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Criterios de evaluacion

1ra. Actividad en plataforma: 15%

2da. Actividad en plataforma 15%

Actividades aulicas: 30%
’ Examen: 40%

/ Total : 100%
\_//L/

Escala de calificaciones: 7 -10

Minima aprobatoria: 7



Generalidades de la materia

1. ¢Qué entiendes por calidad?

2. ;Qué factores hacen que un producto sea de
calidad?

3. ;Qué es un servicio?

4. Menciona ejemplos de establecimientos que
ofrecen un servicio?

5. ¢Un servicio es tangible o intangible? Por que?
6. {Qué factores consideras que hacen que un

servicio sea de calidad?




:Que es la calidad?
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. Que es Calidad?

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos vy
preferencias, y de cumplir con expectativas en el consumidor.
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Tales propiedades o caracteristicas podrian estar referidas a los insumos

utilizados, el diseno, la presentacion, la estética, la conservacion, la
durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de postventa, etc.




L
Objetivos de la Calidad...

Existen tres criterios comunmente
utilizados en la evaluacion del
desempeno de un sistema, los
cuales estan muy relacionados
con la calidad:

« Eficiencia
- Efectividad
- Eficacia.
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Actividad aulica

Exposicion por equipos/ Individual

1. Calidad en los servicios
2. Causas de la mala calidad
3. La gestion de los procesos



Actividad en plataforma

Elaboracion de infografia del tema “Precursores de
la calidad”

* Edward Deming

Philip Crosby

e Joseph Juran

* Kaouru Ishikawa

* Armand V. Feigenbaum
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Calidad

del servicio




¢{Queé es la calidad de servicios?

Es un conjunto de estrategias y acciones
gue buscan mejorar el servicio al cliente,
asi como la relacion entre el consumidor y
la marca. La clave para ese soporte esta
en la construccion de buenas relaciones y
un ambiente positivo, servicial y amigable,
gue garantice a los clientes salir con una
buena impresion.

De esta forma, el consumidor quedara
feliz con el soporte y retornara con mas
frecuencia, porque obtuvo calidad en su
transaccion.




Importancia de la calidad en los servicios

* Segun la Service Insights (2019) el 77% de los
ejecutivos concuerdan con que los consumidores
cambian de marca cuando no estan satisfechos con
el servicio.

e Ademas de eso, el servicio al cliente estd
directamente relacionado a la Experiencia del
consumidor. Es decir, el total de acciones realizadas
para mejorar y optimizar todo el proceso de
relacidn, desde la pre hasta la posventa.

 Este concepto considera que al cliente debe
darsele valor desde el primer dialogo, sea online u
offline. Al ofrecer un servicio notable, las empresas
logran crear una realidad de experiencia
inolvidable, donde ambas partes se conocen y
tienen una excelente comunicacion.
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Pilares fundamentales de la calidad
en los servicios

1. Monitoreo

Monitorear las acciones del servicio al
cliente es fundamental para evaluar la
calidad de la asistencia prestada al
consumidor. Al final de cuentas, el
cliente solo quedara satisfecho cuando
sus necesidades y expectativas sean
atendidas.

2. Innovacion

Llega un momento en que las empresas necesitan innovar. Son varios los
motivos: uno de ellos es para encuadrarse en el nuevo escenario competitivo
del mercado, y el otro es para mostrarse siempre relevante frente a los clientes.



Pilares fundamentales de la calidad
en los servicios

3. Tecnologia

Innovacion y tecnologia caminan lado a lado.
Al final, es casi imposible ser una empresa
innovadora sin  contar con el apoyo oo
tecnolégico. Juntar esos dos pilares es
fundamental para crear interacciones mas
inteligentes y personalizadas que faciliten el
servicio a los clientes.

4. Abordaje

No es novedad que la comunicaciéon es uno de
los pilares fundamentales de la calidad en el
servicio al cliente. Esto porque un abordaje
bien  definido, permite  unificar las
interacciones y escuchar lo que el cliente tiene
para decir, sea al respecto de algo negativo o
positivo.




