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e Metodologia
» Diagnostico
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- Exposiciones Relator
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- Talleres Grupales

» E-learning
- www.is09000.cl
- Comunicacion virtual

»Seguimiento - Retroalimentacion
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Gestion del conocimiento

e Clases presenciales apoyadas por e-
learning (www.is09000.cl).
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Apoyo elearning

e Manual Alumno
Documento Alumno.pdf.

e Consultas e-learning
elearning@iso09000.cl

e Consultas de contenido

Mario Araya B. maaraya@iso9000.cl
Raul Nufiez B. rnunez@iso9000.cl

Carlos Ameéstica A. camestic@iso9000.cl




;. Que es ISO?

International Organization for Standardization
Organizacion Internacional para la Normalizacién

e Es una Organizacion No Gubernamental fundada el
23 de febrero de 1947.

e Su objetivo es promover la estandarizacion
internacional, de manera de facilitar el intercambio
de bienes y servicios, el desarrollo cientifico vy
tecnologico.

e Es una red integrada por 151 miembros con sede
en Ginebra.
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Miembros de ISO

INN: Instituto Nacional de DIN: Instituto Aleman de
Normalizacion Normalizacion

IRAM: Instituto Argentino de JISC: Comité de
Normalizacion y Certificacion. Normalizacion Industrial

ABNT: Asociacion Brasilefia Japoneés
de Normas Técnicas. SA: Normalizacion

BSI: Instituto Britanico de Australiana
Estandarizacion AFNOR: Asociacion
ANSI: Instituto Americano Francesa de Normalizacion

Nacional de Normalizacion

AENOR:Asociacion Espaniola
de Normalizacion y
Certificacion

International
Organization for
Standardization
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Organizacion de ISO

e Opera a traves de Comites, Subcomites
y Grupos de Trabajo.

e Tres Categorias de Miembros

(P) participa c/voto — (O) participa s/voto — (L) participacion
especial s/voto

e En el caso de ISO9000 TC176 & 3SC

Subcomité 1: Conceptos y Términos
Subcomité 2: Sistemas de Calidad
Subcomité 3: Tecnologia de soporte
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;. Que es INN?

vLa mision fundamental del INN es contribuir al
desarrollo productivo del pais fomentando el uso de la
Normalizacion, Acreditacion y Metrologia.

vRepresentante Chileno ante ISO — Miembro P.

vElaboracion de normas tecnicas nacionales y
participacion en el estudio de normas Regionales e
Internacionales.

vRepresentacion del pais en los foros especializados
Regionales e Internacionales sobre la materia.




;. Que es INN?

v Venta de normas Chilenas y Extranjeras a entidades
productivas, de investigacion y otras.

v Acreditacion de Organismos de certificacion de
calidad (orientado a sistemas y productos).

v Desarrollo y administracion de la Red Nacional de
Metrologia.

v Difusion de la informacion generada por estas
actividades.




. Que es Normalizacion?

e La normalizacion es la actividad de formular,
publicar y aplicar, en relacion a problemas
reales o potenciales, documentos normativos
dirigidos a la obtencion de un grado optimo de
orden en un contexto dado.

e Los documentos normativos pueden ser
normas tecnicas, internacionales, regionales o
nacionales, reglamentos, especificaciones
tecnicas o codigos de practica.




INN - Normalizacion

La mayor actividad del INN en esta materia es la formulacién y
publicacién de normas técnicas, las cuales se definen como:

Documento normativo, para el uso comun Yy repetitivo,
establecido por consenso, aprobado por un organismo
reconocido y cuya aplicacion es voluntaria. Ella contiene
reglas, guias o caracteristicas para bienes, servicios,
procesos o métodos de operacion.

Las normas técnicas se deben basar en resultados
consolidados de la ciencia, la tecnologia y la experiencia, y
tener como objetivo la promocion de beneficios dptimos para
la comunidad.




Ventajas de la Normalizacion

>En relacion al diseno:

Mejorar adaptacion de productos
Procesos
Servicios

>Prevenir Obstaculos técnicos al comercio
»Facilitar la cooperacion tecnologica




Ventajas elaboracion y aplicacion de normas

Racionalizar las actividades productivas.
Maximizar la capacidad de produccion.

Reducir inventarios.

