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 www.qualityc.com 1Derechos Reservados
 1
 Sistemas de Calidad¿Por qué tanto alboroto?
 Bienvenidos
 OBJETIVOS•Identificar el entorno global cada vez máscompetitivo.
 •Conocer qué es un Sistema de Gestión deCalidad (SGC)
 •Conocer como cada individuo puede ayudar aldesempeño de su organización.

Page 2
						

Sensibilización en Calidad
 www.qualityc.com 2Derechos Reservados
 2
 SENSIBILIZACIÓN
 UN MUNDO CAMBIANTE
 •El futuro ya no es claro•La competencia crece•La globalización•La mentalidad de LibreMercado•La ideología delMonopolio•Supervivencia•Enfocarse y Entender alos clientes
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 “¿Son importantes los Clientes?”
 ¿Cuáles son las principales diferencias
 entre una empresa manufacturera, una empresa de servicio y una institución
 educativa?
 •Operativas•Organizacionales•Comerciales
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 Cuestionémonos…1. ¿Para qué cree que existen las empresas o
 negocios?
 2. ¿Qué ventaja tiene un cliente en una economía de libre mercado?
 3. ¿Cual cree usted es el riesgo en una economía de libre mercado?
 4. ¿Cuál es el impacto en la organización de perder clientes?
 5. ¿Qué es más costoso para una organización: retener, ganar o recuperar a un cliente?
 6. ¿De qué depende el éxito o fracaso de una organización en una economía de libre mercado?
 1.¿PARA QUÉ CREE QUE EXISTEN LAS EMPRESAS O
 NEGOCIOS?
 Para ganar Dinero
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 2. ¿QUÉ VENTAJA TIENE EL CLIENTE EN UNA ECONOMÍA DE LIBRE
 MERCADO VS. UN MONOPOLIO?
 Poder Escoger
 3.¿CUÁL CREE USTED ES EL RIESGO AL QUE SE ENFRENTAN LAS
 ORGANIZACIÓN EN UNA ECONOMÍA DE LIBRE MERCADO?
 Perder CLIENTES
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 4.¿CUÁL ES EL IMPACTO EN LA ORGANIZACIÓN AL PERDER CLIENTES ?
 Pérdida de Utilidades
 5. DESCRIBA QUÉ ES MAS COSTOSO PARA UNA
 ORGANIZACIÓN:
 •Retener un Cliente•Conseguir un Cliente Nuevo •Recuperar un Cliente Insatisfecho
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 COSTOS DE TENER CLIENTES
 RECUPERAR
 NUEVO
 RETENER
 Y las utilidades ¿A dónde se fueron?
 6. ¿DE QUÉ DEPENDE EL ÉXITO O FRACASO DE UNA ORGANIZACIÓN
 EN UN ENTORNO DE LIBRE MERCADO?
 De su capacidad de
 IDENTIFICAR Y SATISFACERlas necesidades y expectativas de sus clientes, mejorando su
 efectividad y eficiencia continuamente.
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 7. ¿CREE USTED QUE CADA INDIVIDUO DE LA ORGANIZACIÓN SIRVE A LOS CLIENTES DE ALGÚN
 MODO?
 SÍ. Todo el personal de la
 compañía sirve a los clientes
 directa o indirectamente.
 8. ¿CÓMO DEFINIRÍA USTED LA PALABRA CALIDAD?
 Cumplir los requerimientos de sus Clientes en cuanto
 a especificaciones(adecuación al uso y cubriendo requisitos
 legales), cantidad, oportunidad y al precio
 acordado.
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 SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES (CALIDAD)
 EL PRODUCTO CORRECTO(de acuerdo a requerimientos y adecuado al uso que se le dará)
 EN EL MOMENTO CORRECTO
 (en la cantidad y fecha acordada)
 AL PRECIO CORRECTO(exactamente el precio acordado)
 9.¿CÓMO IMPACTA UN CLIENTE INSATISFECHO?
 1 CLIENTEINSATISFECHO
 PERDER 16 CLIENTES
 POTENCIALES
 REPRESENTA
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 COMPORTAMIENTO DE UN CLIENTE INSATISFECHO
 4% SE QUEJA
 2% SE DESCONOCE
 94% NO REGRESA
 El 94% de estos clientes no regresan a
 comprarnos más.
 ¿USTED Y SU ORGANIZACIÓN MIDEN LA SATISFACCIÓN DE SUS
 CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS?
 ¿TOMAN LAS ACCIONES NECESARIAS PARA MEJORARLA?
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 ¿CÓMO ASEGURAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE?
 Creando un SISTEMA que asegure consistencia en el
 cumplimiento de los requisitos de los clientes
 ¿CÓMO DEFINIRÍA UN SISTEMA?