Pilares fundamentales de la calidad
en los servicios

5. Entrenamiento del equipo

Es fundamental que los
gerentes cuiden del
entrenamiento de su equipo.
Lo ideal es que todos los
funcionarios estén alineados
al respecto de los tipos de
servicio que la empresa
aplica, las particularidades
de cada producto o servicio y
la informaciéon sobre los
clientes.




En general, la calidad en el servicio depende de los siguier
factores:

- -
Ccimanejo de rriaLelriales.
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Dimensiones de la calidad del servicio

Los clientes evaluan la calidad de servicio por medio de 5
componentes:

* Confiabilidad: Es |la capacidad de ofrecer un servicio de una
manera exacta, segura y consciente.

* Respuesta: Es la capacidad para brindar un servicio puntual.

e Seguridad: Conocimiento y cortesia de empleados, asi como
la habilidad para transmitir seguridad.

 Empatia: Atencion personalizada y cuidadosa a clientes.

* Tangibles: Aspectos fisicos del servicio.
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Evaluacion de la calidad del servicio

La evaluacion de la calidad del servicio
es un proceso regulador en el cual se
mide la calidad real del servicio, se
compara con lo especificado y se actua
sobre la diferencia cuando asi se
considere. Una forma de entender la
evaluacion de la calidad de un servicio
llevada a cabo por un consumidor es a
partir de los diferentes modelos que
han sido desarrollados en este terreno
en los ultimos decenios.




Modelo SERVQUAL.

Servgual es una técnica de investigacion comercial que permite realizar una
medicion del nivel de calidad de cualquier empresa de servicios.

La utilizacion del Servqual se centra en las deficiencias que existen en
las empresas y que contribuye a que los clientes tengan una percepcion de
baja calidad en los servicios recibidos. Respecto a las medidas que se
deberian tomar para lograr su control de calidad eficaz en los servicios y en
las tareas asociadas con su prestacion, a los clientes; esas diferencias
constituyen las causas fundamentales de las deficiencias en la calidad de
los servicios, tal y como la perciben los clientes.
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https://www.questionpro.com/blog/es/calidad-del-servicio/
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Mala calidad en los servicios




Importancia de la calidad

La Calidad dentro de una organizacion es un factor importante que genera
satisfaccion a sus clientes, empleados y accionistas, y provee herramientas
practicas para una gestion integral. Hoy en dia es necesario cumplir con los
estandares de calidad para lograr entrar a competir en un mercado cada vez
mas exigente; para esto se debe buscar la mejora continua, la satisfaccion de los
clientes y la estandarizacion y control de los procesos. También se debe hacer
gue los diferentes departamentos de la empresa hagan de la calidad definiendo
los objetivos que le corresponden buscando siempre la satisfaccion del cliente y
el mejoramiento continuo.




Se sabe que el mercado esta centrado en el cliente y también que la
competencia es muy alta. Aun asi, la mayoria de las empresas
enfrentan el problema de la mala calidad. A pesar de varios modelos
de calidad , procesos y metodologias de mejora de la calidad, el
problema de la mala calidad todavia esta presente. ¢Por que es esto

entonces? ¢ Cuales son las causas de la mala calidad?




Las causas de la mala calidad en las empresas se pueden agruparse en
seis categorias principales:

Mala Calidad por Causa de las Personas

O Falta de motivacion / interés, miedo, estrés.

 Escasez de personas

 Falta de entrenamiento / habilidades
[ Personal no calificado

 Personas que toman atajos




Mala Calidad por Causa de Maquinarias

 Falta de capacidad

 Falta de mantenimiento

[ No hay disponibilidad de repuestos
Q Usese vy tirese

[ Configuracion / calibracién incorrecta
[ Tecnologia obsoleta




Mala Calidad por Causa de Materiales

[ Material no especificado
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Mala calidad por causa de la administracion

( Falta de vision, mision y sistema de valores.

() No identificar o comprender las necesidades o requisitos del cliente
 Planificacion inadecuada o deficiente

( Incentivos e indicadores defectuosos

O Favoritismos

O Falta de supervisiéon y monitoreo

O Actitud hacia el cambio

O Falta de toma de decisiones y habilidades de comunicacion.

