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LOS SISTEMAS DE GESTION, SON
HERRAMIENTAS CLAVES PARA
ASEGURAR RESULTADOS

iAPROVECHELOS;



¢ QUIENES PARTICIPAN?

* Nombre, Apellidos

* Profesion ,—r

N\

* Organizacion ]
* Rol
e Conocimientos del tema

* Expectativas con respecto a la asignatura




1. Aspectos Generales
de la Gestidon de Calidad

Antecedentes, Historia y Evolucién de la Calidad
Entorno y Tendencias Internacionales
Terminologia y Principios de la Calidad

Analisis de los principales estandares
internacionales

Autores y lideres de la calidad

Liderazgo como aspecto clave de en los sistemas de
gestion de calidad

Normalizacion y certificacion




Antecedentes, Historia y

Evolucion de la Calidad Afio 300 AC

Grecia

Concepto de CALIDAD

Aristoteles

“Verdad, Bondad y Belleza”



Cédigo de
Hammurabi Afo
2150 AC

* Regla N° 229: “Si el
constructor de una casa no la
hace con buena resistenciay
la casa se derrumba y mata a
los ocupantes, el constructor
debe ser ejecutado”




Ano 1000 AC Fenicios

* Accidn correctiva para asegurar
calidad y evitar repeticion de
errores.

* Los inspectores cortaban la mano
de la persona responsable de la
calidad insatisfactoria.




Productos
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Mejora Continua
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EL CICLO P-H-V-A

El ciclo PHVA es una herramienta orientada a la mejora continua de las Organizaciones,
los Procesos o los Proyectos, (incluido el Proyecto de Vida) que plantea en 4 grandes
etapas el Ciclo de la Gestion que conduce al logro de los resultados esperados y a
mejorarlos continuamente a lo largo del tiempo.

Este Ciclo fue disenado por el estadounidense Walter Andrew Shewhart en |la década de
1930 y dado a conocer por el también estadounidense, William Edward Deming hacia o
1950, razén por la cual se le conoce como el Ciclo Deming.

*PLANEAR - (Plan),
*HACER - (Do),

“VERIFICAR - (Check)
-ACTUAR - AJUSTAR - (Act - Adjust)
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FACTORES CLAVE DE EXITO DE QUIENES
LIDERAN ORGANIZACIONES SOSTENIBLES

PERSONAS
PLANETA

Paz

1.
2.
TRABAJAR POR 3. PROSPERIDAD
4.
5. PARNERS




WORLD
TOP 10 SKILLS  EC Jil OMIC

OF 2025 FORUM

El pensamiento criticoy la
resolucidn de problemas encabezan
la lista de habilidades que los
empleadores creen que creceran en
importancia en los proximos cinco
anos. Estas han sido consistentes
desde el primer informe en 2016.

Pero este afno han surgido nuevas
habilidades de autogestion como el  Type of sl
aprendizaje activo, la resistencia, la  ® Problem-soiving

tolerancia al estrés y la flexibilidad. = @ Selff-management
Working with people

@ Technology use and development

https://es.weforum.org/agenda/2020/10/estas-son-las-10-principale

Analytical thinking and innovation

Active learning and learning strategies

Complex problem-solving

Critical thinking and analysis

Creativity, originality and initiative

Leadership and social influence

Technology use, monitoring and control

Technology design and programming

Resilience, stress tolerance and flexibility

Reasoning, problem-solving and ideation

Source: Future of Jobs Report 2020, World Economic Forum.



.’

)

Para ser exitosas de manera sostenible,
las organizaciones deben combinar inteligentemente
PASION y METODO, es decir,

LIDERAZGO y GERENCIA.
v F WP



3. Terminologia
v Principios de
la Calidad




Gestion de la Calidad.

Nota 1 a la entrada: La Gestion de la Calidad puede
incluir el establecimiento de politicas de |a calidad y
los objetivos de la calidad y los procesos para lograr
estos objetivos de la calidad a través de Ia
planificacion de la calidad, el aseguramiento de la
calidad, el control de la calidad y la mejora de la
calidad. FUENTE iso 9000:2015




Planificacion de la Calidad

orientada a establecer los
objetivos de la calidad y a Ia
especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los

los objetivos de la calidad.

Parte de la gestion de la calidad

recursos relacionados para lograr

/

Nota 1. a la entrada: El
establecimiento de planes de
la calidad puede ser parte de
la planificacion de la calidad.


https://rmartinezrivadeneira.wordpress.com/tag/gerencia-de-proyectos/
https://rmartinezrivadeneira.wordpress.com/tag/gerencia-de-proyectos/

Control de la calidad

* Control de la calidad.
Parte de la gestion de la
calidad orientada al
cumplimiento de los
requisitos de |a calidad.

Quality Control

D Can Slock Photo - cspGe713218
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Mejora de la Calidad.

Mejora de la Calidad. Parte
de la gestion de la calidad
orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con
los requisitos de la calidad.

k7852644 www.fotosearch.com
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Aseguramiento de la
Calidad

Aseguramiento de la Calidad.
Parte de la gestion de la calidad
orientada a proporcionar
confianza en que se cumpliran
los requisitos de la calidad.
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Conjunto de elementos interrelacionados o que interactuan.
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¢ QUE ES UN Conjunto de elementos de una

SISTEMA DE organizacion interrelacionados o que

interactuan para establecer politicas,

objetivos y procesos para lograr estos
objetivos.

GESTION?

