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Introducción

� La serie de Normas ISO 9000 son un conjunto de enunciados, los 

cuales especifican que elementos deben integrar el Sistema de 

Gestión de la Calidad de una Organización y como deben funcionar 

en conjunto estos elementos para asegurar la calidad de los bienes y 

servicios que produce la Organización.

� La Organización podría ser una empresa que fabrica o vende 

electrodomésticos, un banco, una empresa de seguros, una empresa 

agropecuaria, etc.

� Las Normas ISO 9000 son generadas por la International

Organization for Standardization, cuya sigla es ISO. Esta 

organización internacional está formada por los organismos de 

normalización de casi todos los países del mundo.
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� Los organismos de normalización de cada país 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 normalización enviados por cada país.
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El significado de Calidad

� La palabra Calidad se ha definido de muchas maneras, 

pero podemos decir que es el conjunto de características 

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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Evolución de las normas ISO
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Evolución de la Calidad

� Control de la Calidad

� Aseguramiento de la Calidad

� Control de la Calidad
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Sistema de Gestión de Calidad – SGC -

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

� Formalmente sistema es un conjunto de elementos que están 

relacionados entre sí. 

� Es decir, hablamos de sistema, no cuando tenemos un grupo de 

elementos que están juntos, sino cuando además están 

relacionados entre sí, trabajando todos en equipo.

� Entonces…

� Sistema de Gestión de la Calidad significa disponer de 

una serie de elementos como Procesos, Manual de la 

Calidad, Procedimientos de Inspección y Ensayo, 

Instrucciones de Trabajo, Plan de Capacitación, 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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En síntesis…sobre la Norma ISO 9000:

�� Serie genSerie genéérica de normasrica de normas que han sido compiladas por la Organización 

Internacional de Estandarización (ISO).  

� Establecen las reglas breglas báásicas para sistemas de calidadsicas para sistemas de calidad, 

desde la conceptualización hasta la implementación, sin 

importar el tipo de producto o servicio

� Su aplicaciaplicacióónn es absolutamente voluntaria.
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SGC: procesos vs. productos

� Un sistema ISO 9000 se orienta a los se orienta a los procesosprocesos 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 producción.
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La norma ISO 9000 nos requiere:

• Escribir lo que se hace

• Hacer lo que se ha escrito

• Registrar lo que se ha hecho
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“Qué” vs.  “Cómo”

� Las Normas ISO 9000 no definen como debe ser el 

Sistema de Gestión de la Calidad de una organización, 

sino que fija requisitos mínimos que deben cumplir los 

sistemas de gestión de la calidad.

� Dentro de estos requisitos hay una amplia gama de 

posibilidades que permite a cada organización definir su 

propio sistema de gestión de la calidad, de acuerdo con 

sus características particulares.
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Estructura de la Documentación

MANUALMANUAL

PROCEDIMIENTOSPROCEDIMIENTOS

INSTRUCCIONESINSTRUCCIONES

REGISTROSREGISTROS

Políticas y sistemas
de implementación

¿ Qué ?

¿ Cómo ?

Formularios, planillas
evidencia
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Algunas definiciones

� Definiciones oficiales de la norma ISO9000
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Principios básicos de la calidad

� Organización enfocada en los clientes
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Principios básicos de la calidad

� Liderazgo
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Principios básicos de la calidad

� Participación de las personas
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Principios básicos de la calidad

� Enfoque de procesos
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Principios básicos de la calidad

� Enfoque del sistema a la gestión
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Principios básicos de la calidad

� Mejora Continua
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Principios básicos de la calidad

� Enfoque hacia la toma de decisiones
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Principios básicos de la calidad

� Relaciones mutuamente beneficios con proveedores
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Enfoque basado en procesos

� Proceso

PROCESO

entrada salida

Conjunto de actividuades mutumuante relacionadas que transforman

entradas en una salida con determinado valor

Producto

(resultado)

cliente cliente
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Las organizaciones son redes de Procesos

Proceso

A

Proceso

B

Proceso

C

Entrada A Salida A / Control B

Entrada B Salida B

Entrada C

Control C

Recurso B

Salida C
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Cadena proveedor - cliente

Procesos del

Proveedor

Procesos de la

Organización

Procesos del 

Cliente

Salida Salida

EntradaEntrada

Requisitos Requisitos

RetroalimentaciónRetroalimentación

Alcance de nuestro accionar

como: empresarios, 

consultores o auditores
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Necesidades

Del Cliente

Enfoque basado en procesos

Los Los procesosprocesos son son transversalestransversales a la a la organizaciorganizacióónn

Unidad A Unidad B Unidad C

SatisfacciSatisfaccióónn

del del ClienteCliente

- La comprensión

y el cumplimiento

de los requisitos

En un SGC, es importante:

El proceso

aporta

valor

Medir resultados

de desempeño y 

eficacia del 

proceso

Mejorar

continuamente en 

base a mediciones

objetivas
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Enfoque basado en procesos

Proceso Core

Procesos Claves

Sub Procesos

Actividades

Tareas

Mediante el enfoque de 

procesos, podemos ver la 

organización como una

jerarquía de procesos, en 

vez de un conjunto de 

tareas funcionales

departamentalizadas
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Enfoque basado en procesos

� Características de los procesos crítricos:

� Son estrategicos y de alto nivel

� Aportan valor significativo al negocio de la organización

� El valor aportado es: Valor percibido por el cliente

� Capaces de generar una ventaja competitiva

� Son la base para determinar indicadores claves de desempeño.

� El enfoque basado en procesos nos permite:

� Ver a la organización desde la perspectiva del cliente.

� Contar con una visión interdepantamental de la organización.
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Enfoque basado en los procesos

P  E

A  C

P  E

A  C

P  E

A  C

P  E

A  C

Stakeholders

/ Cliente

Stakeholders

/ Cliente

Stakeholders

/ Cliente
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Enfoque basado en procesos

entradas salidas

Procesos de realización

Procesos de gestión

Procesos de soporte

Stakeholders

/ Cliente

Stakeholders

/ Cliente

-Procesos de la Alta Dirección

(Planificación, Provisión de 

Recursos, Revisión por la 

Dirección)

- Procesos relaconados

con la formación, el 

mantenimiento

- Procesos relaconados con 

el cliente, diseño y 

desarrollo, realización de 

producto, 
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� En este proceso ingresan los Requisitos de un Producto y 

se obtiene el Producto que cumple los requisitos y la 

Satisfacción del Cliente. A su vez, el Sistema de Gestión 

de la Calidad también está integrado por Procesos:
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Modelo de un SGC basado en procesos

Resnsabilidad de

la dirección

Gestión de los

recursos

Medición, análisis

Y mejora

Realización del 

Producto
productoRequisitos

Satisfacción

Clientes Clientes
Mejora continua del SGC

Flujo de información

Actividades que aportan valor
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Ejemplo de ficha de proceso

Registros

Indicadores

Variables de 

Control

Inspecciones

ClientesSalidas

Incluye

ProveedoresEntradas

Termina

ComienzaAlcance

Objetivo

PropietarioProceso

Ficha de Proceso
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Continua parte II…