O Falta de comprension del proceso

O Falta de toma de decisiones basada en hechos




Mala calidad por causa del método

O Falta de procedimientos

O Procedimientos no seguidos

M Requisitos en conflicto

O Procedimientos no comunicados

Mala calidad por causa del ambiente

O Humedad / temperatura / iluminacion.
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Derivado de lo anterior existen cuatro maneras en que la calidad puede
afectar a una empresa:

Satisfaccion del cliente

La calidad influye directamente en la satisfaccion del cliente. Si una compaiiia
fabrica un producto de calidad, los clientes satisfechos calificaran mejor a esa
compania en las encuestas que a las compainias que no proveen productos o
servicios de calidad.

Ademas, los clientes insatisfechos son mas explicitos en sus criticas a una empresa
con problemas de calidad. Las empresas deficientes pueden lograr una buena
venta inicial de un producto o servicio, pero no crearan fidelidad con los clientes.
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Productividad

La mala calidad cuesta dinero a una empresa en términos de problemas de
productividad. Si una empresa utiliza piezas de baja calidad, los equipos se
descomponen, independientemente de las piezas de alta calidad que
también se utilicen. Las piezas de baja calidad pueden provocar fallas
mecanicas, asi como retrasos o incluso que el trabajo se detenga.
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Costos

La calidad afecta directamente a los costos de una
empresa. Si bien el uso de piezas y equipos mas baratos
podria reducir los costos a corto plazo, los efectos a largo
plazo podrian ser mucho mas costosos.

Por ejemplo, el uso de ciertos programas que cuestan
menos podria ahorrarle dinero a la empresa a corto plazo,
pero ese programa podria ser mas complicado que los
programas mas caros o carecer de servicio al cliente. En ese
caso, los empleados tardaran mas tiempo en entender
como usar el software. Ademas, si surge un problema con
el software, la falta de soporte al cliente significa que se
tarda mas tiempo en realizar el trabajo, lo que le cuesta a la
empresa mas dinero que si hubiera utilizado un producto
de software mas caro y de mayor calidad.



En conclusion......

La calidad afecta a una empresa de diversas maneras, desde la productividad y la
rentabilidad hasta la satisfaccidon del cliente e imagen publica.

Enfocarse en la calidad puede ayudar a una empresa a mantener una base de
clientes satisfechos. A su vez, esto significa que el negocio podria seguir obteniendo
beneficios.

El enfocarse en la calidad, debe ser un trabajo de equipo, con todos los integrantes
de la compaiiia comprometidos a implementar cualquier estrategia de calidad
ordenada por los gerentes. Aunque el gasto inicial puede parecer alto, los costos
globales de asegurar la entrega de productos y servicios de calidad pueden ser
menores de lo esperado, generando rentabilidad en toda organizacion.
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La gestion de los procesos
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¢Qué es la gestion de los procesos?

) g

La gestion por procesos puede definirse
como una forma de enfocar el trabajo,

donde se persigue el mejoramiento x Tl '
continuo de las actividades de una *=Tsm & | EEEE
organizacion mediante la identificacion, L v
seleccion, descripcion, documentacion vy
mejora continua de los procesos.

La gestion de procesos o gestion basada en procesos es uno de los 8
principios de la gestidon de la calidad. Para una buena gestidon de procesos, es
fundamental contar con el compromiso de todos los funcionarios. Asi como
compromiso con la calidad. De esta forma se llega a procesos claros, para que
sean estandarizados y replicados.



Mapeo de procesos

Entl‘ada * Transformacion * Salida

= Personal = Productos
= Equipos = Bienes
« Materiales Pasos o tareas que cambian . Servicios
o transforman lo que entra .
= Suministros = [Informacion

» Informacion = [onsecuencias



écual es el objetivo de las empresas a la hora de realizar la
gestion de procesos?

 Comprender sus procesos;

* Validar, optimizar y estandarizar procesos;
* Ver actividades en cadena;

* Eliminar tareas innecesarias;

* Reutilizar recursos y asi reducir costos;
 Detectar inconvenientes;

* Promover la mejora continua;

* Incrementar la productividad de equipos;
* Incrementar la satisfaccion del cliente;

e Asegurar la ejecucion de actividades;

* Promover una mayor eficiencia y agilidad en el dia a dia;
* Incrementar la probabilidad de alcanzar metas




Principales beneficios de la gestion de procesos

Optimizacidn del tiempo

Cuando los procesos se describen y refinan, la
tendencia es reducir el tiempo perdido. Los
funcionarios tendran acceso a las mejores
practicas, que guiaran sus actividades. Con
eso, hay mas tiempo para innovar y pensar
estratégicamente..

