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1SO 9001 1SO 9001 1SO 9001 1SO 9001 1SO 9004
Enfasis Como gestionarse los Aseguramiento del Entender los Mayor claridad en Enfoque de
procesos de fabricacién, producto utilizando requerimientos del las negocios

y tres modelos: acciones preventivas, cliente, como especificaciones sostenibles,

1. Aseguramiento de reconociendo la mejorar de manera de los requisitos centrada en las
la calidad en tendencia a gestionar continua los existentes y fue partes interesadas.
disefio, desarrollo, la calidad mediante el procesos y el ajustada para ser
produccién, control mas que por el seguimiento de la mas  consistente
instalacion y aseguramiento. satisfaccion del con la 1SO
servicio para la cliente. 14001:2004.
creacion de nuevos
productos.

2. Modelo centrado
en la produccion,

instalacion y
servicio.

3. Inspecciéon final vy
ensayos, sin

preocuparse como

se habia fabricado

el producto.

(o-11i I [ Centradas en el control de la calidad. Centrada en la gestidn de la calidad. Negocios
las normas. sostenibles.
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Documentadon de Documentar procesos

procedimientos que clave, considerando la

afectan la calidad cultura de trabajo de
definida en el nivel 1 la organizacion

PROCEDIMIENTOS

Eridencias de Identificar y controlar

cumplimiento de los documentos de la

NIVEL documentos de farma mas simple
# Hiveles 2 ¢35 posible

REGISTROS DE CALIDAD

uente: Calidad y gestién. Consultado en Agosto 10 de 2015 en la URL:
p://calidad-gestion.com.ar/rec_gratuitos/articulos/documentos iso 9000.html
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: 3 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 4
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yC iy la Direccién
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G 8. MI ANALI Y 3
6.1 Provision || 6.2Recursos 8.2 Seguimient B.:;,C(znh:;da
de Recursos Humancs y Medicion No ::uor:'orme

8.3 8.4 Ambiente 8.4 Analisis
|Infraestructura || de Trabaje | de Datos

7. REALIZACION DEL SERVICIO

l 8.5 Mejora

-

.1 Planificaciénde|( 7.2Procesos 7.3 Diseft
la Realizaciéndel || Relacionados i)
Servicio Conel cliente. Fuente: Gestidn de calidad 1SO 9001:2008,

jad| Consultado en agosto 10 de 2015, en la

: URL:http://www.gestiondecalidadtotal.co

m/img/capitulos%20is0%209001%202008
-ipg

A /
eltos ) 7 5Producciony | ( 7.6Centroldelos | |
Requssntos" 7.4 Compras iéndel Dispositivos de N
V Servicio Seguimiento y Med.

Fuente: Norma 1SO 9001:2008.
ttp://cmapspublic.ihmc.us/rid=1JBVT9572-124Y714-
P9/sgc%201S0%209001-2008.ipg
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B'E‘Iz\lEFICIOS ECONOMICOS DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

ENTRADAS !\
INSUMOS

SALIDAS |
PROVEEDOR RESULTADO
PRODUCTO
[p | CLIENTE

Fuente: Icontec International (2014). Diplomado HSEQ, Septiembre Medellin.
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Aprovechamientoy
desarrollo del
potencial existente
en la organizacion

¥

hacia una gestidn por procesos

¢Qué se busca con un sistema de gestion?

Retos y propésitos
empresariales

*Rentabilidad
*Competitividad
*Globalizacion

*Velocidad de los cambios
eCapacidad de adaptacion
*Crecimiento

eTecnologia

P
Asegurar el equilibrio

Empresa =Sistema de gestion + beneficios o resultados

Fuentg!lcontec Internatipnal (2014). Diplomado HSEQ, Septiembre Medellin.
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Fuente: Icontec International (2014). Diplomado HSEQ, Septiembre Medellin.
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De prevencién

Son aquellos en los que se incurre para
evitar la mala calidad en los productos, estos
son:

¢ Planificacion de la calidad.

¢ Administracion del programa de calidad.

e Administracion  del  programa de
calificacién de proveedores.

¢ Investigacion de mercado respecto de los
requerimientos y expectativas del cliente.

¢ Revisiones de disefio o desarrollo del

producto.

