de la autoevaluación continua como herramienta para identificar oportunidades de mejora y ajustar el SGC en función de las necesidades cambiantes del mercado.


Un aspecto fundamental de la ISO 9004:2018 es la autoevaluación, que permite a las organizaciones medir la madurez de su SGC en áreas clave como la satisfacción del cliente, la gestión de riesgos, la eficiencia operativa y la innovación. Esta autoevaluación se realiza mediante cuestionarios y herramientas específicas que ayudan a las organizaciones a identificar fortalezas y debilidades.


[image: Imagen]


Ejemplo


Una empresa manufacturera podría utilizar los cuestionarios de la ISO 9004:2018 para evaluar su capacidad de respuesta ante cambios en la demanda del mercado. Si se identifica que los tiempos de respuesta son insuficientes, la organización puede implementar procesos más ágiles, como técnicas de manufactura esbelta (lean manufacturing), para reducir los tiempos de producción y mejorar la satisfacción del cliente.





La ISO 9004:2018 se centra en ayudar a las organizaciones a alcanzar el éxito sostenido, que se define como la capacidad de una organización para mantenerse competitiva y relevante a largo plazo. Esto implica no solo mantener la calidad de los productos y servicios, sino también adaptarse a las nuevas tecnologías, cambios regulatorios y expectativas del cliente.
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Ejemplo


Una empresa de tecnología de la información podría aplicar los principios de la ISO 9004:2018 para mejorar su innovación y adaptación al cambio. Esto podría incluir la implementación de un sistema de gestión del conocimiento para aprovechar mejor las habilidades y experiencias de sus empleados, así como la adopción de metodologías ágiles para el desarrollo de software, lo que permitiría a la empresa responder más rápidamente a las necesidades del mercado.





Otro componente clave de la ISO 9004:2018 es la gestión de riesgos y oportunidades. La norma recomienda que las organizaciones no solo identifiquen y mitiguen riesgos, sino que también busquen activamente oportunidades para mejorar su desempeño. Esto incluye tanto riesgos operativos como estratégicos.


La ISO 9004:2018 no se limita a cumplir con los requisitos de calidad, sino que impulsa a las organizaciones a alcanzar la excelencia operativa. Esto significa optimizar todos los aspectos de las operaciones para maximizar la eficiencia y la efectividad. La norma ofrece herramientas y técnicas para mejorar procesos, reducir desperdicios y aumentar la eficiencia.


Por ejemplo, en el sector automotriz, la implementación de la ISO 9004:2018 podría implicar la optimización de la cadena de suministro mediante la integración de tecnologías de la Industria 4.0, como el internet de las cosas (IoT) y la analítica de datos. Esto permitiría a los fabricantes monitorear en tiempo real las operaciones de producción y distribución, anticiparse a posibles problemas y tomar decisiones informadas para mejorar la eficiencia y la calidad.


La implementación de un sistema de gestión de la calidad en productos editoriales multimedia, bajo la guía de la ISO 9004:2018, permite a las organizaciones ir más allá de simplemente cumplir con los requisitos básicos de calidad y enfocarse en la mejora continua y la excelencia operativa. Esto implica establecer procedimientos claros para la gestión del ciclo de vida del contenido multimedia, desde la creación hasta la distribución y actualización. En este contexto, la ISO 9004:2018 ayuda a interpretar cómo las mejores prácticas pueden ser aplicadas en la producción de contenido multimedia, asegurando que cada elemento, ya sea un vídeo educativo o una aplicación interactiva, cumpla con las expectativas del cliente y se mantenga relevante y de alta calidad a lo largo del tiempo.
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Actividades


4. ¿Cómo ayuda la ISO 9004:2018 a las organizaciones a ir más allá del cumplimiento básico de calidad para lograr un éxito sostenido?


5. Investigue cómo la autoevaluación continua, como la recomendada por la ISO 9004:2018, puede ayudar a una organización a identificar oportunidades de mejora en su sistema de gestión de la calidad. Proporcione ejemplos de herramientas o cuestionarios utilizados en este proceso.


6. Describa cómo una empresa del sector automotriz podría implementar la ISO 9004:2018 para optimizar su cadena de suministro utilizando tecnologías de la Industria 4.0, y cómo esto podría mejorar tanto la eficiencia operativa como la calidad del producto final.