Reduccion de costos

Este beneficio es consecuencia directa
del mejor aprovechamiento del tiempo.
Volviendo al ejemplo del telemarketing, si el
proceso es claro, hay una direccion en cada
llamada. Pronto, los contactos se vuelven mas
rapidos, sin perder eficacia.




Principales beneficios de la gestion de procesos

Mayor calidad

Una buena gestion de procesos es aquella en
la que se optimizan las tareas internas. Como
esto impacta directamente en el desempefo
de los equipos, termina dando como
resultado un producto o servicio de calidad.

Reduccion de errores

Los errores pueden ocurrir en cualquier
negocio. Sin embargo, si puede anticiparlos o
incluso ajustarlos rapidamente, el impacto
final sera menor. Este es otro de los beneficios
gue ofrece la gestion de procesos, ya que esta
constantemente atento a los inconvenientes.




Como lograr una gestion de procesos eficiente

En primer lugar, es indispensable que todos los procesos de la
organizacion sean identificados. ¢{Como hacerlo? Los procesos deben
cumplir con determinadas caracteristicas establecidas:

e Ser, en general, una organizacion horizontal.

 Que pueda ser definido.

* Que tenga limites que acoten adecuadamente su comienzo y su
término.

 Que puedan ser representados graficamente.

 Que sean medibles y controlables.

 Que tengan un responsable a cargo.




¢Cuales son las principales etapas de la gestidon de procesos?

1. Planificacion: El primer paso es planificar cdmo se llevara a cabo la
gestion de procesos. En este caso, se realiza un analisis de las actividades
involucradas.

2. Mapeo de procesos: Aqui es necesario mapear todo lo que sucede en
cada etapa del negocio, asi como describirlos.

3. Ejecucion: En este punto, es fundamental que el responsable haya
aportado los recursos necesarios para ponerlo en practica.

4. Monitoreo: Es necesario monitorear las nuevas definiciones a través
de métricas e indicadores

5. Mejoras: Tenga en cuenta que la gestion de procesos no es estatica.
Las actividades pueden cambiar, al igual que las expectativas de los
clientes y el perfil del mercado.



Tipos de procesos

Procesos Claves

Son los responsables de desarrollar el producto o servicio que entrega la
compania. Vienen a ser los procesos operativos, propios de la actividad de |la
compania, los cuales responden a las decisiones estratégicas de negocios, las
que definen el tipo de producto o servicio, son los que constituyen la
columna estructural del negocio.
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Procesos Estratégicos

Aquellos dedicados al diseno vy Ila
planificacion de las estrategias y los
objetivos de la compafiia. Aqui podemos
incluir los procesos de planificacion
presupuestaria o el proceso de diseno de
producto.

Procesos de Apoyo

Como su nombre lo indica es el que entrega
el apoyo necesario para que los procesos
claves se lleven a cabo. Su mision es
proporcionar recursos (monetarios,
humanos, etc). Entre ellos se encuentran el
proceso de formacion, el proceso
informatico y el proceso de logistica.
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Tipos de procesos que
conforman un mapa de

o= Estratégicos

Incluyen la Atencion
al cliente, Marketing,
Entrega del producto

Se vinculan a las
actividades centrales,
asociadas ala

Definen los lineamientos
para la planificacion y
toma de decisiones.
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: , iprocesos
Incluyen la Gestion .
de Recursos Humanos, ! Sl m' 3
Sistema de gestionde | -@- - '
la calidad. : = g
|
I

Incluyen el
Mantenimiento de
equipos, control
de calidad.

Sirven de soporte y
facilitan una adecuada
articulacion de los procesos

claves y los procesos GESTIONAR
estratégicos. m
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;Que es un indicador!

B Es un DATO REVELADOR,
que nos indica s1 vamos en el
camino correcto.

Mide si estamos cumpliendo
nuestros objetivos.

“Lo que no se mide
... 1o se puede
mejorar”

B Es un parametro cuantificable,
que nos ayuda a ver la evolucion
de la gestion, respecto a niveles
previamente definidos como

aceptables.



sQue es un indicador?