NOTA. Los elementos del sistema de gestion establecen
estructura de la organizacion, los roles y las responsabilidac
la planificacion, |la operacion, las politicas, las practicas,

reglas, las creencias, los objetivos y los procesos para lograr
objetivos.

la
es
as
0S



CALIDAD

Grado en el gue un conjunto de
caracteristicas inherentes de un
objeto cumple con los
requisitos.

Ejemplo de Objeto: Producto,
Servicio, Proceso, Persona,
Organizacion, Sistema,
Recurso.




PROCESO

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, que
utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.

1

r— 1 I
| Punto de inicio | |Funto final |

Fuentes de entradas

| pPROCESOS

PRECEDENTES

Por ejemplo, en
proveedores
(Internos o externos],
en clientes, en otras
partes interesadas

pertinentes

Entradas

MATERIA,
ENERGIA,
INFORMACION
por ejemplo, en
la forma de

| materiales,
| recursos,

I____I____I

i |

| |

>ﬂc tividac%
A

L___l___J

Posibles contrales v punto de
control para hacer el seguimiento
del desempeno v medirlo

MATERIA,
ENERGIA,
INFORMATION
por ejemplo, en
la forma de
producta,
servicia,
decisitn

Receptores de
las salidas

1

| PROCESOS

| POSTERIORES

| por ejemplo, en
clientes (internos o
externos), en otras
partes in teresadas
pertinentes

Figura 1 — Representacion esquematica de los elementos de un proceso




PRODUCTO

Salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleve a cabo ninguna
transaccion entre la organizacion vy el cliente . ISO 9000:2015.

Resultado de un proceso o un conjunto de procesos. ISO 9000:2005.

Nota. El elemento dominante en un producto es generalmente tangible.

SERVICIO

Salida de una organizacion con al menos una actividad necesariamente llevada
a cabo la organizacion y el cliente . ISO 9000:2015.

Nota. El elemento dominante en un SEERVICIO es generalmente intangible.




* CLIENTE

Persona u organizacion que
podria recibir o que recibe un
producto o un servicio, destinado
a esa persona u organizacion o
requerido por ella.

* PROVEEDOR

Organizacion que proporciona un
producto o un servicio.




ACTIVIDAD

El menor objeto de trabajo
identificado en un proyecto.

CONFORMIDAD

Cumplimiento de un requisito.

NO CONFORMIDAD

Incumplimiento de un requisito.
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PRINCIPIOS DE LA
GESTION DE LA CALIDAD
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de las
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Enfoque al
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/
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de las Enfoque a
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APOYO

OPERAC

6. Toma de
Decisiones
Basada en la
Evidencia




PRINCIPIOS DE CALIDAD 1SO 9000:2015

1. ENFOQUE AL CLIENTE. El enfoque
principal de la gestion de la calidad es
cumplir los requisitos del cliente vy
tratar de exceder las expectativas del
cliente.

2. LIDERAZGO. Los lideres en todos los niveles
establecen |la unidad de propodsito y la direccion, y
crean condiciones en las que las personas se
implican en el logro de los objetivos de |a calidad de
la organizacion.

3. COMPROMISO DE LAS PERSONAS. Las personas competentes
empoderadas y comprometidas en toda la organizacion son
esenciales para aumentar |la capacidad de la organizacion para
generar y proporcionar valor.




PRINCIPIOS DE CALIDAD ISO 9000:2015

OPERAC

4. ENFOQUE A PROCESOS. Se
alcanzan resultados coherentes vy
previsibles de manera mas eficaz
y eficiente cuando las actividades
se entienden y gestionan como
procesos interrelacionados que
funcionan como un sistema
coherente

)

6. TOMA DE DECISIONES BASADA
EN LA EVIDENCIA. Las decisiones
basadas en el analisis y la
evaluacion de datos e informacion
tienen mayor probabilidad de
producir los resultados esperados.

5.MEJORA. La mejora es
esencial para que una
organizacion mantenga los
niveles actuales de
desempeno, reaccione a los
cambios en sus condiciones
internas y externas y cree
nuevas oportunidades.

7.  GESTION DE  LAS
RELACIONES. Es mas probable
lograr el éxito sostenido cuando
una organizacion gestiona las
relaciones con sus partes
interesadas para optimizar el
impacto de su desempeno.




VOCABULARIO

>
V9]
@
<
>
oc
Ll
—
o0
o
i

DEFINICIONES




TERMINOS ISO 9000:2015

Términos relativos
a la personao
personas (6)

Términos relativos
a la organizacion

(9)

Términos relativos
a la actividad (13)

Términos relativos
al proceso (8)

Términos relativos
al sistema. (12)

Términos relativos
a los requisitos
(15)

Términos relativos
al resultado (11)

Términos relativos a
los datos, la
informaciony la
documentacion (15)

Términos relativos
al cliente (6)

Términos relativos
alas
caracteristicas (7)

Términos relativos
alas
determinaciones

(9)

Términos relativos
a las acciones (10)

Términos relativos
a la auditoria (17)

47



SERIE I1SO 9000

ISO
9000:2015

Sistemas de gestion
de la calidad —
Fundamentos y

vocabulario

ISO
9001:2015

Sistemas de gestion
de la calidad —
Requisitos

ISO
9002;2017

Guia para
Implementacion de
9001

ISO
9004:2018

Gestidn para el éxito
sostenido de una
organizacion.

“LA CALIDAD EMPIEZA EN LA GENTE, NO EN LAS COSAS”
Philip Crosby




FAMILIA 1SO 10000

ISO 10002 - Directrices : : 1SO 10003 — Directrices : : 1SO 10004 -

para tramitacion de las : para la resolucion de  : Directrices para el

denuncias o gestion de conflictos de forma © : seguimientoy la medici6n de :
los reclamos S externa. : i lasatisfaccion del cliente.