Programas de capacitacion en materia de

y mantenimiento

3
|USH Costos de calidad

Son todos aquellos costos en los que se incurre para garantizar los requisitos del cliente.

De evaluacion

Son aquellos que se relacionan con la
medicion, la valoraciéon o la auditoria
de productos o de servicios, con el
propodsito de garantizar su conformidad
con especificaciones o requerimientos,
estos son:

¢ Inspeccién de proceso.

¢ Inspeccién de materiales durante su
ingreso.

e Prueba y/o inspeccién del equipo.

¢ Auditorias.

e Evaluacién de producto.

- Euente: Summers, Donna C (2006). Administracidn de la calidad. Editorial Pearson, Prentice hall, pagina 173 a 176.
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Por defectos

Internos:

¢ Refabricacion.

* Desperdicio.

e Reparacion.

¢ Revisién de fallas en materiales.

¢ Cambios de disefio de satisfacer las
expectativas del cliente.

* Acciones correctivas.

¢ Compensacion del tiempo perdido.

¢ Replanteamiento de propuestas.

Almacenaje de partes adicionales

Noticias de cambios de ingenieria.
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|USH Costos de calidad

Son todos aquellos costos en los que se incurre para garantizar los requisitos del cliente.

Son aquellos que ocurren cuando un producto o servicio terminado
incumplen los requerimientos del cliente, estos son:

Externos:

Devolucion de productos.
Acciones correctivas.

Costos de garantias.

Quejas de clientes.

Costos de responsabilidad legal.
Penalizaciones.

Reemplazo de partes.
Investigacion de quejas.

“Fuente: Summers, Donna C(2006). Administracion de la calidad. Editorial Pearson, Prentice hall, pagina 173 a 176.
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Son todos aquellos costos en los que se incurre para garantizar los requisitos del cliente.

_ Son aquellos costos ocultos relacionados con proporcionar
productos o servicios no conformes con el cliente (tienen que

ver con la imagen de la compaiiia), estos son:

¢ Insatisfaccion del cliente.

¢ Imagen de la compaiiia.

e Pérdida de ventas.

e Pérdida de la confianza del cliente.

e Pérdida de tiempo del cliente.

¢ Compensacion de la insatisfaccion
del cliente.

uente: Summers, Donna C(2006). Administracion de la calidad. Editorial Pearson, Prentice hall, pagina 173 a 176.
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Glosario

Proceso: Conjunto de actividades
elementos mutuamente mutuamente relacionadas, las cuales
relacionados o que transforman elementos de entrada
interactuan. en resultados.

Sistema: Conjunto de

Calidad: Grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes

Gestion: Actividades
coordinadas para dirigir y

controlar una organizacion.

cumplen con los requisitos.

Sistema de gestion: sistema
para establecer la politica y los
objetivos y para lograr dichos
objetivos.

Requisito: Necesidad o
expectativa establecida.

NTC-ISO 9000. Norma técnica colombiana, sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y'vocabulario. Editada por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas
y Certificacion (ICONTEC). Bogota D.C. 22-12-2005.
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i)lJSH Glosario

Procedimiento: forma
especificada para llevar a cabo
una actividad o un proceso

Trazabilidad: capacidad para
seguir la historia, aplicacién,
localizacion de todo aquello
que esta bajo consideracién.

Partes interesadas: Persona o grupo
que tenga interés en el desempefio o
éxito de una organizacion.

Cliente

Accionista

Personal

Lider de calidad

Registro: Documento que
proporciona evidencia de
actividades desempefadas.

Producto: Resultado de un proceso,
pueden ser: servicios, software,
hardware, materiales procesados.

NTC-1SO 9000. Norma técnica colombiana, sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos yvocabulario. Editada por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas
y Certificacion (ICONTEC). Bogota D.C. 22-12-2005.
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Fuente: Ciavenato, Idalberto (1994). Iniciacion a la administracién de la produccién.

ﬁJSH Glosario

[ durables
g de consumo — |semnidurables
| Bienes —» perecederos
l .
{(merca- Ide produccién (o de capital)
;derias

Productos de — |
i
Servicios

Editorial McGraw Hill. México. Pagina 25.
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