Módulo 2: Política de procesos y alineación organizacional - Workbook
2.1 Diseño de la política de calidad
- Explicación: Una política de calidad establece el compromiso y orientación general de una organización hacia la calidad. Debe ser coherente con la estrategia, enfocada al cliente y ser la base del sistema de gestión de calidad.
- Ejercicio: Analiza la política de calidad de tu organización (o de una organización referente). ¿Es clara, realista e inspiradora? ¿Cómo se despliega en objetivos y procesos específicos?
- Práctica: Redacta una propuesta de política de calidad para tu organización o área, asegurando que sea un verdadero norte para la gestión por procesos.
- Reflexión: ¿Qué tan "vivida" es la política de calidad en el día a día de tu organización? ¿Es un documento "de papel" o un motor de acción y decisión?

2.2 Enfoque al cliente, calidad y mejora continua 
a. La voz del cliente (VOC) 
- Definición: La Voz del Cliente (VOC) es el conjunto de expectativas, preferencias y aversiones del cliente respecto a un producto o servicio. Capturar la VOC es esencial para diseñar procesos que entreguen valor real. Herramientas para escuchar la VOC incluyen encuestas, focus groups, análisis de reclamos, etc. 
- Ejercicio: Diseña y aplica una encuesta de satisfacción para los clientes de tu proceso. Analiza los resultados e identifica áreas de mejora. 
- Juego de roles: En parejas, simula una entrevista a profundidad con un cliente para entender sus necesidades y expectativas respecto a tu proceso. Refleja cómo incorporar estos insights en el diseño del proceso.

b. Critical to Quality (CTQ)
- Explicación: Los CTQs son los atributos de un producto o servicio que son críticos para la satisfacción del cliente. Se derivan de la VOC y se usan para establecer especificaciones y medidas de desempeño del proceso.
- Ejercicio: Define los CTQs para tu proceso, asegurando que sean específicos, medibles y centrados en el cliente.
 - Caso de estudio: Analiza cómo una empresa usó los CTQs para mejorar dramáticamente la calidad de su servicio y la satisfacción del cliente.

c. Función de calidad
- Definición: La función de calidad es el conjunto de responsabilidades y actividades necesarias para implementar la política de calidad. Incluye el aseguramiento de calidad (prevención), el control de calidad (detección) y la mejora continua.
- Debate: ¿Debe la función de calidad ser responsabilidad de un área específica o de toda la organización? ¿Centralizada o descentralizada?
- Ejercicio: Mapea las actividades actuales de la función de calidad en tu organización. ¿Son suficientes y efectivas? ¿Cómo se podrían fortalecer?