 1SO 10001 de satisfaccion : :
al cliente — Directrices : :
: para cédigos de conducta : :

ISO 10008 - Directrices
: para el comercio
: electrénico de empresa a :
: consumidor :

ISO 10005 - Directrices : . 1SO 10006 -Directrices : IS0 10007 -Directrices
para realizacion de los . i para la gestion de la : i para la gestion de la
planes de calidad : ¢ calidad en proyectos : : configuracion.



| FAMILIA 1SO 10000

]

|

|

| 1SO 10012 - Guia para la
| gestion de procesos de
I medicion

|
|
|

ISO 10015 - Directrices
para la formacion.

' 150/TR10013-

| Directrices para la

| documentacion del

| sistema de gestion de
: calidad

1

|

|

i ISO 10017 - Orientacion
| sobre técnicas

: estadisticas.

I
|

|
|
ISO 10019 - Directrices |
para la seleccion de |
consultores de sistemas |
de gestion de calidad i

|

|
|
ISO 10014 - Directrices |
para la determinacion de |
beneficios financierosy |
economicos. i

|

|
|
ISO 10018 - Directrices |
para la participaciony |
competencia delas |
personas. i

|



2. Requisitos y Despliegue de los
Sistemas de Gestion de Calidad

e Estructura de Alto Nivel

e Contexto de la Organizacion

e Politica y Objetivos

e |dentificacion, clasificacidon y representacion de procesos
e Pensamiento centrado en Riesgos

e Cambios, oportunidades y gestion del conocimiento

e Gestidon de la normalizacién y estandarizacion

e Seguimiento y Medicion

e Herramientas y planes de Mejora




Analisis de los
principales
estandares

internacionales




ALGUNAS NORMAS O ESTANDARES ISO COMO HERRAMIENTAS PARA
LA MEJORA CONTINUA DE LAS ORGANIZACIONES

* Gestion de Calidad 1SO 9001.

e Gestion Ambiental ISO 14001.
* Gestion en Seguridad y Salud en el Trabajo ISO 45001. ngu
* Seguridad de la Informacion 1ISO 27001.
* Responsabilidad Social ISO 26000.

* Gestion del Riesgo ISO 31000

* Cadena de Suministro ISO 28000.
e Seguridad Alimentaria ISO 22001.
* Gestion Antisoborno I1ISO 37001

(Entre otras. Existen mas de 20.000 Normas 1S0).




Nej1sc

16 PAZ, JUSTICIA
E INSTITUCIONES

EL GRAN RETO FORTALECER LA GESTION Y EL DESEMPENO T
PARA TENER INSTITUCIONES Y ORGANIZACIONES SOLIDAS !_



Estructura Norma ISO 9001:2015

0. Introduccion.

1. Objeto y campo de aplicacion.
2. Referencias normativas.

3. Términos y definiciones.

4. Contexto de la organizacion.
5. Liderazgo.

6. Planificacion.

/. Apoyo.

8. Operacion.

9. Evaluacion del desemperno.
10. Mejora.




Video ISO 9001:2015



eAutoresy

lideres de la calidad
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"KAIZEN™ significa mejora.

Ademas, significa mejora continua en la vida
personal, la vida familiar, la vida social y la
vida laboral.

Cuando se aplica en el lugar de trabajo,
KAIZEN™ significa mejora continua que
involucra a todos, gerentes y trabajadores MasaakiImai
por igual".

¢Es bueno innovar?

Masaaki Imai, Fundador de Kaizen Institute

VIDEO JAPONES KAIZEN

I https://www.youtube.com/watch?v=aTKW-0VOHgA



https://www.youtube.com/watch?v=aTKW-0V0HgA

*Liderazgo como aspecto clave
de en los sistemas de gestion de




Preocupate por la calidad, mucha gente no esta
preparada para un entorno donde la excelencia
es lo que se espera

(Steve Jobs)

akifrases.com




TRANSACCIONAL

TIPOS DE
LIDERAZGO

TRANSFORMADOR

TRASCENDENTE

}

El 1lider transaccional se apoya en 1los
premios y castigos para motivar a sus
subordinados.

De hecho, su capacidad de influencia
colncide con su capacidad de ofrecer o
retirar 1ncentivos.

Es el 1liderazgo definido por una relacidn
de influencia personal.

En una relacidén personal el colaborador,
ademas de Dbuscar la retribucidén y el
atractivo del trabajo, busca, mediante una
labor Dbien hecha, satisfacer necesidades
reales de personas, colectivos o de la
socliedad, en general.

En una relaciodn profesional, el
colaborador no sbélo estda interesado en la
retribucién econdémica que percibira a
cambio de su trabajo, sino también en el
trabajo en si: el reto que supone, el
aprendizaje que conlleva vy el atractivo
que presenta.



Organizaciones con Cultura y Comportamientos Sostenibles

Una organizacion orientada a la
calidad promueve

una cultura que da como resultado
comportamientos, actitudes,

actividades y procesos para
proporcionar valor mediante el
cumplimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes y otras
partes interesadas pertinentes.

Conceptos fundamentales - IS0 9000:2015



Rol del lider en los
Sistemas de Gestion

e Crear unidad de propdsito en torno a la
mision, la vision, los valores y la cultura.

* Definir las intenciones y la direccion de |la
organizacion en forma de politicas,
estrategias y objetivos de |la organizacion.

 Comunicar un mensaje coherente a la
organizacion.