Es un dato o un conjunto de
datos que nos ayudan a medir
objetivamente |la evolucion del
sistema de gestion.

Los indicadores (también
llamados medidas) son el
medio qgue tenemos para
visualizar S| estamos
cumpliendo o no los objetivos
estratéqgicos.

(i indicador es...

G Una serial”

N

S




~ TIPOS DE INDICADORES

7
P

CUALITATIVOS: se refiere a una
escala de cualidades, p.e:
| bueno. malo, aceptable, regular
y malo; o binarios si 0 no.

I

- CUANTITATIVOS: son de
. representacion numerica

,,Z
y L
v 2 & =0

CALIDAD SATISFACCION MEJORA CERTIFICACION
AL CLIENTE COMTINLA 150 9001:2015



TIPOS DE
INDICADORES
- Indicadores de Proceso: se
pretende medir que esta

sucediendo con las
actividades

- Indicadores de resultado:
miden la consecuencia del
objetivo estratégico. También
se les llama indicadores de
efecto.

- Indicadores de causa:
miden el resultado de las
acciones que permiten su
consecucion. También se
llaman indicadores inductores




VENTAJAS DE LOS INDICADORES

*Sirven de guia en el analisis del
comportamiento de los procesos.

*Son instrumentos que ayudan en la
planificacion y evaluacion de las
actividades. |

*Representan de manera especifica y
concreta alguna situacion abstracta o
dificil de pensar.

*Se expresan en cifras y aunque la
~medicion se hiciera por distintos
_observadores, el resultado siempre
sera el mismo.



VENTAJAS DE LOS INDICADORES
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* Pueden ser expresados en
forma sencilla, como puede ser
una grafica.

* Ayudan a distinguir entre la
variacion normal y la variacion
excesiva de un proceso .

* Propician la toma oportuna de
decisiones.



CARACTERISTICAS
DE LOS INDICADORES




Indicadores de c¢ alid a

1. Validez... dos metros de

clavos y unos 40

centimetros de
arena, joven.
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Indicadores de ¢ alid a

2. Objetividad...




Indicadores de c¢ alid a

3. Sensibilidad...

Dia soleado>
Dia nublado=>

Dia lluvioso

un indicador sensible muestra
las variaciones de los resultados



Indicadores de ¢ alid a

4. Especificidad...
; ..tenia 34 anos, vivié hace uno

3500 y comia moras silvestres

aderezadas con miel, montaba a

pelo y todos los viernes pintaba

murales en cuevas mientras

charlaba con sus compafieros sobre

el climayla politica tribal...




Indicadores de ¢ alid a
5. Congruen cid...
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ndicador consistente muestra los mismos
resultados bajo las mismas circunstancias




Indicadores de ¢ alid a

7. Confiabilidad...




Indicadores de calidad: Una herramienta
para controlar la calidad de los procesos

Los indicadores de calidad son instrumentos de
medicion, de caracter tangible y cuantificable, que
permiten evaluar la calidad de los procesos,
productos y servicios para asegurar la satisfaccion de
los clientes.

Dicho de otro modo, miden el nivel de cumplimiento de
las especificaciones establecidas para una determinada
actividad o proceso empresarial.




Caracteristicas de los indicadores de calidad

[ Ser realistas, es decir, directamente relacionados con las dimensiones
significativas de la calidad del proceso, producto o servicio.

L1 En cuanto al nimero, deben ser pocos aunque suficientemente
representativos de las areas prioritarias o que requieren una supervision

constante de la gestion.

[ Visibles y facilmente representables en forma de graficos de facil
interpretacion.

[] Accesibles a las personas involucradas en las actividades medidas.
[ Sensibles a las variaciones de los parametros que se esta midiendo.

et
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[ Sencillos de calcular y gestionar.



Clasificacion de los Indicadores
de calidad

Generales: indices de incumplimiento de
requisitos sobre un servicio global. (Toda uds)

Especificos: similares a los anteriores pero
referidos a un tipo de servicio concreto 0 a
una conducta de fallos determinada. (Area Adm.)