 3.3. ISO 9004-2. Soporte de usuarios


El soporte a los usuarios es un componente clave dentro de cualquier SGC, ya que juega un papel determinante en la satisfacción del cliente y en la percepción general de la calidad del producto o servicio. Aunque la norma ISO 9004-2 no está vigente y ha sido reemplazada por otras normativas más actuales, es relevante entender cómo los principios establecidos en la ISO 9004:2018 se aplican al soporte de usuarios y la satisfacción del cliente.


La norma ISO 9004:2018 ofrece directrices actualizadas que ayudan a las organizaciones a ir más allá de los requisitos de la ISO 9001:2015, enfocándose no solo en la calidad del producto, sino también en cómo se maneja la relación con el cliente a lo largo del ciclo de vida del producto. En el contexto del soporte a usuarios, la ISO 9004:2018 aborda específicamente la necesidad de mantener una comunicación continua con el cliente, gestionar eficazmente las quejas y proporcionar un servicio posventa que no solo resuelva problemas, sino que también mejore la experiencia del usuario.


El soporte a usuarios bajo la ISO 9004:2018 no es una actividad aislada, sino que está integrado dentro del sistema de gestión de la calidad de la organización. Esto significa que todas las actividades de soporte deben estar alineadas con los objetivos generales de calidad, y deben ser monitorizadas y mejoradas continuamente.
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Ejemplo


En una empresa de software, el soporte técnico a los usuarios debe estar bien documentado y ser accesible a todos los niveles de la organización. Esto implica tener sistemas en lugar de rastreo de incidencias, análisis de tendencias en las quejas y mecanismos para retroalimentar a los equipos de desarrollo sobre problemas recurrentes que podrían ser solucionados en futuras actualizaciones del software.





La gestión eficaz de quejas es un aspecto clave del soporte a usuarios. Según la ISO 9004:2018, las organizaciones deben establecer procedimientos claros para recibir, analizar y responder a las quejas de los clientes. Esto ayuda a resolver problemas individuales y proporciona información valiosa para la mejora continua del producto o servicio.
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Ejemplo


A continuación, se presenta un ejemplo de cómo un sistema avanzado de gestión de quejas podría aplicarse en la gestión de la calidad de un producto editorial multimedia, como una plataforma de streaming de vídeos educativos:


Los usuarios de una plataforma de streaming de vídeos educativos han comenzado a quejarse de problemas frecuentes con la calidad de los vídeos, especialmente que algunos no se reproducen correctamente en dispositivos móviles.


Paso 1: Recopilación de datos




	La plataforma recopila datos de las quejas a través de su sistema de soporte al cliente, comentarios en redes sociales y encuestas de satisfacción enviadas a los usuarios.


	Utilizan herramientas como Zendesk para centralizar y gestionar todas las quejas recibidas.




Paso 2: Análisis de datos




	Los datos recopilados se analizan utilizando algoritmos de inteligencia artificial que pueden identificar patrones en las quejas. En este caso, el sistema detecta que un número considerable de usuarios está comunicando problemas de reproducción en dispositivos móviles específicos.


	El análisis revela que los vídeos no se reproducen correctamente en dispositivos con ciertas versiones de sistemas operativos móviles.




Paso 3: Identificación de problemas recurrentes




	El sistema identifica que el problema se presenta de manera constante y que afecta a un gran número de usuarios con dispositivos móviles.


	El equipo técnico recibe esta información y comienza a investigar la causa raíz del problema.




Paso 4: Retroalimentación en tiempo real




	La plataforma monitorea continuamente las quejas y recibe retroalimentación en tiempo real, lo que permite al equipo técnico priorizar la resolución del problema.


	Se implementa una actualización de software para mejorar la compatibilidad de los vídeos con las versiones problemáticas de los sistemas operativos móviles.




Paso 5: Mejora continua




	Después de identificar y solucionar el problema, la plataforma implementa cambios en su proceso de codificación de vídeos para evitar problemas similares en el futuro.


	Se realiza un seguimiento para evaluar el impacto de la actualización y asegurar que las quejas disminuyan.