DOMINIO
PERSONAL

PENSAMIENTO MODELOS
SISTEMICO MENTALES

VISION

APRENDIZAJE EN . | COMPARTIDA
EQUIPO '

APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL

LIDERAZGO EN LAS ORGANIZACIONES INTELIGENTES




SEIS ETAPAS PARA EL COMPETENCIA

LIDERAZGO ORIENTADO AL
CAMBIO
COMPROMISO

COMUNICACION
COMPRENSION

) “
V.

6 C’'s. Philip Crosby CONTINUIDAD




“LA VERDADERA CALIDAD
NO ESTA
EN LAS COSAS
QUE HACEN

LAS PERSONAS,
SINO EN LAS PERSONAS
QUE HACENLAS COSAS”

Armando Espinosa




*Normalizacion y certificacion




La normalizacion es el proceso de elaborar, aplicar y mejorar las normas que
se emplean en distintas actividades cientificas, industriales o econdmicas, con
el fin de ordenarlas y mejorarlas.

Qué es la estandarizacion o normalizacion




¢,Que es una Norma? R S

Una norma es un documento que
proporciona requisitos,
especificaciones, directrices o
caracteristicas que pueden ser
utilizadas consistentemente para
asegurar que los materiales,

productos, procesos y servicios son — s |
adecuados para su proposito. —




ETAPAS DE LA NORMALIZACION

1 = Factibilidad y planeacion:

Idenhificar 10s necesdades. evaluar ka faciibiidad
y plonificar s aclividades pora 1I§a elaboracion
O QCIUQRZOCION de 1058 documenios NoMmahivos

2. Gestion de Comité:

Gestionar el estudio y aprobacion de oS
documenios Normmativos en 10s comilés iecnicos de
nomaoizacion y aclividades complementarnas

relacionadas con &l rabajo de ios comiles 1ecnicos

(publicaciones. activic iadt de divuigacion,
reglomentos 16CNICos). Incluye Ias achividades
relacionQdas con cofreccion de estilo v raduc
ParQ 108 documenios NoMmativo

3. Consulta piblica:

Someter o uNa amplia consideracion de Ias

;_,-\J! &S Inferesadas €l estudho de 103 proyecios ¢
IMENIoS NOIMAivos, con &l in de goarantizos

('.'Lx:‘.'lpf"ﬁ"':'r"l O de 0SS pnNcCipios de ransparencic

eyl cde ]
i

IMparcialidad gdel procaso de normMmolzacion

4. Aprobacion:

Someter el documento NorMativo G consideracion
de una entidad independienie del comite, con el
in de avalor 10s aouerdos 16enicos dal comilks
garantizar la coherencia normativa y el
cumplimiento de regiomento de NorMmalizacion

5. Ediciéon y difusion:

Asegurar que ias versiones vigentes de ios
documentos se encuentren disponitles en los
puntos de consulla, y que 36 reglice ka distribucion
de 10s bonos O ias entidades que porticipon en @
/5% de 105 estudios oportunamenie,

Fuente ICONTEC




N

ICONTEC

INTERNATIONAL
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[rsmenrl  Laboratorio Clinico
NTCS20 Don Sano

Gasas de efecto imvemodar
NTC1S014064-2

Tejos de erolfa
NTC 2086

Ricuras Ia Vaca
con sanson

Restaurante Pancl;ila Gourmet




¢QUE ES ISO?




¢Que Organizaciones hacen parte de l1a ISO?

ANSI BSI
(USA) (INGLATERRA )
(COSTARICA) DIN
(COLOMBIA) AENOR
INN \w (ESPANA )
(CHILE) IRAN AFNOR
(ARGENTINA) (FRANCIA)

Institutos de Normalizacion de mas de 170 Paises




BREAKING NEWS
ENVIRONMENTAL DISASTER IN

PB S 9T % J 00 «28% GHMZ 40 &4 068 .7 O JS 3. 574578 +T8%




19-27 séptembre 2007

iDonde estan las instalaciones
de la Gerencia de |a ISO?

SO GENERAL
ASSEMBLY
SWITZERLAND
GENEVA

78

A BARBAYS

BELARUS =



COMITE TECNICO INTERNACIONAL ISO TC/176
ASEGURAMIENTO Y GESTIN DE CALIDAD

/SZERN
ISO
<

(,Qwenes participan en la elaboracion de Normas o Estandares?



Los Estandares

Internacionales
surgen como Reglas de Juego
entre la Sociedad
y las Organizaciones
y
Guia de progreso para las

Instituciones
.




+** La Organizacion Internacional de Estandarizacion -
”ISO colabora estrechamente con la gran familia de
las Naciones Unidas y se afana en facilitar sus
esfuerzos.

+**La ISO interactua con varias agencias de la ONU y con
organismos donantes, como el Banco Mundial, con el
fin de promover una mayor concienciacion sobre las
normas ISO en favor de los ODS.

+* La coleccién de Normas Internacionales ofrece a
empresas, gobiernos y organizaciones cada vez mas
soluciones para garantizar su sostenibilidad,
ejerciendo de paso su valor intrinseco al desarrollo
sostenible del planeta.

N

' Naciones

N

“” Unidas

7
%

AT

QLY

“Juntos, con las normas ISO,
ayudamos a que la Agenda
2030 sea una realidad y que
nadie se quede atras”.