Simplificar el trabajo.

Unificar criterios minimos de calidad.

Facilitar la intercambiabilidad de piezas.

Usar maquinarias y herramientas mas adecuadas.
Facilitar la capacitacion del personal.

Disminuir los costos de produccion.

Incrementar la productividad y competitividad de la
empresa.




Acreditacion

En Chile opera a través Sistema Nacional de Acreditacion del INN.

e Funcion evaluar las capacidades de las organizaciones vy
personas que postulan a ser acreditadas, en base a requisitos y
criterios internacionalmente aceptados.

Ventajas de la acreditacion para los usuarios son:

Obtener una certificacion o servicio que cumple criterios Yy
estandares internacionales.

Obtener certificados o informes de organizaciones que han
demostrado su idoneidad para realizar la certificacion o entregar el
servicio.

Ampliar los mercados y aumentar la competitividad.

Mejorar las relaciones cliente-proveedor debido a la credibilidad de
los certificados.

Tener una difusién y aceptacion a nivel nacional e internacional.
Evitar multiples certificaciones.




Serie de Normas ISO

e Serie 9000 Gestion de Calidad

1ISO9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y Vocabulario.

1ISO9001:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
(Certificable).

1ISO9004:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices
para la mejora del desempeno.

e Serie 14000 Gestion Ambiental

1ISO14001:2004 Sistemas de gestidon ambiental Requisitos.
(Certificable).

1ISO14004:2004 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices
sobre principios, sistemas y técnicas de apoyo.




Serie de Normas ISO

e Serie 10000 Apoyo Tecnico

ISO10005:1995 Directrices para los planes de la Calidad
ISO 10006:1997 Directrices para la calidad en la gestién de proyectos

ISO 10007:1995 Gestién de la Calidad — Directrices para gestion de la
configuracion

ISO 10012:2003 Requisitos de aseguramiento de la calidad en los equipos
de medicion.

ISO 10013:2000 Directrices para la documentacion del sistema de gestion de
calidad.

ISO 10014:1998 Directrices para la gestidon de los efectos econdmicos de la
calidad.

ISO 10017:1999 Orientacion sobre técnicas estadisticas para la norma ISO
9001:1994.

e ISO19011 Directrices para la auditoria de los sistemas
de gestion de la calidad y/o ambiental




Evolucion de ISO 9000

EDICION 1994  EDICION 2000

1909000 1 > 1SO 9000

ISO 9001

ISO 9002 » |SO 9001

1ISO 9003

ISO 9004 -1 » |SO 9004

ISO 10011 » SO 19011




Estructura de las normas ISO9000/94

ISO 9000 -1 NORMAS DE GESTION DE CALIDAD Y
DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD - PARTE 1:

GUIA PARA SELECCION Y USO
ISO 8402 VOCABULARIO

ISO 9004 -1 GESTION DE CALIDAD Y 9001 DISENO
ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD - 9002 PRODUCCION
PARTE 1: GUIAS 9003 INSPECCION FINAL

NORMAS DE APOYO

ISO 19011 AUDITORIAS
ISO 10012 METROLOGIA
ISO 10013 MANUAL DE LA CALIDAD




ESTRUCTURA DE LAS NORMAS ISO 9000:2000

ISO 9000 SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD: Conceptos y Vocabulario.

ISO 9004: SISTEMAS DE GESTION DE LA 9001 : SISTEMAS DE
CALIDAD: Directrices para la mejora del GESTION DE LA
Desempeiio CALIDAD: Requisitos.

TECNICAS DE APOYO

ISO 10011 AUDITORIAS
ISO 10012 METROLOGIA
ISO 10013 MANUAL DE LA CALIDAD




Cambios de version 1994 a 2000

e Avances logicos en la descripcion de la
cadenade suministro y uso de terminos

proveedor— organizacion —cliente
e Enfoque basado en procesos.

e Mayor compatibilidad con las normas ISO
14000.

e Necesidad de garantizar el control sobre
aquellos procesos que proveen productos y/o
servicios contratados externamente.




