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Curso: Gestión de la calidad

Docente: Juan David Ocampo Vásquez

Fuente: López D, Ivette (2013). Curso de administración. Universidad Pontifica Bolivariana, Medellín. Consultado en Octubre 
1 de 2015 en la URL: https://administracionporobjetivos.files.wordpress.com/2013/05/administracic3b3n-por-
objetivos.pptx

Valores y 
principios de la 
Organización

Finalidad de la 
Organización

Evaluación de las 
oportunidades y 

amenazas 
Externas, Puntos 
fuertes y débiles 

de la Org.

Planeación 
estratégica

Misión de la Empresa

Objetivos a largo 
plazo

Políticas básicas

Pruebas de viabilidad

Planeación Táctica

Programas a mediano 
plazo

Sub objetivos

Sub políticas

Estudios de planeación

Planeación 
Operacional

Programas a corto 
plazo

Metas

Procedimientos

Organización 
para 

implementar 
los planes

Revisión y 
evaluación 

de los 
planes 

Premisas Planeación Implementación y revisión

Modelo de Planeación Estratégica de Steiner

Modelo de planeación estratégica
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Fuente: Collier, David A (2009). Administración de operaciones, bienes, servicios y cadenas de valor. Editorial Cengage
Learning. México.

EJEMPLO PIZZA, CADENA DE VALOR

Definición:

Es una red de instalaciones y 
procesos que describen el flujo 
de bienes, servicios, información 
y transacciones financieras de los 
proveedores a través de las 
instalaciones y procesos que 
crean los bienes y servicios que 
se entregan a los clientes.

Estructura de la organización
Modelo PEPSC, para definir un proceso

NTC-ISO 9000. Norma técnica colombiana, sistemas de gestión de la calidad. 
Fundamentos y vocabulario. Editada por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas 
y Certificación (ICONTEC). Bogotá D.C. 22-12-2005.

Entrada Salida

Proceso: 

R. Físicos
R. Humanos
R. Económicos
Información / tiempo

Bien o Servicio

Proveedor

Cliente
Agregar Valor
Cruzan las áreas Externo o Interno

Externo o Interno

PEPSU
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Matriz PHVA

Fuente: Gestión Empresarial, Matriz PHVA y Matriz DOFA. Consultado en Octubre 15 de 2015 en la URL: 
https://gestionempresarial4.wordpress.com/174-2/

Matriz PHVA
Ciclo de mejora continua

Fuente: Unicef (2013), Ciclo PHVA. Consultado en Octubre 15 de 2015 en la URL: 
http://sinergiasong.org/cajasdeherramientas/prenatal/mejoramiento.html
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Matriz PHVA
Ciclo de mejora continua

Fuente: Gestión Empresarial, Matriz PHVA y Matriz DOFA. Consultado en Octubre 15 de 2015 en la URL: 
https://gestionempresarial4.wordpress.com/174-2/

CICLO PHVA ISO 9001:2015

NTC-ISO 9001:2015. Gestión por proceso, Norma Técnica Colombiana. Editada por el Instituto Colombiano de 
Normas Técnicas y Certificación (ICONTEC). Bogotá D.C. 23-09-2015.
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Matriz DOFA

Fuente: Gestión Empresarial, Matriz PHVA y Matriz DOFA. Consultado en Octubre 15 de 2015 en la URL: 
https://gestionempresarial4.wordpress.com/174-2/

Apoyo, 
Video 
DOFA.

Documento 
de apoyo
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Rombo NFPA, identificación de 
peligros y riegos

Fuente: Álvarez, Isabel (2013), Rombo NFPA. Consultado en Octubre 15 de 2015 en la 
URL:http://marcadoyrotuladoijs.blogspot.com.co/2013/05/norma-nfpa-704.html

Rombo NFPA, identificación de 
peligros y riegos

Fuente: Fisiovic (2013), Identificación de peligros y evaluación de riesgos. Consultado en Octubre 15 de 2015 en 
la URL: http://fisiovic.blogspot.com.co/2013/05/clinica-de-fisioterapia-prevencion-de.html
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Mapa de proceso

Mapa de Procesos: Es la representación gráfica de la estructura de procesos que 
conforman el Sistema de Gestión de una empresa y su complejidad depende de cada 
organización.

Fuente: Instituto Andaluz de tecnología (2002). Guía para una gestión Basada en procesos. Consultado en octubre 8 de 
2015 en la URL: http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gestion-basada-procesos-completa.pdf

Procesos estratégico: Son aquellos vinculados a la 
responsabilidad de la dirección, como por ejemplo: 
planificación, factores claves y estrategia. 

Procesos operativos: Son aquellos procesos 
ligados a la realización del producto y/o la 
prestación del servicio.

Procesos de apoyo: Son aquellos que dan soporte a 
los procesos operativos; sueles ser de gestión de 
recurso, actividades de seguimiento y medición.

Rombo NFPA, identificación de 
peligros y riegos

Fuente: Fisiovic (2013), Identificación de peligros y evaluación de riesgos. Consultado en Octubre 15 de 2015 en 
la URL: http://fisiovic.blogspot.com.co/2013/05/clinica-de-fisioterapia-prevencion-de.html

Napo, dentro 
y fuera del trabajo
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Rombo NFPA, identificación de 
peligros y riegos

Fuente: Fisiovic (2013), Identificación de peligros y evaluación de riesgos. Consultado en Octubre 15 de 2015 en 
la URL: http://fisiovic.blogspot.com.co/2013/05/clinica-de-fisioterapia-prevencion-de.html


