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" J
Introduccién ‘\

m La serie de Normas ISO 9000 son un conjunto de enunciados, los
cuales especifican que elementos deben integrar el Sistema de
Gestion de la Calidad de una Organizacion y como deben funcionar
en conjunto estos elementos para asegurar la calidad de los bienes y
servicios que produce la Organizacion.

m La Organizacion podria ser una empresa que fabrica o vende
electrodomesticos, un banco, una empresa de seguros, una empresa
agropecuaria, etc.

m Las Normas ISO 9000 son generadas por la International
Organization for Standardization, cuya sigla es ISO. Esta
organizacion internacional esta formada por los organismos de
normalizacion de casi todos los paises del mundo.

© 2006, Prof. Gustavo J. Sabio 1ISO9000:2000



UNIVERSIDAD
DE CONGRESO

m Los organismos de normalizacion de cada pais producen
normas que se obtienen por consenso en reuniones donde
asisten representantes de la industria y de organismos
estatales. De la misma manera, las Normas ISO se
obtienen por consenso entre los representantes de los
organismos de normalizacion enviados por cada pais.
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"
El significado de Calidad ‘\

m La palabra Calidad se ha definido de muchas maneras,
pero podemos decir que es el conjunto de caracteristicas
de un producto o servicio que le confieren la aptitud para
satisfacer las necesidades del cliente.
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Familia ISO 9000
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Las Normas 150 9000 son un conjunto de normas vy directrices internacionales para la gestion de la
calidad que, desde su publicacion inicial en 1987, han obtenido una reputacion global como base para el
establecimiento de sistemas de gestion de la calidad.

NORMAS BASICAS DE LA

FAMILIA ISO 9000

PROPOSITO

[SO 9000: Sistemas de gestion de
la calidad. Fundamentos y
vocabulario.

[SO 9001: Sistemas de gestion de
la calidad. Requisitos,

[SO 9004: Sistemas de gestion de
la calidad. Directrices para la
mejora del desemperio.
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Establece un punto de partida para comprender las normas v define
los términos fundamentales utilizados en la familia de normas 150
9000, que se necesitan para evitar malentendidos en su utilizacion.
Esta es la norma de requisitos que se emplea para cumplir
eficazmente los requisitos del chiente v los reglamentarios
aplicables, para asi conseguir la satisfaccion del cliente.

Esta norma proporciona avuda para la mejora del sistema de
gestion de la calidad para beneficiar a todas las partes interesadas a
traves del mantenmmiento de la satistaccion del chiente. La Norma
[SO 9004 abarca tanto la eficiencia del sistema de gestion de la
calidad como su eficacia.
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Evolucion de las normas ISO DE CONGRESO

LIn objetivo de las revisiones del ano 2000 de la familia de normas S0 9000 es simplificar la
estructura v reducir el numero de normas dentro de la familia. El reemplazo de las normas SO
Q001:1994, [SO 90021994 ¢ [SO 90031994 por una sola norma de requisitos del sistema de gestion de la
calidad (SGC), la Norma [SO 9001:2000, respalda este objetivo.

La Norma [50 9001:2000 tiene la intencion de ser genérica. v aplicable a todas las organizaciones. sin
importar su tipo, tamaio v categoria del producto. No obstante, se reconoce que no todos los requisitos de
esta nueva norma seran necesariamente pertinentes para todas las organizaciones.

PASADO . PRESENTE_ | j
e 150 9000
IS0 8402 — Sistamas de Gestion de Calldad
PRINCIPIOS ¥ VOCABULARIOS
I 150 9001 x - 150 9001
150 9002 — Slstemas de Gestién de Calidad
150 9003 REQUISITOS .
™ ; | = 150 9004
| Sistemas de Gastién de Calidad
150 9004 ' RECOMENDACIONES PARA LLEVAR A
] CABO LA MEJORA N
- N 150 10011
-+ 150 10811 J . Gulas para auditar Slstemas de Calidad
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" A
Evolucion de la Calidad P

m Control de la Calidad

Control de calidad. Se ejerce sobre el producto terminado, determinando entonces la capacidad del
producto de cumplir las especificaciones segin las cuales se disenio.