¢, POR QUE ISO 90007

e E| éxito de los estandares ISO 9000 e
ISO 14000 se basa su concepto
Geneérico.

e El mismo estandar puede ser aplicado
en cualquier:

Organizacion independiente de su tamano
Sector productivo/Servicios

Indistintamente Giro (Productiva,
Manufacturera, Administracion Publica)




Ventajas de certificacion ISO9000

Reduccidén de las reclamaciones de un 30%

Una mejora del 95% en los plazos de entrega

La reduccion de desperfectos entre un 3% y un 0.5%
Una reduccién del 40% en los tiempos de produccion.

Un aumento del 20% de las entregas realizadas en el plazo
concordado.

Reconocimiento internacional.
Incentivo para el mercado internacional

Promocion de la seguridad, las garantias y la calidad de los
productos alimentarios




Definicion de Calidad

DEMING (1950)

Calidad es la Reduccion de la Variabilidad
(Aplicacion de Control Estadistico en el Proceso)

FEINGENBAUM (1951)

Calidad es la composicion total de las caracteristicas
de Marketing, Ingenieria, Produccién y Mantencion
de un producto o servicio, a través de las cuales el
mismo producto o servicio, en uso, atendera las
expectativas del cliente.




Definicion de Calidad

o|SHIKAWA (1954)

Calidad es lo que realmente trae satisfaccion
a los consumidores.

oJURAN (1974)

Calidad es el nivel de satisfaccion alcanzado
por un determinado producto en el
cumplimiento de los objetivos de un usuario,
durante su utilizacion, llamado adecuacion
de uso.




Definicion de Calidad

*CROSBY (1979)

Calidad es la conformidad con las exigencias de
consumidor.

oCALIDAD (ISO 8402 NCh 2000)

Totalidad de las caracteristicas de una entidad que le
confieren la aptitud para satisfacer necesidades

establecidas e implicitas




Definicion de Calidad

oCALIDAD (ISO 9000:2000)

Grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos.

eNotas:

- El término calidad se puede utilizar acompanado
de adjetivos tales como, pobre, buena o excelente.

- Inherente, en contraposicion a asignado, significa
que existe en algo, especialmente como una
caracteristica permanente.




Evolucion del tema calidad

COMPONENTE LABORAL

ENTRENAMIENTO

VALORACION DEL TRABAJO INDIVIDUAL
PARTICIPACION

COMPROMISO DEL PERSONAL

ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD

SATISFACER AL
CLIENTE

CONTROL DE CALIDAD

CUMPLIR
ESPECIFICACIONES

GESTION DE
CALIDAD

SUPERAR
EXPECTATIVAS

COMPONENTE ECONOMICA

IMAGEN DE EMPRESA
REDUCCION COSTOS DE CALIDAD
MEJORA CONTINUA

2000




8 Principios Basicos de la Gestion
de la Calidad

Organizacion enfocada a los clientes

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
comprender sus necesidades presentes y futuras, cumplir con
sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

Liderazgo _ _ _ .
Los lideres establecen la unidad de proposito y direccion de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente

interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente para lograr los objetivos de la organizacion.

Compromiso de todo el personal

El personal, con independencia del nivel de la organizacion en
el que se encuentre, es la esencia de la organizacion y su
total implicacion posibilita que sus capacidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion.

Enfoque a procesos

Los resultados deseados se alcan_zan mas efipientemente
cuando los recursos y las actividades relacionadas se

gestionan como un proceso.




8 Principios Basicos de la Gestion
de la Calidad

5. Gestién con enfoque sistematico

Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos
interrelacionados para un objeto dado, mejora la eficiencia y la
eficiencia de una organizacion.

. Mejoramiento continuo
La mejora continua deberia ser el objetivo permanente de la

organizacion.
. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones

Las decisiones efectivas se basan en el analisis de datos y en la
informacion.

. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores
Una organizacion y sus proveedores son independientes y una
relacion mutuamente benéfica intensifica la capacidad de ambos
para crear valor y riqueza.




Organizacion enfocada al cliente

Las organizaciones son dependientes de sus clientes. Asi, deben
comprender sus necesidades presentes y futuras, y satisfacer sus
necesidades actuales procurando superar sus expectativas.

eComprender toda la gama de necesidades de los
clientes.

eComparar con los intereses de las otras partes.
el levar los requisitos a toda la organizacion.
eEvaluar la satisfaccion de los clientes.
eEvaluar los resultados.

e Administrar las relaciones con los clientes.