 Es la combinación de planes, procesos e interfases
 organizada de tal forma que se alcance un OBJETIVO.
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 LOS SISTEMAS PROPORCIONAN
 •Enfoque•Consistencia enel desempeño•Mediciones
 ¿PARA QUÉ CREE QUE EXISTA CUALQUIER TIPO DE SISTEMA?
 Para lograr un objetivo.
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 OBJETIVO PROCESO INTERFASE
 LIQUIDACIÓN DE ADEUDO
 LA EMPRESA COMO SISTEMA: HOTEL
 LLEGADACLIENTE
 REGISTRO ENTREGAHABITACIÓN.
 ESTANCIA DEL HUESPED
 SALIDA DEL HUESPEDSATISFACCIÓN
 DEL CLIENTE
 ASIGNACIÓN HABITACIÓN
 DINERO
 COMPONENTES DE UN SISTEMA
 •Objetivos: Son la razón de ser de la organización•Procesos: Son los caminos para lograr los objetivos•Planes: Es la organización de los recursos para lograr los objetivos•Interfases: Es el movimiento de información y productos entre los procesos
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 OBJETIVOS DEL PROCESO
 “Si no sabemos hacia donde vamos, nunca sabremos si ya llegamos o si ya nos pasamos”
 EJERCICIO
 1. ¿QUÉ ES UN OBJETIVO?2. ¿CÓMO DEFINIRIA UN PROCESO?3. ¿QUÉ ES UN PROCEDIMIENTO?4. DESCRIBA LAS DIFERENCIAS CLAVE
 ENTRE PLAN Y PROCESO5. ¿ POR QUÉ ES IMPORTANTE CONOCER
 EL OBJETIVO DE SU PROCESO Y NOSOLO CUMPLIR CON SUSREQUERIMIENTOS?
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 ¿QUÉ ES UN OBJETIVO?
 •Son las metas a las cuales, se dirigiránlos individuos de la organización.
 •El objetivo de la organización sealcanzará en medida que sus procesos,
 logren sus propios objetivos.
 ¿CÓMO DEFINIRIA UN PROCESO?
 Es una serie de pasos o tareas para lograr un objetivo.
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 ENTONCES ¿QUÉ ES UN PROCEDIMIENTO ESCRITO?
 Es la descripción escrita de un proceso.
 DESCRIBA LAS DIFERENCIAS CLAVE ENTRE PLAN Y PROCESO
 El plan incluye los requisitos derecursos y tiempo, el procesogeneralmente no.
 Los procesos con frecuencia son delargo plazo, los planes son de vidacorta.
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 ¿ POR QUÉ ES IMPORTANTE CONOCER EL OBJETIVO DE SU PROCESO Y NO SOLO
 CUMPLIR CON SUS REQUERIMIENTOS?
 •Se tiene un objetivo hacia el cual orientarse•Se piensa y no sólo se actúa•Se pueden detectar los problemas y actuar en consecuencia•Uno se siente parte del reto
 •Ventas•Producción•Almacén•Embarques•Control de Calidad•Selección y Evaluación de Personal
 EJERCICIO
 DESCRIBA LOS OBJETIVOS DE LOS SIGUIENTES PROCESOS
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 VENTAS
 Entender losrequerimientos delos clientes yasegurar que setiene la capacidadpara cumplirlos.
 PRODUCCIÓN
 Producir de acuerdo con elprograma de produccióncumpliendo con especificacionesdel producto.
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 ALMACÉN
 Proteger los materiales yproductos hasta que se lesnecesite.
 EMBARQUE
 Entregar de acuerdo con loprogramado y proteger elproducto.
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 CONTROL DE CALIDAD
 Proporcionar informaciónveraz y oportuna para latoma de decisiones.
 SELECCIÓN Y EVALUACIÓN DE PERSONAL
 Asegurar la selección de personasque sean capaces de cumplir conlos requerimientos específicos deun puesto (competencia).
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 ¿Por qué tanto alboroto?
 Especifica los requerimientos que debe cumplir un Sistema de Gestión de Calidad donde una organización necesita:“Demostrar su habilidad para proveer consistentemente productos o servicios que cumplan con los requisitos del cliente y los regulatorios aplicables, a través de la aplicación efectiva de un sistema y de procesos de mejora continua”
 0.2 Enfoque de Procesos
 • La Norma (4.1) nos emplaza a “identificar los procesos necesarios ...” y a “determinar la secuencia e interacción de estos procesos”
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 Enfoque de Procesos
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 Enfoque de Procesos
 Planificar" establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la organización;
 "Hacer" implementar los procesos;
 "Verificar" realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.
 "Actuar" tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los procesos.