Serie 1SO 14020
(etiquetado amblental)

IS0 14080
(metodologias sobre acciones climdticas)

| 15037120 IS0 21070
(Indicadores (proteccidn del
‘ urbanos) entorno marino)

La cartera de ISO contiene mas de Vs Serie1S012812
(servicios financieros maviles)

22000 Normas Internacionales

que respaldan todos los dmbitos

1SO 140551
(combatir la degradaciony
desertificacién del suelo)

que abarcan los Objetivos de

Desarrollo Sostenible. He aqui 150 50501
g (gestidn de ¢ :';20 370'01
I | i estidn contra
cdmo ayudan a generar impacto. a Innovacién) ol soborno)

1SO 44001
(relaciones
comerciales
colaborativas)

1S0 45001
(seguridady salud
en el trabajo)

IS0 20400
{compras sostenibles)

Familia IS0 22000
(gestion delainoculdad
delos alimentos)

ISO 13485 1SO 245161

= (dispositivos médicos) (rtdeged::]l:t::g(;ﬂr;
Para mds informacién,
IS0 21001 1SO 26000 > visite nuestro sitio Web
(sistemas de gestion para (responsabilidad social) - ‘ www.lso.org/sdg

organizaciones educativas)

h . —



ETAPAS CLACE PARA IMPLEMENTAR UN
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Tomar la decisidon con propdsitos claros y liderazgo de la Alta direccion.
Definir las responsabilidades y autoridades para la toma de decisiones

Generar Cultura organizacional sobre la calidad.

H w N oe

Reconocer el Entorno estratégico interno y externo, los riesgos y las
oportunidades de la organizacion.

5. Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas.

Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacién.
Determinar los procesos para el logro de los objetivos de la calidad.

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad.

9. Establecer aplicar los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso.

10. Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas.

11.  Establecer Y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de
a

gestion de [a calidad.
12. As_egt_JraIr la sostenibilidad y si se certifica evitar que se convierta en el fin
principal.



ETAPAS DE LA AUDITORIA |CONTEC ¢ IQNET de Gestion de Ia Calidad:

EXTERNA o DE CERTIFICAC
——— —
4

e PLANIFICACION.

« AUDITORIA EN SITIO.

PLANIFICACION ALIDITORIA OTORCAMIENTO SECUIMIENTO
*+ OTORGAMIENTO 1. Sesdinae 2. Heppo | 3+ Secwmpd 4. <
moecal de s 9 cendxac R &
ALL73 bedaed vror et | NCONTEC ¢ JONET RpeT-
° . %ﬁ. 7] okl compeoety b o)
SEGUIMIENTO W PAIECH rplarnertacee por = pewmndo .‘- ‘
Isu gnl“ 4 Jaiieey i o de 1 afos el Qs
Camena de s LT QU W e
Samne® s P que by Bomm
oe Cadad =7 -—-e P roor &
o Jm :‘.':L‘;: PR . TR



https://www.google.com.mx/imgres?imgurl=https://previews.123rf.com/images/stodolskaya/stodolskaya1604/stodolskaya160400021/56658192-iso-9001-sello-de-certificaci%C3%B3n-calidad-sello-est%C3%A1ndar.jpg&imgrefurl=https://es.123rf.com/photo_56658192_iso-9001-sello-de-certificaci%C3%B3n-calidad-sello-est%C3%A1ndar.html&docid=DseakmYJWaCq_M&tbnid=T9YoJCoqthv6wM:&vet=10ahUKEwiP3dS2npHgAhULTd8KHWWwDzUQMwiLASgeMB4..i&w=1300&h=1300&bih=564&biw=1152&q=certificaci%C3%B3n de calidad&ved=0ahUKEwiP3dS2npHgAhULTd8KHWWwDzUQMwiLASgeMB4&iact=mrc&uact=8
https://www.google.com.mx/imgres?imgurl=https://previews.123rf.com/images/stodolskaya/stodolskaya1604/stodolskaya160400021/56658192-iso-9001-sello-de-certificaci%C3%B3n-calidad-sello-est%C3%A1ndar.jpg&imgrefurl=https://es.123rf.com/photo_56658192_iso-9001-sello-de-certificaci%C3%B3n-calidad-sello-est%C3%A1ndar.html&docid=DseakmYJWaCq_M&tbnid=T9YoJCoqthv6wM:&vet=10ahUKEwiP3dS2npHgAhULTd8KHWWwDzUQMwiLASgeMB4..i&w=1300&h=1300&bih=564&biw=1152&q=certificaci%C3%B3n de calidad&ved=0ahUKEwiP3dS2npHgAhULTd8KHWWwDzUQMwiLASgeMB4&iact=mrc&uact=8

ALGUNOS ORGANISMOS CERTIFICADORES
1.INTECO INTECO &

2.Applus.

3.B.V.Q.l.

4.Cotecna.

5.Intertek.

6.ICONTEC Internacional
7.5.G.S.



http://www.sic.gov.co/Informacion_Interes/Entidades acreditadas/Org Certificacion/1-17.pdf
http://www.sic.gov.co/Informacion_Interes/Entidades acreditadas/Org Certificacion/1-17.pdf
http://www.sic.gov.co/Informacion_Interes/Entidades acreditadas/Org Certificacion/1-3-1.pdf

3. Verificacion de
Requisitos en los Sistemas
de Gestién de Calidad.

* Evaluacion de la conformidad
* Principios y conceptos de auditoria

* Aspectos técnicos y practicos de
auditoria

* Directrices aplicables en auditoria

* Impactos y Beneficios de la
Auditoria




VERIFICACION DE LA CONFORMIDAD

DESPUES DEL TRATAMIENTO PARA ASEGURAR LA CALIDAD

Se controla la corformidad

Debe Ver|f|Carse Ia - del Producto/Servicio
conformidad con :
los requisitos ’
Cuando Se Corrlgen NO CONFORME
IaS Sa"das No o (TRATAMIENTO) SE CORRIGE
conformes. [N