Liderazgo

Los lideres deben establecer las metas y los procesos de la empresa.

Deben crear y mantener un entorno interno adecuado en el que las
personas puedan involucrarse plenamente en la consecucion de los
objetivos de la empresa.

Ser proactivo y dar el ejemplo.

Comprender y responder a cambios en el ambiente externo.
Establecer una clara vision del futuro de la organizacion.
Establecer valores compartidos y modelos éticos de
comportamiento.

Construir confianza y eliminar el temor.

Proveer de recursos y de libertad de actuacion para que los
trabajadores actuen responsablemente.

Inspirar, estimular y reconocer la contribucion de los trabajadores.
Promover comunicaciones abiertas y honestas.

Educar, entrenar y aconsejar a las personas.

Establecer metas y objetivos desafiantes.

Implementar estrategias para lograr las metas y objetivos.




Compromiso de todo el personal

Las personas, de todos los niveles, son la esencia de Ia
organizacion, y su total involucramiento es imprescindible para la
aplicacion de sus habilidades en provecho de la organizacion.

Aceptar el origen y la responsabilidad en la solucion de los
roblemas.
uscar los problemas pro-activamente.
Buscar las posibilidades de ampliar competencias.
Transferir las experiencias y habilidades a los equipos.
Estar atento en la obtencion de ventajas para los clientes.
Actualizar los objetivos de la organizacion de modo innovador y
creativo.
Mejorar la imagen de la organizacion.
Obtener la satisfaccion en el trabajo.
Tener orgullo de pertenecer a la organizacion.




Enfoque a procesos

El resultado deseado se logra de una forma mas eficiente si se
organizan y controlan los recursos y actividades como un proceso.

Definir el proceso como un resultado deseado.
Determinar y evaluar las variables de entrada del proceso.
Determinar ?las interfaces con las funciones de la organizacion.
Evaluar posibles riesgos y sus efectos sobre los clientes,
roveedores, etc.
eterminar con claridad las atribuciones y responsabilidades por
el control del proceso.
Determinar clientes internos y externos.
Considerar detalladamente las etapas del trabajo, flujos de
materiales e informaciones, equipos, necesidad de capacitacion,
de informaciones, de materiales, etc.




4. Enfoque de proceso

- = [Etapas esenciales (agregan valor)

INSUMOS

ENTRADAS

J\
‘l/

=] =] =] = =
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- = Etapas no esenciales (no agregan valor




IDENTIFICACION Y ANALISIS DE ACTIVIDADES

PROCESQOS DEL SISTEMA

PROCESOS QUIEN COMO CUANDO DONDE REGISTROS INDICADORES

SITEMA

PROCESO

ACTIVIDADES DE CADA PROCESO
ACTIVIDADES QUIEN CoMo CUANDO DPNDE

ACTIVIDADES
—[ F{ F[

—_—

TAREAS DE CADA ACTIVIDAD

TAREAS QUIEN como CUANDO DPNDE




ENTENDER ELPROCESO Y LAS ACTIVIDADES

MEDICIONES :

r—Bl— p B cC

PROVEEDOR ENTRADAS \ SALIDAS CLIENTE

ANALISIS
DEL
PROCESO




Gestion con enfoque sistematico

La eficacia y eficiencia de una organizacion se logra mediante la
identificacion, el conocimiento y la gestion de la interrelacién entre
los procesos.

Establecer el sistema a través del desarrollo de procesos
eficaces.

Estructurar el sistema para lograr eficientemente los objetivos.
Comprender las interrelaciones entre los diversos procesos.
Mejorar el sistema continuadamente a través de evaluaciones vy
mediciones.

Determinar la necesidad de recursos antes de dar inicio a los
trabajos.




Mejoramiento Continuo

El mejoramiento continuo debe ser un objetivo permanente de toda
organizacion

El mejoramiento continuo de los productos, procesos y el
sistema es un objetivo de todos los trabajadores.

Utilizar los conceptos de mejoramiento gradual.
Deteccion de requerimientos de mejoramiento a traves
de evaluaciones periodicas.

Promover la prevencion.

Capacitacion del personal en técnicas de mejoramiento.
Implementacion de normas y objetivos como directrices.
Reconocimiento de los mejoramientos presentados.




