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_allaad permite,
|a politica y objetivos propios de la
0N, lograr aichos ObJetivos de forma de
I y controlar la organizacion con respecto a
dad. (ISO 9000:2000)

1on de la Ce
)
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Grado en el que un conjunto de caracteristicas
Inherentes cumple con los requisitos (1SO
9000:2000)
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REQUISITOS
DEL
™ | PRODUCTO
EXPERIENCIAS 5 CALIDAD IDEA DE LOS
VIVENCIAS ~ ESPERADA REQUERIMIENTOS
NECESIDADES T DEL CLIENTE
PRODUCTOS
DE LA
COMPETENCIA
RECOMEN-
DACIONES

ESPECIFICA-

CALIDAD DE
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PRODUCTO
DEFINIDAS
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PRODUCTO REALIZACION
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CALIDAD
SUMINISTRADA
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Definicion de politica y objetivos claros, comunicacion Y.
comprension de Ios mismos a todo nivel

7

Organizacion
Ofganigrama,
representacic

Organizacion c
dJJJLMNJores
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ASegurar la calidad de 10S productos/servicios
Viejorar la organizacion (orientacion por

DroCESOS, enioque al cliente y hacia 10S

Colaboradores)

OSLOS
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Agregar valor a los pro
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| ograr la satistaccion ae los clientes

naustria, exportadores, goblerno, so
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Revision ael sistema e 1
mplementacion y operac

gestion en acuerdo cor el
Seleccionado (ISO 9001:2C

Asegurrrmwmro de la callaac
traves del cumplimiento rJ

SO 17025:2005.
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i >0 9001 no demuestra en sl misma la
la dell Laboratorio para producir resultados

La Norma ISO 17025 Requerimientos generales para la
competencia de_ laboratorios de ensayo Yy calldracion” contiene
Loaos I0S requisitos que 10s lanoratorios de callbracion Yy ensayo
denen cumplir s desean demostrar gue operan bajo un: sistema

de calidad, que son tecnicamente competentes y que son
ACES 0€ generar resultados tecnicamente valldos.

Los Laboratories de Calibracion y Ensayo gue cumplen con
esta norma Internacional tamobien; operan en concordancia con
IS0 9001 0 9002 de 1994 actualmente no vigente. Esta en
revision la 17025 para la inciusion de los reguisitos d
9001:2000

¢
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INPUT:
Material
Energia

.

Informacion OUTPUT:
Material
Energia
Informacién
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Mejora continua del Sistema
de Gestion de la Calidad

Misidn, Vision, Politica
Planificacién estratégica
Revisidn

Medicion Andlisis y
Mejora
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Procesos de
Nuestros
Proveedores

Nuestros
Procesos

Procesos de
Nuestros
Clrentes
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| |
Funcion A Funcion B Funcion C

ORGANIZACION
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. Procesos 2. Trabajo en

del client de las 3. Procesos
dreas del proveed

4. ¢Donde y coma 5. éQuién es el
es medido? “dueno del procesc
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Mercado

Proveedor
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VERIFICACION

Requisito
S Especi-

del ficacion
Cliente

VALIDACION
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Proceso

Politicas &
Procedim.

Instructivo
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Ejemplo: Plan de calidad

Proceso:
Toma de pedidos

Descripcion:
Procedimiento PR-COM-03

Indicadores:
% de pedidos OK por mes
Tiempo de procesamiento

Entradas: Solicitudes
telefénicas, faxes, archivos
de vendedores

Salidas: Notas de pedido
ingresadas en el sistema
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Detinir;

"

Specificacion para la medicion,

|a finalidad de la meaicion,

|a forma de transmision de los resultados,

|as responsanilidades )

7

jla comunicacion de Ios resultados de medicion.
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cclones (plazo, costo, responsanilidad)

Implementacion e
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ejemplo:

= 7

| direccion

S de control (puntuales y

QJerI rlQrIf( A J/Q

. documentacion requerida
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Proplemas y guejas

Problemas y guejas
'OCESOS que Implican altos costos
f 0S que Implican largos ciclos

_onocimiento de alternativa ventajosa (por
penchmarking, etc.)

