INTRODUCCION A LA CALIDAD
E ISO-9001:2008

... La calidad ya no es un lujo, es una necesidad, sin la cual ninguna
organizacion podra alcanzar sus objetivos estratégicos...”
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SISTEMA DE GESTION

Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que

interactuan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr
estos objetivos.

Por ejemplo:

e Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): Administrar la calidad
e Sistema de Gestion Financiera (SGF).

QUE HACEM OS
( Productos / servicios)
PARA QUIEN COMO LO
LO HACEMOS HACEMOS:
{(lientes) (Procesos)




Terminos relativos a gestion de la Calidad

Calidad: Satisfaccion de clientes (grado en el que se han
cumplido las expectativas de los clientes).

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un
objeto cumple con los requisitos.

Clientes: persona u organizacion que podria recibir o recibe un
producto o servicio destinada a esta o requerida por ella.

Partes interesadas: Persona u organizacion que puede
afectar o percibirse como afectada por una decision o actividad
(competidores o grupos de presion con intereses opuest f_

Enfoque a Procesos: Enfoque a resultado.
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*Basados en la Norma ISO-9000: 2
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Los 8 Principios de Gestidon de la Calidad

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos (resultados)
Enfoque de sistema para la gestion
Mejora continua

Enfoque basado en hechos (evidencias)
para latoma de decisiones

Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor

*Basados en la Norma ISO-9001: 2008
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J. Mantener el SG

9. Certificacion

a proceso de certificacion

7.Ajustar el SGC
El reto en esta etapa consiste en
mantener la Mejora continua del
Sistema y no meramente el certificado
en la pared.

6. Cierre de no conformidades y
revision por la direccion

5. Realizar un ciclo de auditorias internas

4. Poner en marcha el SGC
3. Trabajar con los procesos del SGC y documentar

2. Difusion de propositos y politica de la calidad y sensibilizacion a
los trabajadores

1. Diagnoéstico del estado actual de la organizacion con respecto a las
necesidades del SGC
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mutuamente relacionadas o que interactuan... transforman elementos de
entrada en resultados”

[ Procesos Estratégicos ]

» Unidad de propdsito y recursos

)  |RECURSOS RECURSOS

(Factores del SALIDAS (Factores del
proceso) (Output’s) proceso)

N
ENTRADAS \I SALIDAS
o I:> PROCESO ., ENTRADAS j> PROCESO AT

Procesos Misionales
Necesidades de los clientes (requisitos)

(Input's)

i [ —

Clientes Satisfechos (requisitos)

SISTEMA SISTEMA
> DE DE
CONTROL CONTROL

a » Ayudar a la realizacion de la misién
[ Procesos de Soporte

-
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Procesos Misionales
Necesidades de los clientes (requisitos)

s

RECURSOS
(Factores del

proceso)

ENTRADAS
(Input's)

I

PROCESO

SALIDAS
(Output’s)

SISTEMA
DE
CONTROL

e
Entrada: \

Controles:

l |
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Recursos:

Salida:

Medida de eficacia:

Clientes Satisfechos (requisitos)
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jHablemos de la Norma!
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¢Qué es 1SO?:

Es la Organizacion Internacional para la Estandarizacion encargada de producir y

promover el desarrollo de normas internacionales.

Ejemplos:
1S0:9001, IS0:14000, 1S0:22000

La norma ISO 9001 es un estandar internacional gue establece los requisitos

que las operaciones de una empresa deben cumplir para formar un Sistema de

Gestion de Calidad efectivo
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POLITICA DE CALIDAD

Resume y establece la mision y la vision al
compromiso con sus objetivos de calidad,
dejando claro:

v’ Cliente.

v' Mercado.

v Empresa.

v" Direccion.

v Leyes, normas y reglamentaciones.
v' Requisitos ISO-9001.




Responsabilidad de la Direccion

La alta gerencia debe establecer un compromiso con el
Sistema de Gestion de la Calidad.

Con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente:

Politica de calidad




Marco estratégico




Las auditorias:
@

se definen como proceso sistematico, mdependle ey
documentado para obtener evidencia y evaluarlas.

Conformidad: cumple con los requisitos definidos para el
mismo.

No Conformidad: Incumplimiento de requisitos legales o
reglamentarios, establecidos en una NORMA,
establecidos por la organizacion, por el cliente o parte
Interesada.

©
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No Conformidad Mayor:

1- Fallo total de algun procedimiento o instruccion de trabajo critico.
2- Ausencia de algun procedimiento exigido por la Norma. :
3- Varias fallas menores de algun procedimiento. 54 . 4 \ 2
4- Riesgo que atente contra la calidad del sistema. ﬁ)h{)

No Conformidad Menor: o ¢

1- Deficiencia en un procedimiento o instruccion de trabajo.

2- Deficiencia menores en el Sistema de Calidad, pero que no justifican una NC

Mayor.

Concesion / Permiso de desviacion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto

gue no es conforme con los requisitos especificados.

A las No con conformidades también se les conoce como SAC: Solicitud de accién

@rectiva.
\ /




Acciones Correctivas y Planes de Mejora

Accion Correctiva:

Accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad, defecto o cualquier situacion
Indeseable existente, para evitar su repeticion.

Accion Preventiva:

Accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad, defecto o0 cualquier situacion
Indeseable potencial, con el fin de evitar que se

d .
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Indicadores o KPI:

| Cumolimiento>

Conjunto de datos que ayudan a medir
objetivamente la EVOLUCION de un
proceso para determinar si el mismo
esta cumpliendo con los objetivos

establecidos.

No es el objetivo de los indicadores
medir a las personas, sino a los
procesos.

Importante.

| Tendencias>
@No confundir los indicadores con los

objetivos
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