“MEJORAMIENTO CONTINUO”

Clase Mundial




CONTROL
POR PHVA

Actuar: basado en
resultados

confirmados \

Verificar : para confirmar
el resultado planificado

Planificar : para
alcanzar al objetivo

Hacer : de acuerdo a
lo planificado




CONTROL POR
PHVA

Actuar: basado en
resultados

;Como mejorar
la préxima vez?

JAN

cLas cosas pasaron
segun lo planificado?

Verificar: para confirmar
el resultado planificado

Planificar : para
alcanzar al objetivo

¢ Que hacer?
¢.Como hacerlo?

Hacer lo Planificado

Hacer : de acuerdo a lo
planificado




CICLOS DEL PROCESO - MANTENER

~ CICLO INICIAL

DESARROLLO (Proceso bajo control)
Proponer

(SERVICIO Y
PROCESO) . .
Ajustar estandares
Datos
de salida Corregir Objetivos
Estandarizar Mejorar (Actuar)
Fijar y planear
los estandares .
Desvio I
Es}éndares Oportunidad Ciclo de
el proceso Me jora
Operar (Hacer) ﬁ
el proceso de acuerdo
a estandares

Medir y monitorear (Verificar)
Segquir los indicadores
y analizar los datos

Buscar realimentacion



DESPLIEGUE DEL CICLO P-H-V-A

NUEVO CICLO Si no se alcanzaron
los objetivos ACCIONES
CORRECTIVAS
IDENTIFICAR_ — ENTENDER Si se alcanzaron
oportunidades de los objetivos :> ESTANDARIZAR
mejora

DEFINIR - PLANEAR

objetivos y metas
Plan de Gestion

ACTUAR
de acuerdo a resultados
VERIFICAR
resultados vs. objetivos

AUDITAR MONITOREAR
Cumplimiento de las acciones ‘ Los indicadores de eficiencialeficacia

HACER - EJECUTAR

las acciones planeadas




CICLOS DEL PROCESO - MEJORAR

Revision por
5 la Direccién
Proponer
Objetivos Planificacién y Control Nuevo
Estandar
Fijar Objetivos Corregir
deifmlr COIHO Sistematizar
Ciclo de alcanzarios Desvio

Mantenimiento Ciclo de

Se alcanzan ..
Programas ﬂ los ObjetIVOS Mantenimiento

+ recursos
Implementar
las acciones
i Medir y monitorear

de mejora

Sequir los indicadores y
analizar los datos

Buscar realimentacion



PROCESO DE MEJORA CONTINUA &7 EE el

1° ciclo de
Mejora y fijacion

P |ANE [AY
W

En cada ciclo PHVA se produce mejora
Estableciéndose un nuevo estandar Wu_mw
Mejora y fijacion

P AE|AY
W-W

Mejora y fijacion

GIN=AIN

2" ciclo de Objetivo N° 3

Objetivo N° 1

Objetivo N° 2

En cada ciclo EHVA se opera
Manteniendo el proceso bajo control



Enfoque objetivo hacia la toma de
decisiones

Las decisiones eficaces estan basadas en el analisis de datos e
informaciones.

e Realizar mediciones orientadas objetivamente
y recolectar datos e informaciones.

e Asegurar la exactitud y confiabilidad de los
datos.

e Analizar los datos utilizando metodos
aprobados.

e Reconocer el valor de las tecnicas

estadisticas.

e Decidir y proceder equilibradamente entre el
analisis ldgico, la experiencia y la intuicion




Relacion mutuamente beneficiosas
con los proveedores

La empresa y sus proveedores son independientes, pero su intima
e intensa relacion fortalece la capacidad mutua de generar valor
agregado.

Determinacion y seleccion de proveedores importantes.
Construir una relacion equilibrada entre ventajas a corto
plazo y consideraciones de largo plazo que pueden
afectar a la organizacion y a la sociedad.

Crear canales de comunicacion claros y abiertos.

Iniciar los mejoramientos comunes.