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 El Enfoque de Procesos
 Mejora Continua del Sistemade Administración de Calidad
 CLIENTE
 Requeri
 mientos
 Responsabilidadde la Dirección
 Realización del producto
 Administración de Recursos
 Medición,Análisis y Mejora
 CLIENTE
 Satisfacción
 Producto
 Tradicionalmente se le da el nombrede ISO a la OrganizaciónInternacional para la Estandarización(IOS), pero en realidad el nombre deISO proviene del griego que significaigual.
 ¿QUÉ SIGNIFICA ISO?
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 ¿QUÉ ES ISO 9000?
 Es una serie de normas que definen los estándares de calidad
 que debe reunir el Sistema de Gestión de Calidad de una empresa para lograr la satisfacción de sus
 clientes.Todo esto en un ambiente de
 mejora continua.
 •Es reconocida mundialmente•Necesaria para negociación internacional•Norma Internacional de Calidad•Columna vertebral en la búsqueda de la CalidadTotal•Seguridad y Confiabilidad al Cliente•Ventaja Competitiva•Empresas exportadoras•Prestigio del personal que participó en lacertificación y que labora en la organización.
 IMPORTANCIA DE LA CERTIFICACIÓN EN ISO 9000
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 VENTAJAS DE IMPLEMENTAR ISO 9000
 Organización del
 Trabajo
 22%
 Buenas
 Relaciones con
 los Clientes
 20%
 Fidelidad de los
 Clientes
 17%
 Motivación del
 Personal
 16%
 Aumento de
 Cientes
 11%
 Aumentos de
 Beneficios
 11% Otros
 3%
 5. Responsabilidad de la direccion5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION
 Compromiso con el desarrollo e implementacion del S.G.C asi como
 con la mejora continua.
 PROPORCIONAR EVIDENCIA DE SU COMPROMISO
 Requisitos del cliente
 Requisitos regulatorios
 Política de calidad
 Objetivos de calidad Revisión
 gerencial
 Recursos
 Comunicar la importancia
 Establecer Asegurar Realizar
 Asegurar
 disponibilidad.
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 5. Resonsabilidad de la direccion 5.2. ENFOQUE AL CLIENTE
 ASEGURAR
 NECESIDADES
 EXPECTATIVAS
 Se Determinan
 Requisitos
 Se cumplen
 Productos y Servicios
 Satisfacción
 5. Resonsabilidad de la direccion 5.3. POLITICA DE CALIDAD
 La alta direccion
 Asegurar
 Propósito de la organización
 Es adecuada
 compromiso
 Marco de referencia
 Objetivos de calidad
 Comunicada y entendida
 Continua
 adecuaciónrevisada
 requisitosMejora continua
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 5. Responsabilidad de la direccion5.4. PLANIFICACION
 Objetivos de Calidad
 Proceso1
 Proceso 2
 Proceso 3
 Proceso4
 Proceso5
 4.S IST E MA DE G ES TIO N D E L A C AL ID AD
 4.1RE Q UIS ITO S G EN ER AL ES
 M E JO R A R C O N TIN U A M E N TE
 E ST A B LEC E R
 M A N TEN E R D O C U M EN TA R
 IM PL EM E N TA R
 S GS
 S.G.C. (4.1)
 5. Responsabilidad de la direccion5.4.1. OBJETIVOS DE LA CALIDAD
 Funciones yniveles
 Se establecen
 OBJETIVOS DE CALIDAD
 Medibles
 Coherente - Pol. Cal.
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 5. Responsabilidad de la direccion5.4.2. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE CALIDAD
 LA ALTA DIRECCION
 ASEGURAR
 PLANIFICACION DEL S.G.C
 ObjetivosDe
 Calidad
 4.S IS T E M A D E G E S T IO N D E L A C A L ID A D4.1 R E Q U IS IT O S G E N E R A L E S
 M EJ O RA R CO N TINU A M EN T E
 EST A B LEC ER
 M A N TEN ER D O C UM EN TA R
 IM P LEM E NT A R
 SG S
 Mantener integridad
 Planifican e implantancambios
 cumplir
 S.G.C
 5. Responsabilidad de la direccion5.5. RESPONSABILIDAD AUTORIDAD Y
 COMUNICACION
 LA ALTA DIRECCION
 ASEGURAR
 DESIGNAR
 Responsabilidad
 Autoridad
 Procesos Del SGC
 Desempeño del SGCNecesidad mejora
 Toma de conciencia requisitos del cliente.
 Definidas
 comunicadas
 EstablecenImplementanMantienen
 Informar a la alta dirección
 Asegurar que se promueva
 Representante de la dirección
 5.5.1. 5.5.2.