SI CUMPLE

GENERAR CONFIANZA

Se vuele a verificar la
conformidad



https://www.google.com.mx/imgres?imgurl=https://comps.canstockphoto.es/control-calidad-dise%C3%B1o-servicio-clipart-vectorial_csp43150953.jpg&imgrefurl=https://www.canstockphoto.es/control-calidad-dise%C3%B1o-servicio-43150953.html&docid=CFA5kHRHHBJYlM&tbnid=uh7ngg8O8LajJM:&vet=10ahUKEwjy9s7AuYDaAhWho1kKHedzDM4QMwg9KAYwBg..i&w=450&h=470&bih=644&biw=1265&q=dibujos control de calidad&ved=0ahUKEwjy9s7AuYDaAhWho1kKHedzDM4QMwg9KAYwBg&iact=mrc&uact=8
https://www.google.com.mx/imgres?imgurl=https://comps.canstockphoto.es/control-calidad-dise%C3%B1o-servicio-clipart-vectorial_csp43150953.jpg&imgrefurl=https://www.canstockphoto.es/control-calidad-dise%C3%B1o-servicio-43150953.html&docid=CFA5kHRHHBJYlM&tbnid=uh7ngg8O8LajJM:&vet=10ahUKEwjy9s7AuYDaAhWho1kKHedzDM4QMwg9KAYwBg..i&w=450&h=470&bih=644&biw=1265&q=dibujos control de calidad&ved=0ahUKEwjy9s7AuYDaAhWho1kKHedzDM4QMwg9KAYwBg&iact=mrc&uact=8
https://www.google.com.mx/imgres?imgurl=https://comps.canstockphoto.es/control-calidad-stock-de-ilustraciones_csp7419427.jpg&imgrefurl=https://www.canstockphoto.es/control-calidad-7419427.html&docid=KsENEk15i0Hg6M&tbnid=xT7lmphwEfeoIM:&vet=10ahUKEwjy9s7AuYDaAhWho1kKHedzDM4QMwg-KAcwBw..i&w=449&h=470&bih=644&biw=1265&q=dibujos control de calidad&ved=0ahUKEwjy9s7AuYDaAhWho1kKHedzDM4QMwg-KAcwBw&iact=mrc&uact=8
https://www.google.com.mx/imgres?imgurl=https://comps.canstockphoto.es/control-calidad-stock-de-ilustraciones_csp7419427.jpg&imgrefurl=https://www.canstockphoto.es/control-calidad-7419427.html&docid=KsENEk15i0Hg6M&tbnid=xT7lmphwEfeoIM:&vet=10ahUKEwjy9s7AuYDaAhWho1kKHedzDM4QMwg-KAcwBw..i&w=449&h=470&bih=644&biw=1265&q=dibujos control de calidad&ved=0ahUKEwjy9s7AuYDaAhWho1kKHedzDM4QMwg-KAcwBw&iact=mrc&uact=8
https://www.google.com.mx/imgres?imgurl=http://refamosa.com/wp-content/uploads/2015/10/calidad.png&imgrefurl=http://refamosa.com/calidad/&docid=Ngz1kgLyYcqhpM&tbnid=eICo2eqczeX2IM:&vet=10ahUKEwjy9s7AuYDaAhWho1kKHedzDM4QMwg3KAAwAA..i&w=1166&h=1139&bih=644&biw=1265&q=dibujos control de calidad&ved=0ahUKEwjy9s7AuYDaAhWho1kKHedzDM4QMwg3KAAwAA&iact=mrc&uact=8
https://www.google.com.mx/imgres?imgurl=http://refamosa.com/wp-content/uploads/2015/10/calidad.png&imgrefurl=http://refamosa.com/calidad/&docid=Ngz1kgLyYcqhpM&tbnid=eICo2eqczeX2IM:&vet=10ahUKEwjy9s7AuYDaAhWho1kKHedzDM4QMwg3KAAwAA..i&w=1166&h=1139&bih=644&biw=1265&q=dibujos control de calidad&ved=0ahUKEwjy9s7AuYDaAhWho1kKHedzDM4QMwg3KAAwAA&iact=mrc&uact=8

Momentos de Control

* La importancia del Control es tratar de detectar a tiempo y prevenir el uso o entrega
no intencionada de Productos o Servicios No Conforme.

* El control se podria definir en 3 momentos de control, que permitan prevenir la
ocurrecncia de Productos y Servicios No conformes. Estos podian ser:

T
! 'S

DURANTE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
AL FINALIZAR LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

SI A PESAR DE ESTOS CONTROLES SE SUMINISTRA O ENTREGA UN SERVICO O PRODUCTO
NO CONFORME SE BUSCARA DAR EL TRATAMIENTO ADECUADO.




DECALOGO PARA EL CONTROL DE PRODUCTOS o SERVICIOS

NO CONFORMES PARA ASEGURAR LA CALIDAD

1. éQuién es mi cliente o Usuario?
2. éCual es el producto/servicio que le entrego?

3. ¢ Qué caracteristicas deberia cumplir el P/S antes de entregarse
al cliente?

4, éQué controles aplico, para asegurar que se cumplan los
requisitos antes de |la entrega?

5. éQuién aplica el Control?

6. ¢éSi se detectan No Conformes (Incumplimiento), que correccion
o tratamiento se aplica?

]|

¢ Producto
es0K?

¢Quién esta autorizado para las correcciones o tratamiento? @

8. éComo se verifica si después del tratamiento el Producto /
Servicio ahora si es Conforme o Cumple los requisitos?

S
9.  Quién autoriza su entrega? \E

10. ¢éQué evidencia se deja y Donde se ubica el registro?