Ponderados: considerando una valoracion, no
necesariamente econdmica, de la importancia del
fallo - incumplimiento.

no 2o



Componentes de un indicador de calidad

¢ Indicador: lo que se quiere medir

*» Unidades de medida: Tiempo, Porcentaje

¢ Valores de referencia: nivel minimo y maximo admisible

% Fuente de los datos: de donde se extraeran los datos
(encuestas, informes, informes de no conformidades)

* Responsable de la toma de datos

¢ Periodicidad: Diario, semanal, mensual, etc.

+» Datos: resultados obtenidos para el indicador



Beneficios de la
implantacion de
indicadores de calidad

 Valorar la correcta aplicacion de los recursos y la
adecuacion de sus resultados a los requerimientos.

1 Controlar y mejorar los procesos.

1 Garantizar los resultados previstos.

(1 Mantener los estandares de calidad.

(1 Mejorar el nivel del servicio con el fin de lograr una
mayor satisfaccion de los clientes.

 Orientar las actividades de mejora, mediante Ia
implantacion de acciones preventivas y el control de los
resultados obtenidos

(1 Poder tomar las medidas correctoras y preventivas



Criterios de seleccion de
Indicadores

Lo primero que hay que tener en cuenta es gque los
Indicadores se deben implantar en: los procesos
gue sean mas criticos por su alto nivel de
Influencia en la calidad del producto o servicio,
en los circuitos mas importantes a nivel de
resultados o en aquellos procesos que estan
por debajo del nivel de calidad deseable o
esperado.




Diferencia entre datos e indicadores

Concepto de dato

Un dato es la representacion de una variable que
puede ser cuantitativa o cualitativa, indican un valor
que se le asigna a las cosas.

Los datos son informacion y describen en su conjunto
hechos empiricos.

Un dato por si solo no puede demostrar demasiado,
siempre se evalua el conjunto para poder examinar
los resultados y para ello, primero hay que
organizarlos o tabularlos.




Concepto de indicador

Son puntos de referencia, que brindan informacion
cualitativa o cuantitativa, conformada por uno o varios
datos, constituidos por percepciones, numeros, hechos,
opiniones o medidas, que permiten seguir el
desenvolvimiento de un proceso y su evaluacion

Dado un fenomeno determinado, sujeto a estudio, los
indicadores permiten precisar su magnitud, intensidad,
evolucion y pronostico.



EJEMPLOS DE INDICADORES

Los indicadores demograficos expresan en numeros
las caracteristicas de las poblaciones de un lugar,
mostrando su tamano, su ritmo de crecimiento, la
composicion por edades y sexo de la poblacion, y como
se distribuyen en el espacio.

El indice de Desarrollo Humano (IDH) es un indicador
que tiene por finalidad evaluar la poblacion de los distintos
paises del mundo con respecto a su calidad de vida.
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TIPOS DE INDICADORES

DE CANTIDAD: Miden la cantidad
de producto obtenida( numero de
unidades, numero de
entrenamientos, numero de
eventos, personas entrenadas)

DE CALIDAD: Miden Las
Caracteristicas obtenidas en el

| Producto(porcentaje De Rechazo,
Raio [T de Satisfaccion)
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ACREDITACION



La acreditacion es el proceso mediante el cual una
organizacion independiente y con la autoridad para ello,
evalia una entidad que presta un servicio, y le otorga
un reconocimiento formal de su capacidad técnicay
confiabilidad para realizar prestar sus servicios.




| ACREDITACION




Proceso de acreditacion

ACREDITACION {/
EN ALTA CALIDAD 7




Hay 5 etapas en el proceso de acreditacion:

QdInscripcion: con un organismo de acreditacion (por
ejemplo, EMA).

dAuto-evaluacion: dura de 24 a 36 meses, con
orientacion y evaluacion de las normas aplicables.

dEvaluacion in situ: visitas a la organizacion para
determinar el cumplimiento con las normas.

dComisidon de Evaluacion y Decision: si se cumplen
los requisitos, se acredita con vigencia.

dMantenimiento de cumplimiento y renovacion de
la acreditacion: para conservar su condicion.



¢Qué aspectos son evaluados para obtener
la Acreditacion?

— ——

;
Equipos calibrados.
- quip

\

Mejora continua de sus actividades, y realizacion de
auditoriasinternas periodicas.

