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Fuente: Adaptado de SERRANO, Lupita. Historia de la Calidad [diapositivas]. Universidad Pontificia Bolivariana seccional 

Bucaramanga, 2009. 23 diapositivas, color.  

MEJORA DE LA 
CALIDAD

 

Fuente: Adaptado de http://www.estrucplan.com.ar/articulos/verarticulo.asp?idarticulo=1256  

• Japón: Modelo Deming, desde 1951

• Estados Unidos: Modelo Malcom Balbridge 
(premio Malcom Balbridge), desde 1987

• Europa: Modelo de Excelencia Empresarial, 
EFQM, desde 1998

• Internacionalmente: Modelo ISO 9000:2000, 
desde 1987

 



  

 

Las organizaciones dependen de 
sus clientes; por lo tanto, deben 

entender sus necesidades actuales 
y futuras, cumplir con los 

requisitos y esforzarse para 
exceder las expectativas del 

cliente.

1. Organización enfocada
al cliente

 

Los líderes establecen y 
unifican el propósito y 

dirección de la organización. 
Ellos deben crear y mantener 

un ambiente, en el cual el 
personal se involucre 

completamente para lograr los 
objetivos organizacionales.

2. Liderazgo

 

El personal de todos los 
niveles es la esencia de 
una organización y su 
total involucramiento, 

permite que sus 
habilidades sean usadas 
para el beneficio de la 

organización.

3. Participación del Personal

 

Un resultado deseado se logra más 
eficientemente, cuando los recursos y 

actividades relacionados se administran 
como un proceso.

4. Enfoque basado en Procesos

 

MACROPROCESO:
Administración y 

finanzas

PROCESO:
Gestión de Recursos 

Tecnológicos

SUBPROCESO:
Administración de 

Software

PROCESO:
Soporte y 

mantenimiento de 
Aplicaciones

Procedimiento

Flujograma

Caracterización

Documentos 
asociados

Formatos

Guías

Instructivos

 



  

 

Procedimiento para el Control de Documentos

Procedimiento para el Control de Registros

Procedimiento de Auditoria Interna

Procedimiento para el Control del Servicio no Conforme

Procedimiento de Acción Correctiva

Procedimiento de Acción Preventiva

 

Identificar, 
comprender y 
administrar un 

sistema de procesos 
interrelacionados 
para un objetivo 
dado, mejora la 

efectividad y 
eficiencia de la 
organización.

5. Enfoque del sistema para la gestión

 

La mejora continua 
debe ser un objetivo 

permanente de la 
organización.

6. Mejora 
Continua

 

CICLO PHVA

 

Decisiones efectivas se 
basan en el análisis de 
datos e información.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisión

 



Una organización y 
sus proveedores son 
interdependientes, 
una relación de 
beneficio mutuo 
refuerza la habilidad 
de ambos para crear 
valor.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

  

  

  

 

COMPROMISO

DIAGNÓSTICO

PLANIFICACIÓN

CAPACITACIÓN

IMPLEMENTACIÓN

AUDITORÍA

CERTIFICACIÓN

DOCUMENTACIÓN

 



Numerales

Norma ISO 

9001:2008 
REQUISITOS 

SI NO
NO

Aplica 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

ESTABLE

CIDO 

DOCUME

NTADO

IMPLEMEN

TADO

MANTENI

DO 

MEJORA

DO 
TOTAL

4
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

15% 15% 35% 25% 10% 100%

4.1

Requisitos Generales 

¿Existe un SGC? 0,00%

¿Se tienen identificados los procesos para el  

SGC?
0,00%

¿Se ha determinado la frecuencia e interacción 

entre 

los procesos?

0,00%

¿Existen criterios y métodos para asegurar que 

la 

operación y el control de los procesos son 

eficaces?

0,00%

Se asegura la disponibilidad de recursos e 

información para apoyar la operación y 

seguimiento de los procesos?

0,00%

¿Se realiza el seguimiento, la medición y el 

análisis 

de los procesos?

0,00%

¿Se implementan acciones para alcanzar los 

resultados planificados y la mejora continua de 

los procesos?

0,00%

TOTAL 4.1
0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%   

 

1. Establecer objetivos de mejora 

2. Buscar posibles soluciones

3. Evaluar  dichas soluciones 

4. Implementar solución 

5. Medir y evaluar los resultados 

6. Formalizar la solución

 

Proceso sistemático e independiente 
para determinar si las actividades y los resultados 

relativos a la Calidad satisfacen las disposiciones 
previamente establecidas y si estas se han 

implementado efectivamente para el logro de los 
objetivos propuestos.

  

 

 

 