m Aseguramiento de la Calidad

Aseguramiento de la Calidad. El control se ejerce sobre los procesos que afectan a la calidad final del
producto o servicio, de manera que cumpliendo los procedimientos escritos que definen las

actividades a realizar por los procesos. se asegura la conformidad del producto con sus promas
especificaciones. Las normas 180 9000 del 94 es la base para la definicion e implantacion.

m Control de la Calidad

Gestion de Calidad Total. Busqueda de la excelencia empresanial v el logro de resultados basados en
conceptos como: ortentacion hacia resultados. ortentacion al cliente, hderazeo v perseverancia,
responsabilidad.
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" A
Sistema de Gestion de Calidad — SGC - “é?é"éﬁé'r?aég\

m En primer lugar, es necesario definir que significa sistema.

Formalmente sistema es un conjunto de elementos que estan
relacionados entre si.

Es decir, hablamos de sistema, no cuando tenemos un grupo de
elementos que estan juntos, sino cuando ademas estan
relacionados entre si, trabajando todos en equipo.

Entonces...

m Sistema de Gestion de la Calidad significa disponer de
una serie de elementos como Procesos, Manual de la
Calidad, Procedimientos de Inspeccion y Ensayo,
Instrucciones de Trabajo, Plan de Capacitacion, Registros
de la Calidad, etc., todo funcionando en equipo para
producir bienes y servicios de la calidad requerida por los
Clientes.
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" A
En sintesis...sobre la Norma ISO 9000: ‘o\

m Serie genérica de normas que han sido compiladas por la Organizacion
Internacional de Estandarizacién (1SO).

» Establecen las reglas basicas para sistemas de calidad,

L\ % g desde la conceptualizacion hasta la implementacion, sin
[\ /& importar el tipo de producto o servicio

2.

Su aplicacion es absolutamente voluntaria.
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"
SGC: procesos vs. productos ‘oo\

m  Un sistema ISO 9000 se orienta a los procesos de la empresa,
los que a su vez resultan en productos consistentes.

El sistema ISO 9000 no se refiere a la
calidad de un producto.

ISO 9000 se refiere a la calidad del
proceso de produccion.
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" A
La norma ISO 9000 nos requiere:

‘UNIVERSIDAD\
DE CONGRESO

e Escribir lo que se hace

e Hacer lo que se ha escrito

e Registrar lo que se ha hecho
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" A
“Qué” vs. “Como” "

m Las Normas ISO 9000 no definen como debe ser el
Sistema de Gestion de la Calidad de una organizacion,
sino que fija requisitos minimos que deben cumplir los
sistemas de gestion de la calidad.

m Dentro de estos requisitos hay una amplia gama de
posibilidades que permite a cada organizacion definir su
propio sistema de gestion de la calidad, de acuerdo con
sus caracteristicas particulares.
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" A
Estructura de la Documentacion SR T

Politicas y sistemas
de implementacion

¢ Qué ?

PROCEDIMIENTOS

¢ como ?

Formularios, planiflas
/ REGISTROS evidencia
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Algunas definiciones B Cononise

m Definiciones oficiales de la norma 1ISO9000

Término

Delinicion

Documento
Procedimiento
Manual de la calidad

Plan de la calidad

Registro

Especilhicacion

Informacion v su medio de soporte

Forma especilicada de para llevar a cabo una actividad o un proceso

Documento que especifica el sistema de gestion de la cahidad de una
organizacion

Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos v cuando deben aplicarse a un provecto, proceso.
producto o contrato especifico

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de las
actividades desempeiiadas
Documento que establece requisitos
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UNIVERSIDAD

Principios basicos de la calidad DI CONGRISO

m Organizacion enfocada en los clientes

Las orgamzaciones dependen de sus chentes externos, por los que enfocan su actividad a la
satislaccion del chente, conociendo en todo momento su requertmientos ¢ ncluso superando sus
expectativas.
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UNIVERSIDAD

Principios basicos de la calidad DI CONGRISO

m Liderazgo

Los lideres son personas que coordinan v equilibran los mtereses de todos los grupos que de una u
otra forma tienen interés en la organizacion. Estan incluido el equipo de direccion, los demas
directivos v todos aquellos que ocupan puestos de direccion.