Definicion del Problema |
. IDEAS
O SITUACION A MEJORAR
5

Analisis

(Planifique)

Identificacion de Causas

e Planificaciony Diseno de Correctivos

O DE ACCIONES PARA MEJORAR EL DESEMPENO m

Implementacion de una Solucién

Verificacion de la eficaciade una
Solucion

Establecimientode la Solucion como
Procedimiento Estandar

M
E
J
(0
R
A
M
I
E
N
T
(0

Fuente: https://yasmaribello.com/kaizen-cultura-japonesa-exitosa/




Pasos Clave para la
mejora

[ Inicio }

\ 4

4

|dentificacion y
priorizacion de
temas para la

mq’ora

Desarrollo e
Implementacion
de las acciones

4pjaprpip;ada57

Conformacion de
equipos de

trai)ajo

Seguimiento y
verificacion a la
iImplementacion

de accinanec
A WA |

Analisis y
planificacion de
soluciones al tema

an astiidin
AN B | N CAAATNY

T\UT TGO D

Revision de las
acciones

implementadag

!

[Fin}



https://www.mef.gob.pe/contenidos/presu_publ/migl/metas/control_interno_meta17_28.pdf
https://www.mef.gob.pe/contenidos/presu_publ/migl/metas/control_interno_meta17_28.pdf

AU D|TOR|'A * Proceso sistematico, independiente Y
documentado para obtener evidencia objetiva y
evaluarla objetivamente para determinar en qué
medida se cumplen los criterios de auditoria.



TIPOS DE AUDITORIAS

P

4 AUDlT

Verification

Tabla 1 - Diferentes tipos de auditorias

Auditoria de primera parte

Auditoria de segunda parte

Auditoria de tercera parte

Auditoria interna

Auditoria de proveedor externo

Auditoria de certificacion y/o
acreditacion

Otra auditoria de parte
interesada externa

Auditoria legal, regulatoria y
similar

Fuente: ISO 19011:2018




TIPOS DE AUDITORIAS

Auditoria Combinada. Auditoria Conjunta.
Auditoria llevada a cabo Auditoria llevada a cabo en
conjuntamente en un unico un auditado unico por dos o
auditado para dos o mas mas organizaciones de

sistemas de gestion. auditoria.



https://www.google.com.mx/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=2ahUKEwjQr_Kgid3iAhXy01kKHTPFDyoQjRx6BAgBEAU&url=https://www.clasf.co/q/hseq-diplomado-sistemas/&psig=AOvVaw3CFYMvRGj0dNQ4eGOgheGs&ust=1560192783641819
https://www.google.com.mx/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=2ahUKEwjQr_Kgid3iAhXy01kKHTPFDyoQjRx6BAgBEAU&url=https://www.clasf.co/q/hseq-diplomado-sistemas/&psig=AOvVaw3CFYMvRGj0dNQ4eGOgheGs&ust=1560192783641819

LOS 7 PRINCIPIOS DE
AUDITORIA

0 00

1. INTEGRIDAD 2. ) 3. DEBIDO 4.
PRESENTACION CUIDADO CONFIDENCIAL
JUSTA PROFESIONAL IDAD

5. 6. ENFOQUE 7. ENFOQUE
INDEPENDENCI BASADO ENLA  BASADO EN EL
A EVIDENCIA RIESGO



1. INTEGRIDAD
la base del profesionalismo

Los auditores y la (s) persona (s) que administran un programa
de auditoria deberian:

* realizar su trabajo de forma ética, con honestidad y
responsabilidad;

e solo realizar actividades de auditoria si es
competente para hacerlo;

* realizar su trabajo de manera imparcial, es decir,
seguir siendo justo e imparcial en todos sus tratos;

* ser sensible a cualquier influencia que pueda ejercer
sobre su juicio mientras lleva a cabo una auditoria.
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2. PRESENTACION JUSTA.

La Obligacion de Informar Veraz y Exactamente

Los hallazgos de la auditoria, las conclusiones de auditoria y los
informes de auditoria deberian reflejar de manera veraz y precisa
las actividades de auditoria.

Se deberian informar los obstaculos
significativos encontrados durante la
auditoria y las opiniones divergentes no
resueltas entre el equipo de auditoria y
el auditado.

La comunicacion deberia ser veraz,
precisa, objetiva, oportuna, clara vy
completa.



3. DEBIDO CUIDADO PROFESIONAL

la aplicacion de la diligencia y el juicio en la auditoria

Los auditores deberian tener el debido

cuidado de acuerdo con la importancia
de la tarea que realizan y la confianza
depositada en ellos por el cliente de

auditoria y otras partes interesadas.

Un factor importante para llevar a cabo
su trabajo con la debida atencion

~ profesional es tener la capacidad de
\1' ‘ emitir juicios razonados en todas las
situaciones de auditoria.
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4. CONFIDENCIALIDAD
seguridad de la informacion

Los auditores deberian ejercer discrecion en el uso y la proteccion de la informacion adquirida
en el desempefio de sus funciones.

La informacién de auditoria no deberia ser utilizada
de manera inapropiada para beneficio personal por
el auditor o el cliente de auditoria, o de una manera
perjudicial para los intereses legitimos del auditado.

Este concepto incluye el manejo adecuado de
informacion sensible o confidencial.
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5. INDEPENDENCIA

la base para la imparcialidad de la auditoria y la objetividad de las
conclusiones de la auditoria

Los auditores deberian ser independientes de la actividad auditada siempre que sea posible
y, en todos los casos, deberian actuar de forma tal que no estén sujetos a prejuicios ni a
conflictos de intereses.