.




/ Los laboratorios que realizan
| andlisis (de alimentos, agua,
medicamentos, materiales de
construccion, etc.), laboratorios
de calibracidon de equipos, y de
analisis clinicos.

Entidades que realizan
actividades de inspeccion.

Entidades que  certifican la\
conformidad de un producto o
sistema, conforme a una norma,
para comprobar su cumplimiento.




ENTIDADES QUE ACREDITAN

En todos los paises donde ISO opera hay una entidad de
acreditacion, encargada de acreditar a los organismos
certificadores y acreditadores. En México es la EMA (Entidad
Mexicana de acreditacion), en Espafna AENOR (Asociacion

Espafola de Normalizacion y Certificacion). Tienen esta
capacidad porgue realizan evaluaciones con la norma ISO 17021 lo
gue les asegura competencias para hacer auditorias de certificacion.

emo:®
entidad mexicana
de acreditacidn, a.c.




CERTIFICACION




CERTIFICACION

Es el proceso mediante un organismo debidamente autorizado
lleva a cabo una verificacion de un proceso o servicio.

Este proceso consiste en validar (con una auditoria) si la
empresa cumple los requisitos especificados de acuerdo a la
conformidad de una normativa aplicable mediante reglas y
procedimientos para llevar a cabo una certificacion.

El objetivo de la certificacion, es el certificado, documento que
hace tangible el proceso de certificacion, y que no es mas, que
un informe escrito donde se certifica la evaluacion de la
conformidad de una norma.

La certificacion asegura al cliente que el producto o los servicios
ofrecidos por una empresa cumplen con los requisitos
establecidos (en la norma).



Gestion de CALIDAD TOTAL

ISO 14001



{Qué es la Norma ISO? I?b

NI

ISO, significa  "International  Organization  for
Standardization” o en espafiol "Organizacién Internacional
para la Estandarizacion”.

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de1
160 paises, cuya central esta en Ginebra (Suiza) que
coordina todo el sistema.

Su Funcién f 1 J

Su funcién principal es de buscar la estandarizacién de |
normas de productos y seguridad para las empresas u
organizaciones a nivel internacional.




Que es la norma ISO?

* ISO, es la organizacion que se
ocupa de establecer las normas de
fabricacion, de comunicacién y de
comercializacion, tanto de
productos como de servicios, en el
plano internacional. Lo que
basicamente se propone el ISO es
estandarizar las normas de

seguridad.

O [l



Las ventajas que la certificacion I1SO
ofrece a las empresas son las
siguientes:

v Notable incremento de las prestaciones de sus servicios y
productos.

v' Mayor satisfaccion del cliente.

v' Aumento de la productividad y eficiencia.

v’ Perfeccionamiento en el nivel de comunicacion y satisfaccion de
los trabajadores.

v' Mayor competitividad y aumento de las oportunidades de venta.

v' Aumenta la calidad y la demanda.

v" Aumenta la conciencia de los empleados.

v Incrementan la eficacia y la eficiencia.

v" Reduccion de gastos.



FAMILIA DE NORMAS ISO

Serie ISO 9000

Gestion de calidad

Serie ISO 14000

Gestion del medio ambiente

Norma ISO 22000, ISO
27001,1S0O 22301 y otras

Gestion de riesgos y seguridad

Norma ISO 26000

Gestion de responsabilidad social

]
4
»
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liderdelemprendimiento.com
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OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del
sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del

cliente y los reglamentarios aplicables.
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Proceso de certificacion

Seleccidn del proceso o servicio a certificar: En este paso definimos qué proceso se
certificara, definiendo el alcance.

Contacto con el organismo certificador: definir quién sera el organismo certificador, el
cual debera estar acreditado ante un organismo de acreditacion.

Solicitud de certificacidon: Es cuando el organismo certificador emite una cotizacion con
los datos requeridos de la empresa.

Auditoria previa: Es un diagndstico previo del grado de cumplimiento del proceso a la
normativa en cuestion.

Auditoria: Consiste en revision de los documentos de trabajo y registros, entrevistas,
observacion del area de trabajo, anotando evidencias de auditorias clasificadas en
conformidad y no conformidad.