El servicio posventa es otra área cubierta por la ISO 9004:2018. Esta norma recomienda que las organizaciones no solo se centren en la venta inicial, sino que también mantengan un compromiso continuo con el cliente a través de servicios posventa efectivos. Esto puede incluir servicios de mantenimiento, actualizaciones de productos y soporte continuo para resolver problemas que puedan surgir después de la entrega del producto.


En el caso de la industria electrónica, empresas como Samsung implementan programas de servicio posventa que incluyen soporte técnico en línea, centros de servicios autorizados y garantías extendidas:
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Estas iniciativas están diseñadas para asegurar que los clientes continúen satisfechos con sus productos mucho después de la compra inicial, lo que refuerza la lealtad del cliente y mejora la reputación de la marca.


La ISO 9004:2018 también enfatiza la importancia de medir la satisfacción del cliente como un indicador clave de la efectividad del soporte a usuarios. Las organizaciones deben implementar mecanismos para recopilar feedback de los usuarios, como encuestas de satisfacción, análisis de redes sociales y estudios de mercado. Esta información debe ser utilizada para identificar áreas de mejora en el soporte a usuarios y para ajustar las estrategias de gestión de la calidad en consecuencia.


La ISO 9004:2018 subraya que el soporte a usuarios debe estar centrado en el cliente. Esto significa que las organizaciones deben comprender profundamente las necesidades y expectativas de sus clientes y adaptar sus servicios de soporte para cumplir o superar estas expectativas. Un enfoque centrado en el cliente implica personalizar el soporte según las necesidades individuales, ofrecer soluciones proactivas y asegurarse de que los clientes se sientan valorados y escuchados.
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Nota


El soporte de usuarios es una parte vital en la gestión de la calidad de productos editoriales multimedia. La ISO 9004:2018 proporciona directrices sobre cómo mantener la satisfacción del cliente mediante un soporte posventa eficaz. Esto incluye la creación de sistemas de soporte que permitan a los usuarios resolver problemas técnicos, acceder a contenido adicional y proporcionar feedback.





 3.4. ISO 9000-3. Desarrollo, suministro y mantenimiento de software


La norma ISO/IEC 90003:2018, que reemplaza a la antigua ISO 9000-3, ofrece directrices específicas para aplicar los principios de la ISO 9001:2015 en el contexto del desarrollo, suministro y mantenimiento de software. Esta norma es fundamental para las organizaciones que desean garantizar que sus productos de software no solo cumplan con los estándares de calidad, sino que también sean confiables, seguros y capaces de satisfacer las necesidades de sus clientes.


El desarrollo de software bajo la norma ISO/IEC 90003:2018 se estructura en varias etapas, cada una de las cuales debe alinearse con los requisitos de la ISO 9001:2015 para garantizar la calidad del producto final. Estas etapas incluyen la planificación del proyecto, el análisis de requisitos, el diseño del software, la codificación, las pruebas y la implementación. A continuación, se exponen detalladamente.


Planificación del proyecto


La planificación es la primera fase crítica en cualquier proyecto de desarrollo de software. Según la ISO/IEC 90003:2018, esta fase implica la definición de objetivos claros, la asignación de responsabilidades y la identificación de recursos necesarios.
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Ejemplo


En un proyecto de desarrollo de software para una aplicación bancaria, la planificación incluiría la identificación de los requisitos de seguridad, la designación de equipos de desarrollo especializados en criptografía y la creación de un cronograma detallado que permita realizar pruebas exhaustivas antes del lanzamiento.





Análisis de requisitos


El análisis de requisitos es otra fase esencial, en la cual se recopilan y documentan las necesidades del cliente y otras partes interesadas. Este proceso debe garantizar que todos los requisitos sean claros, completos y verificables. En el contexto de un software médico, por ejemplo, los requisitos incluirían la conformidad con regulaciones como la FDA (Food and Drug Administration) en Estados Unidos, garantizando que el software cumpla con los estándares de seguridad y precisión necesarios para su uso en entornos clínicos.


Diseño del software


Durante la fase de diseño, la ISO/IEC 90003:2018 guía a las organizaciones para que desarrollen arquitecturas de software que sean escalables, seguras y fáciles de mantener. En un proyecto de software empresarial, esto podría implicar la creación de una arquitectura modular que permita la integración con otros sistemas empresariales y facilite las actualizaciones futuras sin interrupciones significativas en las operaciones.