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 5. Responsabilidad de la direccion5.5.3 COMUNICACIÓN INTERNA
 Eficacia del SGC
 Factores técnicos
 Factores humanos
 Procesos de comunicación apropiados
 Establecer
 5. Responsabilidad de la direccion5.6. REVISION GERENCIAL
 ENTRADAS SALIDAS
 INFORMACIONPARA LA
 REVISION
 RESULTADOSPARA LA
 REVISION
 •Resultados de auditorias•Retroalimentacion de los clientes•Desempeño de procesos•Conformidad del producto•Estado de correcciones preventivas y correctivas•Revisiones previas•Cambios que podrían afectarel S.G.C• Recomendaciones para la mejora•Estado y resultado de los objetivos de calidad
 •La mejora de la eficacia del SGCy sus procesos•Mejora del producto en relación a requisitos del cliente•Las necesidades de recursos
 REVISAR el S.G..C
 Intervalos planificados
 Conveniencia, adecuación y eficacia
 Oportunidades MejoraNecesidad Cambio SGCPolítica CalidadObjetivos Calidad
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 6. Gestión de recursos6.1. PROVISION DE RECURSOS
 RECURSOSImplementar
 Determinar y proporcionar
 Mantener ymejorar
 Aumentar
 Satisfacción
 SGCSGC
 LA GESTIÓN DE LOS RECURSOS
 LA PROVISIÓN DE LOS RECURSOS
 DESARROLLO DE COMPETENCIAS
 INFRAESTRUCTURA
 AMBIENTE DETRABAJO
 FACTOR HUMANO
 Gestión de Recursos
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 LA GESTIÓN DE LOS RECURSOS
 LOS RECURSOS HUMANOS
 Hemos escuchado muchas veces que las personas son la clave del éxitode las organizaciones, es importante reconocerlo y lograr que elpersonal que realiza actividades que afecten la calidad sea competente.Esto incluye la asignación de personal de acuerdo a su:
 Educación
 Entrenamiento
 Habilidad
 Experiencia
 A continuación, se presenta un ejemplo de un modelo de desarrollo depersonal que incluye la capacitación y los registros necesarios paraevidenciar que se cumple con los requisitos de la norma.
 LA GESTIÓN DE LOS RECURSOS
 LOS RECURSOS HUMANOS
 Planificación de competencias
 necesarias parala organización
 Definición decriterios para laevaluación del
 personal
 Identificación denecesidades de
 educación, formación,
 habilidades y experiencias
 Evaluación del personal
 Registro decalificación
 Evaluación deeficacia de las
 acciones
 Organización delos registros
 de capacitación
 Registro de capacitación
 Ejecución y seguimiento del
 programa
 Programa de acciones,
 reclutamiento y capacitación
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 LA GESTIÓN DE LOS RECURSOSAMBIENTE DE TRABAJO
 Deben tomarse en cuenta las condiciones de acuerdo al ambiente de trabajonecesario para lograr la realización de las actividades, como son laspresentadas en la siguiente gráfica:
 Calor
 Ruido
 Vibración
 Higiene
 Humedad
 Limpieza
 Contaminación
 Ambiente apropiado
 Aspectos ergonómicos
 Trabajo en equipo
 Seguridad en el trabajo
 Identificar necesidades de competencia
 Suministrar formación
 Evaluar eficacia de la formación
 Asegurar personal consciente
 Mantener registros
 6. Gestion de recursos6.2. RECURSOS HUMANOS
 Perteneciente e importancia de sus actividades
 Objetivos de calidad
 Personal que afecte la calidad
 Competente
 Educación
 Formación
 Habilidades
 Experiencia
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 •Evidencia del liderazgo, compromiso y su activoinvolucramiento en el desarrollo, mantenimiento ymejoramiento del Sistema de Calidad. Gestión deRecursos
 •Evidencia de la definición de métodos para la medicióndel desempeño de la organización y definir las accionesnecesarias para mejorar (mejora continua).
 •Evidencia de que se asegura que los requerimientos yexpectativas de los clientes son entendidos yalcanzados para lograr la satisfacción de los clientes.
 ¿QUÉ PIDE ISO 9000 DE LA ALTA DIRECCIÓN?
 Conclusiones
 •Definición de una POLÍTICA DE CALIDAD como unmedio de liderear hacia el mejoramiento del desempeñode la organización y el cumplimiento de los requisitosdel cliente.
 •Definición de RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADESdel personal incluyendo al representante de la dirección.
 •Llevar a cabo REVISIONES GERENCIALES periódicasdonde se revise la EFECTIVIDAD Y EFICIENCIA(desempeño) de toda la organización, y se tomen lasacciones necesarias para mejorar.
 ¿QUÉ PIDE ISO 9000 DE LA ALTA DIRECCIÓN? Cont.
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 Gracias!!!...
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