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;Qué es?

| s una herramienta que le Permitc a cualc]uier

organizacion P]anear, cjecutar y controlar las
actividades necesarias para el desarrollo de la mision, a
través de la Prestacién de servicios con altos estandares
de calidad, los cuales son medidos a través de los

indicadores de satisfaccion de los usuarios.

Al apoyar los fines y objctivos de una organizacion, el SGC
de la ]50 9001 documenta los procesos, Proccdimicntos Yy
rcsPonsabi]idadcs para lograr objctivos y Pol:’ticas de calidad.
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g,Fara Qué?
(In Sistema de (Gestion es el

modo en el que una empresa u
organizacién ordena SUS
procesos para intentar

conseguir la satisfaccion del

cliente. lmPlementar un
Sistema de (jestion Puede

reportar numerosos beneficios.
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Cisneros > ;Para quicnes’?

| a ac‘]ol:)ci()n de un sistema de gestion de calidad
orientado a procesos posibilita:

FPara el Pcrsona]

FPara el Clicntc

Recibe servicios oportunos, eficientes y

de calidad

Reduce el esfuerzo tanto fisico como
mental

Aumenta el grado de satisfaccién en sus

Ahorra esfuerzos y dinero al no tener actividades diarias

que rePctir pasos y documentacion. Mcjora el clima organizacional

201 9 Reduce las molestias derivadas de las

|

sobrccargas O subcargas dC trabajo.




Frincipios

| anorma lso 9001:2015 se basa en Siete
Principios de (Gestidn de Calidad:

Enfoque al Cliente

Liderazgo

Compromiso de
las Personas

Enfoque Basado
en Procesos

Mejora Continua

Toma de
decisiones basada
en las pruebas
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Frincipios

T—_':] Principio Principal de cua]quier Sistcma de (Gestidon de
calidad es &l cnfoque al clientc, con el que se Pretencle que
los clientes estén satisfechos. I sto implica que toda la

empresa esté enfocada al ¢ iente, depar’camento de
marketing, ventas, compras... Tocjos deben tener en cuenta
tanto los clientes internos como externos Yy cémo satistacer

sus necesidades. Veamoslo con un cjemplo.



’E_lige un lider: Debe elcgir unjmce o requnsablc de cada dcpartamcnto o area

para coordinar la actividad de la empresa. " ste debe definir los clientes internos

5/0 externos para que los conozcan en todos los &efartamcntos. Dc esta Forma,
r

todos conoceran los Productos O servicios para ofrecer la mejor calidad a los

clientes.

*(omunicacién: [Debe existir buena comunicacién del jmcc con el equipo para
fomentar el trabajo en equipo y asegurarse de que se cump]en con los objetivos
establecidos.

[ uchar por alcanzar los objctivos: (_ada parte del cquipo debe intentar alcanzar los
objetivos. Fara fomentar esto se Puedcn ofrecer compensacioncs.
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Debe existir un lider en lugar de unj@ce, es decir,

que el responsable de cada area se comprometa
con la empresa, esté imP]icaCJa e intente alcanzar

los objetivos ‘:ﬂacJOS. Debe guiar a todo el

CQIUTO y trabaiar como uno mas y no dedicarse

simP emente a cirigir como haria unje{:cz.
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Las personas estan comprometidas cuando:

Trabajan en cquipo: ayudan a sus compafieros y
fomentan el buen ambiente de trabajo.

Se comunican con cljc{:c: hablan de todos los temas de
inmediato  con el jmce del equipo para intentar
solucionarlos lo antes Posiues.

Son reconocidos por su trabajo: realizan funciones
claves e imprescindibles para alcanzar los objetivos
fiiados por |a empresa.

ée forman: tienen interés en la empresa por lo que se
forman o aceptan la formacion que ofrece la empresa.
] ransmiten Postcriormente los conocimientos a los
demas.



T odo lo que nos rodea son procesos, desde que nos
despertamos hasta que nos acostamos. Son
las actividades que realizamos secuencialmente de forma
ordenada. For Cjemplo, si tenemos en cuenta el ejemp]o anterior
de los muebles, observaremos que antes de Proceder a vender
un mueble Primero deberemos diseﬁarlo, comprar madera,
montarlo... E_s decir, una empresa debe tener un manual de
procesos para organizar mejor las actividades que realiza. (_on
esto controlamos interre[gaciones entre los procesos del

ncgocio.



| a mc-;jora de su Sistema de (Gestion de (alidad no se consigue de
inmediato, sino que se va alcanzando de forma Progresiva. Se Puede
conseguir mediante:

v Resultados de indicadores de gestion: indican el estado de los
objctivos.

v’ I ncuestas de satisfaccién al cliente.

v Resultados de auditoria internas: fundamentales para conocer los
procesos y conformidad de los mismos ante los objetivos de |a
empresa.

v Autoevaluciones.
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s im[:)ortante que cuando tomemos decisiones lo l‘nagamos teniendo
en cuenta las Prucbas basadas en el analisis y la evaluacion de los
datos que c!isponemos, ya que de esta forma habra mas Posibilic!acl de

conseguir los resultados deseados.
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s imPortante tomarse un ticmPo para analizar los
hechos y c]cgir la solucion o alternativa adecuada.



Tis Fundamenta] tener una buena relacic’m con ]as Partcs

vinculadas a nuestra empresa u organizacion, ya que de ellos
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Pue&e clcl:)ender el éxito o fracaso de nuestra empresa. |_s

imPortante, por cjcml:)lo, tener buena relacion con los
Eroveecﬂores ya que ambas partes se benefician de una

uena relacién
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Direccion
Académica

v

Alcance de los Objetivos