El comportamiento de los lideres de una organizacion proporciona claridad v umidad de objetivos, asi
como un entorno que permite avanzar hacia la excelencia v a las personas encontrar un ambiente en
el cual se puedan involucrar totalmente en la consecucion de los objetivos de la organizacion.

© 2006, Prof. Gustavo J. Sabio 1ISO9000:2000 16



UNIVERSIDAD

Principios basicos de la calidad DI CONGRISO

m Participacion de las personas

El gran valor de las organizaciones. son los conocimientos que dispone a traves de su personal, que
debe allorar v ponerse a disposicion de [a orgamzacion para la consecucion de sus objetivos v mejora
continua. Todas las personas deben participar independientemente del nivel que ocupan en la
organizacion.
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" A
Principios basicos de la calidad DI CONGRISO

m Enfoque de procesos

Las organizaciones consiguen mayor efectividad cuando todas sus actividades interrelacionadas se
comprenden v gestionan de forma sistematica y las decisiones v mejoras se adoptan a partir de
informacion fiable, que incluve las percepciones de todos los grupos de miterés.

Los procesos se delinen como una secuencia de actividades gue van anadiendo valor mientras se
produce un determimado producto o servicio a partir de determinadas aportaciones,

Todas las actividades de la organizacion se enmarcan dentro de procesos, que se identifican,
gestionan y mejoran,
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UNIVERSIDAD

Principios basicos de la calidad DI CONGRISO

m Enfoque del sistema a la gestion

A traves de la gestion de los procesos, las orgamzaciones consiguen su mejora v alcanzan sus
objetivos mas ehclentemente,
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UNIVERSIDAD

Principios basicos de la calidad DI CONGRISO

m Mejora Continua

Se deline como un procedimiento segin el cual se plamifican acciones encaminadas a la mejora de las
actividades desarrolladas por las empresas, se ejecutan esas acciones midiendo los resultados que han
supuesto v actuando en consecuencia con el producto.

Las palabras clave son: Planificar, Ejecutar, Medir v Actuar, que conforman las cuatro areas del
circulo PDCA con el que se identifican [a mejora continua ( Plan, Do, Check, Act).
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UNIVERSIDAD

Principios basicos de la calidad DI CONGRISO

m Enfoque hacia la toma de decisiones

Se basa en la observacion v estudio de los parametros de medicion de los procesos, asi como la
informacion fiable v relevante, que incluye la percepcion de todos los grupos de interés.
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UNIVERSIDAD

Principios basicos de la calidad DI CONGRISO

m Relaciones mutuamente beneficios con proveedores

[.as orgamzaciones se enmarcan dentro de una cadena de proceso clientes- suministradores. cuvo fin
es el cliente final.

Las organizaciones v sus suministradores son interdependientes, por los que la creacion de relaciones
de  mutwa  conlianza  es el meor  marco  para encontrar  benelicio comun,
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Enfoque basado en procesos

‘UN IVERSI DAD\
DE CONGRESO

m Proceso

O entrada

L

cliente

>

PROCESO

salida

—

O

[

cliente

Producto

(resultado)

Conjunto de actividuades mutumuante relacionadas que transforman

entradas en una salida con determinado valor
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Las organizaciones son redes de Procesos

‘UN IVERSIDAD\
DE CONGRESO

Entrada A |[Proceso| Salida A/ Control B

—_— A Control C
Entrada B Y Salida B A
Pro;eso . Pro(c:eso
5 Entrada C Salida C
Recurso B
1ISO9000:2000
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= UNIVERSIDAD