Disponibliidaa de nuevas tecnologias
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Politica Aspectos y riesgos
Empresa
Requisitos legales
Revision por la direccion o ., Objetivos y metas
Foision por e dieccin Planifcacir
AM, AC y AP Accion Programa de gestion

Implantacién y

Funcionamiento
contro

Auditorias Documentacion
Registros Control operacional
Medicion Organizacion y personal
’@
L
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Concepto de servicio

Asesoramiento y
atencion al cliente I

Servicio
post venta = Ventas
Servicio Post Marketing
— venta Métodos y
rasmisSon Transporte S Aes -
< g | FANSPOITE, Disefio de — M Especificacione
e Resultados Y entrega @ Productos Nuevos de ensayo

Inspeccion y Q& [Pranificacion del Il Planificacion de
evisiones, Ensayo trabajo —>Calidad de los

ontroles de Técnica resultados

alidad l
Instalaciones
equipos

Compras l

Reactivos, materiales,
equi pos, subcontratistas

Produccion
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Vincular la gestion por pProcesos a
a estrategia ge la organizacion

[ener sufticientemente en cuenta a la cultura

de la orgrlmugluon

\(lrl f J astilo de direccion a las nuevas

astion de la comunicacion
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ntender y gestionar las relaciones

Structura tuncional y 10S procesos

Omprenaer suticientemente 1as rel
™ e "Intra” procesos

ca rlé JQJ ProCEeSC
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Vision (Que - Donade)

Mision (Por Que —

\alores - Politica (Como)
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[nteresadas
Partes interesadas

Ejemplos de Necesidades
y expectativas

Clientes Calidad satisfactoria
Duenos, socios Rentabilidad
accionistas
Colaboradores Estabilidad, satisfaccion
Proveedores Relaciones duraderas

Sociedad

Gestion responsable
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Empresa de Objetivo

Software

é¢Hacia Queremos: Ser No. 1

donde Crecimiento Participacion

vamos? Etica en el mercado

¢Queé Globalizacién - -

queremos? Estrategia cono, con
sién [éCon Creacion de Marcas |Aptitud para el s

cudles Distribucion propia |uso

tareas? E-Commerce Aceptacién Adquisiciéon clientes,

Usuario Fidelidad del cliente,

litica |écuél es la Lograr: Innovacién,

orientacion |Cliente-========== Satisfaccién Internacionalizacién,

hacia las| Empleado-------- Lealtad Reducciéon de costos,

::::fsu das Propietario------- CON Ganancia | etc.

5 Proveedor-------- SIN ROCE Proyectos, Recursos

’ Sociedad--------- Conformidad ||Programas,

Inversor---=-=----- Métodos,
Herramientas

Procesos

Objetivos
estratégicos/
Indicadores
% nuevos clientes

% nuevos productos

% exporiaciones
Xp

Metas del proyecto
Metas del programa

Interaccion

Metas
procesos

Funciones

Responsabilida-
des

Metas

funcionales

Actividades
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Vision y mision

!

Considera intereses de clientes,

Politica  accionisass, personal, proveedores,

sociedad
Planes de accidn l eSpecificos

Recursos

Objetivos

/ \

Procesos

Medibles
Alcanzables
Relevantes

Tiempo

| ndicador es

Mapa de procesos, R%ponsabl lidades cyadro de Mando
Planes de calidad
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1SO 9001:2000
Gestion Personal

dContr0| dte Local y condiciones
ocumentos ambientales

Revision de contrato Mejora Continua Metodos de ensayo’}
Calibracion

Medicidn, Analisis Alianiin

y Mejora quing
Trazabilidad de
las mediciones

Subcontratacion

Servicio al
Cliente Manejo de muestras

Recl . Enfoque Aseguramiento de la
ceamos nfoque al Cliente de Procesos alidad de Resultadg

Control de trabajo y Colaboradores Control de
No conforme Nrocesos

-, . Revision por
Accion Correctiva i P,
La Direccion
Accion preventiva(Control de Registro -
Auditorias internas
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