Intercambiar informacion y planes para el futuro.
Reconocer el buen desempefio y los mejoramientos




Esquema de |ISO9000

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

—
Responsabilidad .
- — = - "’I\ de la direccion | AL
(y otras
partes
i interesadas)
Clientes
{y otras —_——————
partes Gestién de | : atis |
interesadas) estion de los Medicion analisis o 1 : :
recursos ¥ mejora -—i S facuéni
H n
[ S —— 4

; : Entradas AL Salidas
. Reaizacxzt@ Producto =

:Reql.usnos |'_

L 1

Leyenda

—— = Actividades que aportan valor
— — — m— Flujo de informacién

NOTA Las indicaciones entre paréentesis no son aplicables a la Norma SO 9001.

Figura 1 — Modelo de un sistema de gestidon de la calidad basado en procesos
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Ventajas de certificacion ISO9000

e Relevante incremento de las prestaciones de
Sus servicios y productos

e Mayor satisfaccion del cliente

e Mejor opinion del cliente

e Aumento de la productividad y eficiencia
e Reduccion de gastos

e Mejora del nivel de comunicacion y de
satisfaccion de los trabajadores

e Mayor Competitividad y aumento de las
oportunidades de venta




Terminos y Definiciones relativos a
la Calidad

Producto (3.4.2) se define como “resultado de un proceso
(3.4.1)".

Proceso se define como "conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados”.

Calidad grado en el que un conjunto de caracteristicas (3.5.1)
inherentes cumple con los requisitos (3.1.2) C=D/E (desempeino
o resultados/Expectativas o requisitos del clientes)

NOTA 1 El término "calidad" puede utilizarse acompanado de adjetivos tales como pobre,
buena o excelente.

NOTA 2 "Inherente", en contraposicidn a "asignado”, significa que existe en algo,
especialmente como una caracteristica permanente.




Terminos y Definiciones relativos a
la Calidad

e Requisito necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria.

Satisfaccion del cliente percepcion del cliente sobre el grado en
que se han cumplido sus requisitos (3.1.2).

Capacidad aptitud de una organizacion (3.3.1), sistema (3.2.1)
o proceso (3.4.1) para realizar un producto (3.4.2) que cumple
los requisitos (3.1.2) para ese producto.




Terminos y Definiciones relativos a
la_Gestion

e Sistema conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactuan.

e sistema de gestidn es un sistema (3.2.1) para establecer la
politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

e sistema de gestion de la calidad es un sistema de gestion
(3.2.2) para dirigir y controlar una organizacién (3.3.1) con
respecto a la calidad (3.1.1)




Terminos y Definiciones relativos a
la_Gestion

e Politica de la calidad intenciones globales y
orientacion de una organizacion (3.3.1) relativas a la
calidad (3.1.1) tal como se expresan formalmente por

la alta direccion (3.2.7)

NOTA 1 Generalmente la politica de la calidad es coherente con la politica
global de la organizacion y proporciona un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la calidad (3.2.5).

NOTA 2 Los principios de gestion de la calidad presentados en esta Norma
Internacional pueden constituir la base para el establecimiento de la politica
de la calidad (véase 0.2).

e Objetivo de la calidad algo ambicionado, o

pretendido, relacionado con la calidad (3.1.1)

NOTA 1 Los objetivos de la calidad generalmente se basan en la politica de
la calidad (3.2.4) de la organizacion.

NOTA 2 Los objetivos de la calidad generalmente se especifican para los
niveles y funciones pertinentes de la organizacion (3.3.1).

e Gestion actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion (3.3.1)




Contenidos de la Norma 1S09001:2000

1.- OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

2.- NORMAS PARA CONSULTA

3.- TERMINOS Y DEFINICIONES

4.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Requisitos Generales
Requisitos de la documentacion

5.- RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
Compromiso de la Direccién
Enfoque al cliente
Politica de la Calidad
Planificacién
Responsabilidad, autoridad y comunicacion
Revision por la Direccion




Contenidos de la Norma 1S09001:2000

e 6.-GESTION DE LOS RECURSOS
Provision de recursos
Recursos Humanos
Infraestructura
Entorno de trabajo

e 7.-REALIZACION DEL PRODUCTO
Planificacion de la realizacion del producto
Procesos Relacionados con el Cliente
Disefio y Desarrollo
Compras
Produccion y prestacion del servicio
Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion




Contenidos de la Norma 1S09001:2000

e 8.- MEDICION ANALISIS Y MEJORA
Generalidades
Seguimiento y Medicion
Control del Producto No Conforme
Analisis de Datos
Mejora