Cadena proveedor - cliente DE CONGRESO
Requisitos Requisitos
Procesos de| | S@lda , | Procesos de la Salida ,| Procesos del
Proveedor Entrada | Ordanizacion Entrada Cliente
Retroalimentacion Retroalimentacion
_ _J
Y

Alcance de nuestro accionar
cComo: empresarios,
consultores o auditores
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Enfoque basado en procesos

UNIVERSIDAD
DE CONGRESO

En un SGC, es importante:
Unidad A

Unidad B

Unidad C

Los procesos son transv?\rsales a la organizacion

Necesidades

Del Cliente N

- La comprension
y el cumplimiento
de los requisitos
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Medir resultados
de desempeno y
eficacia del
proceso

El proceso
aporta
valor

Satisfaccion

del Cliente
A

Mejorar
continuamente en
base a mediciones

objetivas
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" J
Enfoque basado en procesos

UNIVERSIDAD
DE CONGRESO

Proceso Core -.........__.......____ > _
Mediante el enfoque de
procesos, podemos ver la
Procesos Claves ... > o
organizaciéon como una
jerarquia de procesos, en
Sub Procesos / \ J 9 P
vez de un conjunto de
Actividades / \ tareas funcionales
————— >
departamentalizadas

Tareas ----- »/ \
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"
Enfoque basado en procesos ‘o\

m Caracteristicas de los procesos critricos:
Son estrategicos y de alto nivel
Aportan valor significativo al negocio de la organizacion
El valor aportado es: Valor percibido por el cliente
Capaces de generar una ventaja competitiva
Son la base para determinar indicadores claves de desempeno.

m El enfoque basado en procesos nos permite:
Ver a la organizacion desde la perspectiva del cliente.
Contar con una vision interdepantamental de la organizacion.
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" A
Enfoque basado en los procesos

Stakeholders
/| Cliente

Stakeholde

plE
| Cliente A|C -

Stakeholders
/| Cliente

© 2006, Prof. Gustavo J. Sabio 1ISO9000:2000 29



UNIVERSIDAD

Enfoque basado en procesos DI CONGRISO

/ - (Planificacion, Provision de .

R e EE R LR R LT s t=a I ReCUrSOS, Revisién por Ia I
: . Direccién :
- Procesos relaconados con : Procesos de gesti()n ./ L — e — )
el cliente, disefo y i ‘ i
desarrollo, realizacion de : - :
producto, pirbin, St R R ettt PP He it et inbioblobin -
' Procesos de realizacion ﬁ
entradas | : salidas
ﬁ| ﬂ
Stakeholders i ! Stakeholders
| Cliente ! : | Cliente

- Procesos relaconados
con la formacion, el
mantenimiento
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‘UN IVERSIDAD\
DE CONGRESO

m En este proceso ingresan los Requisitos de un Producto y
se obtiene el Producto que cumple los requisitos vy la
Satisfaccion del Cliente. A su vez, el Sistema de Gestion
de la Calidad también esta integrado por Procesos:

CLIENTES

. Sistema

equisitos . -

del Producto) ™==—ime=|  de GESt.I()n =
de la Calidad
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UNIVERSIDAD

Modelo de un SGC basado en procesos DE CONGRISO

Mejora continua del SGC

Clientes Clientes

- —_—— = —— - = = Resnsabilidad de
‘. la direccién 3

Gestion de los Medicion, analisis
recursos Y mejora

Satisfaccion

»
»

& Realizacion del

— = = —p Flujo de informacién

—p Actividades que aportan valor
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UNIVERSIDAD

Ejemplo de ficha de proceso S

Ficha de Proceso

Proceso Propietario

Objetivo

Alcance Comienza

Incluye

Termina

Entradas Proveedores

Salidas Clientes

Inspecciones

Variables de
Control

Indicadores

Registros
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Continua parte Il...

UNIVERSIDAD
DE CONGRESO
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