Evaluacion y decision: es cuando los auditores hacen un andlisis de las evidencias de
auditoria y elaboran un informe. A mayor numero de no conformidades menor posibilidad
de otorgar la certificacion.

Emisién del certificado: cuando este proceso de evaluacion concluye de manera
exitosa el organismo emite el certificado con vigencia.

Auditoria de seguimiento: una vez que un proceso logra obtener su certificado, el
organismo certificador realizara auditorias posteriores, estas son cada seis meses para
verificar que este siga implementado y que se corrigen las no conformidades.



eneficios de la Acreditacion
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ACREDITACION- CERTIFICACION

Norma ISO 9001:2000
Asegurar que el sistema de
calidad esté conforme a la norma.
Concordancia con la norma ISO 9000

B:ERTlFICAClOlﬂ

Norma ISO 17025
S Determinar la competencia técnica
E\CREDITACION —- del personal y
| 50 la validez técnica de las operaciones.
Tiene que demostrar competencia

-Bgca. QM Alicia |. Cuesta,
Consultora Internacional de la FAO
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¢QUE Es UN sisTEMA DE GesTION b \=|J[)§
CALIDAD? =

Es una disposicion de normas bien
documentada e integrada a los
procedimientos técnicos y gerenciales de
una organizacion, para poder brindar
servicios y/o ofrecer productos con altos
estandares de calidad, minimizando
costos innecesarios y logrando Ila
satisfaccion de los clientes o usuarios.

Un cliente satisfecho significa un
beneficio para la organizacion, por ende
mayor fidelidad, mayor rendimiento,
menores gastos en la solucion de
problemas, etc.

http://www.elg-asesores.com




¢QUE ES LA NORMA 1SO 90012

Es una norma internacional que
determina los requisitos para un
Sistema de Gestion de Calidad
(SGC).

Se basa en todos los principios de
administracion de calidad con los
que debe de contar una empresa
para tener un sistema efectivo que
le permita administrar y mejorar la
calidad de sus productos y servicios.
Ha sido implementado por mas de
un millén de organizaciones en todo
el mundo.

http://www.elg-ase sores.com
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¢CUALES SON LOS BENEFICIOS DE D
APLICAR ISO 90017 Mi Universidad

Entre los principales beneficios destacan:

» Aumentar la satisfaccion de los clientes

» Mejorar la calidad en el servicio y en la elaboracion del
producto

» Aumentar la productividad y eficiencia
» Reducir la cantidad de pérdidas y mermas

» Mejor comunicacion y satisfaccion del personal en el
trabajo

» Ganar competitividad e incrementar las ventas

http://www.elg-asesores.com
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Anct CERTIFICADO DE

EMPMS’:RADA REGISTRO DE EMPRESA Mi Universidad

NMX-CC/ISO 9001

(2

La Asociacion de Normalizacion y Certificacion, A.C.,
Organismo Acreditado por la Entidad Mexicana de Acreditacion,
certifica que el Sistema de Gestion de Calidad de:

AUDITORIA SUPERIOR DEL ESTADO
DE JALISCO

Av. Nifios Héroes, No. 2409, Col. Moderna, C.P. 44190, Guadalajara, Jalisco, México.

Cumple de conformidad con los requisitos de la norma
NMX-CC-9001-IMNC-2008/1SO 9001:2008
Con el siguiente alcance:

“Los procesos de revision, examen y auditoria de cuentas publicas, asesoria
técnica y capacitacion a sujetos de entidades auditables y profesionalizacion
de las y los servidores publicos internos y la transparencia en la informacion”

Certificado No.

0221/2014CREO0006

Emision del Certificado:

19 de Diciembre de 2014

Periodo de Vigencia:

19/12/2014 al 18/01/2016

Este certificado sustituye al emitido el:
07/07/2014

Director de Evaluacion de\la Conformidad

"_A Partner of
certificacién Acreditacion EMA Nl])‘nero 01/1( m_
Fecha de entrada en vigor: 05/04/2011 ¥
de sistemas o

-
FORCSC-P08.25.15 [T

¥

"“El presente certificado es valido siempre que se cumpla de manera permanente con los elementos bajo los cuales se obwvo, y salvo i6n o i en tiempo por ANCE.”