Codificación


La fase de codificación bajo la norma ISO/IEC 90003:2018 no se centra solo en escribir código, sino en hacerlo de manera que cumpla con las mejores prácticas de la industria, como el uso de estándares de codificación seguros y la revisión por pares.
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Ejemplo


En una empresa que desarrolla software para sistemas críticos de seguridad, como los utilizados en aviones o centrales nucleares, se emplearían métodos formales y pruebas de validación rigurosas para garantizar que el software no contenga errores que puedan poner en riesgo vidas humanas.





Pruebas de software


Las pruebas de software son una parte integral del proceso de calidad bajo la ISO/IEC 90003:2018. Este proceso incluye pruebas unitarias, pruebas de integración, pruebas de aceptación del usuario y pruebas de rendimiento. En el desarrollo de software para una plataforma de comercio electrónico, estas pruebas garantizarían que la plataforma pueda manejar grandes volúmenes de transacciones sin fallos, que los datos personales y financieros estén protegidos, y que la experiencia del usuario sea fluida y sin interrupciones.


Implementación y mantenimiento


Finalmente, la implementación y el mantenimiento del software son etapas en las que se asegura la correcta instalación y el funcionamiento continuo del software. La ISO/IEC 90003:2018 establece que las organizaciones deben tener planes de mantenimiento que incluyan actualizaciones de software, parches de seguridad y soporte técnico continuo.
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Ejemplo


En una empresa de telecomunicaciones, se podrían implementar procesos automatizados para aplicar parches de seguridad a los sistemas de software que gestionan millones de conexiones de clientes, minimizando el tiempo de inactividad y asegurando la continuidad del servicio.





Además del desarrollo, la norma ISO/IEC 90003:2018 también abarca el suministro y mantenimiento de software, asegurando que el proporcionado a los clientes cumpla con los más altos estándares de calidad. Esto incluye la selección de proveedores confiables, la gestión de contratos de software y la verificación de que el suministrado cumpla con los requisitos especificados. A continuación, se presentan en detalle:




	
Selección de proveedores: la elección de proveedores es un aspecto fundamental en el suministro de software. Las organizaciones deben evaluar a los proveedores no solo por el costo, sino también por su capacidad para cumplir con los requisitos de calidad. Por ejemplo, una empresa que desarrolla software para sistemas bancarios podría seleccionar proveedores que tengan certificaciones ISO relevantes y un historial comprobado en la entrega de software seguro y fiable.


	
Gestión de contratos: la gestión de contratos bajo la ISO/IEC 90003:2018 implica asegurarse de que todos los aspectos del software entregado estén claramente especificados en los contratos. Esto incluye las especificaciones técnicas, los requisitos de seguridad, los plazos de entrega y las condiciones de soporte posventa. En un contrato para el desarrollo de un sistema de gestión de la salud, por ejemplo, el contrato detallaría los requisitos de interoperabilidad con otros sistemas médicos, la conformidad con las normativas de privacidad de datos y los términos de soporte técnico a largo plazo.


	
Verificación y validación del software: una vez que el software es entregado, la ISO/IEC 90003:2018 recomienda que se realicen procesos de verificación y validación para asegurar que cumple con todos los requisitos acordados. Esto puede incluir pruebas adicionales, revisiones de código y auditorías de seguridad. En un proyecto de software para una entidad gubernamental, por ejemplo, estas actividades podrían incluir la revisión exhaustiva del código fuente por un equipo externo para garantizar que no haya vulnerabilidades de seguridad antes de su implementación en un entorno crítico.


	
Mantenimiento del software: el mantenimiento del software es otro aspecto fundamental cubierto por la ISO/IEC 90003:2018. Este mantenimiento implica corregir errores después del despliegue y asegurar que el software se mantenga actualizado con las últimas tecnologías y estándares de seguridad. Por ejemplo, un proveedor de software antivirus debe actualizar regularmente sus definiciones de virus y mejorar sus algoritmos de detección para proteger a sus usuarios contra nuevas amenazas de seguridad.
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