Para las auditorias internas, los auditores deberian ser
v = independientes de la funcidon que se esta auditando, si
es posible.

Los auditores deberian mantener la objetividad durante

todo el proceso de auditoria para garantizar que los
hallazgos y conclusiones de la auditoria se basen solo en

la evidencia de auditoria.

Para las organizaciones pequefias, puede que los
auditores internos no sean totalmente independientes
P de la actividad que se audita, pero se deberian hacer
' todos los esfuerzos para eliminar el sesgo y alentar la
objetividad.




6. ENFOQUE BASADO EN LA EVIDENCIA:
el método racional para llegar a conclusiones de auditoria fiables y
reproducibles en un proceso de auditoria sistematico

La evidencia de auditoria deberia ser verificable.

En general, deberia basarse en muestras de la
informacion disponible, ya que una auditoria se lleva a
cabo durante un tiempo finito y con recursos
limitados.

Se deberia aplicar un uso apropiado del muestreo, ya
qgue esta estrechamente relacionado con la confianza
gue se puede depositar en las conclusiones de la
auditoria.




7. ENFOQUE BASADO EN EL RIESGO
un enfoque de auditoria que considera riesgos y
oportunidades

El enfoque basado en el riesgo
deberia influir sustancialmente en la
planificacién, conducciony
presentacion de informes de las

auditorias para garantizar que las g x
auditorias se centren en asuntos ri—y
gue son importantes para el cliente

S SR
de auditoria y para lograr los |
objetivos del programa de auditoria. {( -




“LO QUE NO SE PUEDE
MEDIR,

NO SE PUEDE
CONTROLAR, LO QUE NO
SE PUEDE CONTROLAR
NO SE PUEDE MEJORAR?”

W. Edwards Deming

—



4. Casos de éxito y modelos de

clase mundial

e Analisis de casos particulares representativos

e |dentificacion de los principales modelos de clase
mundial

e Contraste y aplicacion de modelos y sistemas

e |dentificacion de criterios y metodologias de
referencia internacional

—



- , i
El exito no se logra solo con
cualidades especiales.

Es sobre todo un trabajo de
constancia, de método y de

organizacion.

Sergent, J.P.




Modelo de Gestion

* Un modelo de gestion es un esquema o marco de
referencia para la administracion de una entidad.

* Los modelos de gestién pueden ser aplicados tanto
en las empresas y negocios privados como en la
administracion publica.

* Esto quiere decir que los gobiernos tienen un modelo
de gestion en el que se basan para desarrollar sus
politicas y acciones, y con el cual pretenden alcanzar

I sus objetivos.



https://definicion.de/gobierno

Modelos de Excelencia en la Gestion

“Los Modelos de Excelencia en la Gestion son referentes
practicos que ayudan a las organizaciones, a medir en que
punto se encuentran dentro del camino hacia la excelencia y
analizar las brechas que puedan existir para alcanzarlas.”

TR
The Future
“Benefits from Adopting the Model” e e

EFQM 2001

—
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Perfil organizacional: Medioambiente, relaciones y retos

e —— ————————

2.Planificacion 5. Orientacion
/ Estratégica a trabajadores

| <=

7. Resultados

3. Orientacion a
\ Paclentes,
usuarios

y mercados ]:[

4. Mediciones, Andlisis y Gestion del conocimiento




Premio Americano Calidad
Malcolm Baldrige National Quality Award

Establecido en 1987, reconoce a organizaciones
estadounidenses por sus logros en calidad y excelencia en sus
negocios. Sus criterios de evaluacion se han transformado en la
norma para medir la excelencia en gestion de empresas,
constituyéndose a la vez, como un modelo para otros premios a
la calidad.

Es administrado por el Departamento de Comercio del Gobierno
a través de su Instituto de Estandares y Tecnologia (NIST)




Modelo Nacional de Excelencia e Innovacion en Gestion - NEIG.

Escenario
Competitivo

® Tadne Ine dararhne racaniadne — Carnnracian Calidad

Fuente: Corporacion Calidad

Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion.

600 Puntos
Procesos facilitadores

400 Puntos
Resultados
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Benchmarking

Es la practica de ser lo suficientemente
humilde para admitir que otro es mejor
en algo,

v ser lo suficientemente sabio para
aprender como igualarlo e inclusive
superarlo.




Benchmarking
Mejorar continuamente aprendiendo de los mejores

(Benchmarking) Referenciacion

La palabra proviene del inglés bE“Chmark,

gue significa marca o punto de referencia.

)

Es un proceso de evaluacion continua vy (SWZH)
sistematica, mediante el cual se analizan y f

Planear

comparan permanentemente las filosofias,
las estrategias, las practicas, los procesos vy )
los productos de las organizaciones que son Adaptal’<_ Analizar
reconocidas como exitosas, con el fin de
aprenderlas y adaptarlas a la organizacion

para mejorar su desempeio.

http://www.ccalidad.org



Benchmarking

Mejorar continuamente aprendiendo de los mejores

Recopilacion de datos
Vision general
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‘‘‘‘‘‘ * * / Socios potenciales para \

mejores practicas

Compaiia A
Compaiia B

Compainia C
Compania D

\ Identificar socios potenciales /




La Calidad un
Compromiso
de Todos
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HAGALO CON ALEGRIA
SONREIR
HUMOR
DIVERSION

QUE VALGA LA PENA






EL COMPROMISO

ORGANIZACIONES
DE CLASE MUNDIAL

Rodrigo Alonso Vera Jaimes

rodave60@hotmail.com
Twitter: @rvera2401

ICAPII[

Instituto Centroamericano
de Administracién Pdblica
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