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Celulares en discreto

v Participar activamente en el
desarrollo de la jornada

v Actitud serd siempre propositiva y
proactiva.

v" Dar buen manejo al uso de la
palabra.

v' Tomar apuntes y definir
compromisos frente a la tematica
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« La calidad es una manera y
filosofia de vida.

« La calidad no es materia de
objetos sino de personas,
nunca sucede sin iniciativa;
requiere de conviccion,
entrenamiento y
participacion.

Calidad es hacer las cosas
bien desde el principio
para ofrecer lo mejor al

cliente, satisfaciendo cq

« Aspectos como la familia, la
educacion, los valores, las
expectativas, el ambiente de
trabajo y la actitud ante la
vida, se convierten en
aspectos esenciales para
formar la cultura de calidad.

No sé que es
eso de
Calidad??
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¢QUE BUSCA UNA ORGANIZACION EN "
RIA DE CALIDAD? Y i

OGOBERNACION
DEL TOLMA

» Mejoramiento continuo de sus productos y servicios.
» Mejoramiento continuo de sus propias operaciones.
» Confianza interna, a los clientes y otros interesados

UNA CULTURA ENFOCADA EN:

La gente

El cliente

Los procesos

El producto o servicio

La calidad

Mejora continua de la productividad
Trabajo en equipo

D N N N N N NN
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Conjunto de elementos
mutuamente relacionados o
que interactuan para
establecer la politicay los
objetivos y para lograr
dichos objetivos de la
organizacion, con el fin de
dirigir y controlar una
organizacion con respecto a
la calidad.

Liderazgo

Nueva cultura
organizacional
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N’
R AT\ International

Organization for

BN g Standardization

Organizacion Internacional para la Normalizacion

—

Fundada en Ginebra (Suiza), en 1946, esta
integrada por mas de cien (130) paises.

Esta representada en Colombia traves de Instituto Colombiano de
Normas Teécnicas - ICONTEC.

1COPTEC

r CERTIFICADO
1S5S0 95001
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_Son un conjunto de normas y directrices internacionales para
la gestion de la calidad, que desde su publicacion inicial en
1987, han obtenido reputacion global como base para el
establecimiento de Sistemas de Gestion de la Calidad.

ISO9001
Fundamentos y FAM|L|A DE R?‘CLUW

VISHTZE  NORMAS ISO

9000
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S0 9001:2015.
@.ﬁ Enfoque al cliente

-

Enfoque basado en
procesos

Q Mejora

- Toma de decisiones basada
) en evidencia
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‘ 1.\/ Enfoque al cliente

| TQUIDACION
5% DE
| DESCUENTO

- Z1Millas

Asi lo sobcitd
el departamento
de marketing

Asi o proyectd
wrias Ingeneria

Y agl lo deseaba ol
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GASBERGE N~
:Experiencia en Liderazgo y Direccién? bueno tengo 13
personas siguiendome en Twitter.

ZDAT-

Empresa Departamental
de Acueducto, Alcantarillado | | 52107
yA ol Tolima S.A.

17PDA
TOLIM
£.S.P. Oficial bt
3 4 o \




~

</

) % s, S -

il OOMO Q.{/LE NO REM MAS?. LI ME
EXTRANA FERNANDEZII IESTAMOS O NO
ESTAMOS TODPOS EN LA MISMA BARCA???
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ESTO CoMO M PACIENCIA.
YA £S5 HORA DE ACTUAR

ILa_rréxima

cita
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\‘Pjﬁiﬁl SISTEMA DE

ESCRIBE LO QUE HACES

Nt

HAZ LO QUE HAS ESCRITO

MIDE LOS RESULTADOS

MEJORA LOS PROCESOS




SISTEMA GESTION CALIDAD
QUE ES UN ...

. Actividades Grado en el que un
Conjunto de coordinadas conjunto de
elementos para dirigir y caracteristicas
‘ EEEEE = réelacionados o que controlar inherentes
InteractUan una cumplen
organizacion con los requisitos
ACCION CORRECTIVA: RIESGO:
Accién tomada para eliminar la CAUSA Efecto de la incerfidumbre en un
de un problema redl resultado esperodo

L MEJORAMIENTO ——

PROCESO: ; !
Conjunto de actividades relacionadas ! |:,|> @ SALIDAS
que interactlan para | ENTRADAS — RESULTADO%
transformar elementos INFORMACION |:>
de entrada en resultados. ' .
A RECURSOS _ CONTROLES (indicadores) | | Las caracterfsticas
PROCEDIMIENTO: ] son establecidas
Descripcion de las actividades que se > enllas.
llevan a cabo de un proceso. CICLO DE CALIDAD caracterizaciones

de proceso
REGISTRO: Planear ﬁm Hacer
Evidencia fisica d.e.l desarrollo de una N
actividad. ACTUOF&y Verificar




as de implementacién &,
un $GC “he

PARA LA MEJORA CONTINUA

AUDITORTIA N RNAS, AN D .
MEJORAMIENTOQO, REVISIONPOR LA DIRECCION

q,\-
4

e MANEJO DEL CAMBIO
|

CONFORMAR LOS EQUIPOS DE TRABAJO PARA EL LOGRO DE LOS
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La certificacion es el procedimiento mediante el cual una tercera
parte diferente al productor y al comprador asegura, por escrito, que
un producto, un proceso O un servicio, cumple los requisitos
especificados. Por esta razon, constituye una herramienta valiosa en
las transacciones comerciales nacionales e internacionales.

*Es un elemento insustituible para generar confianza en las relaciones
cliente-proveedor.

Esta estrategia de gestion de la
calidad, es la que se considera
Optima para lograr estos objetivos. Y
aunque no se esté certificado, es alo
gue todas las empresas deben de
aspirar y lograr.
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S certificadoras
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ODELO DE OPERACION POR
ROCESOS

4.QMS / EMS. \

Generalidades y
Enfoqug dt_e procesos

9. Evaluacion

6. Planificacion de desempeo

l Eg—.
G:;l:v S y N 31 /
TOLIMA S ~
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__LAS10 CLAUSULAS DE LA S
NORMAISOS001 = = S
S’

Alcance

Referencias normativas
Términos y definiciones
Contexto de |la organizacion
Liderazgo

Planificacion

Apoyo

Operacion

Evaluacion del desempeno
10 Mejora

O 00N WNE

EDAT
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O. INTRODUCCION

0.1 Generalidades

0.2 Principios de la Gestion de la Calida

0.3 Enfoque a procesos

0.4 Relacion con otras normas o sistemas de gestion

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
2. REFERENCIAS NORMATIVAS

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
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6 : Operacion ! g e
- | i vaiuacion
Contexto de Liderazgo Planificacion ! = p Mejora
la organizacion il 7 , esempeiio
' Soporte '
:-,-, L ] -_---.'-.-~-:
Entendimiento de I3 , Acdi Planificacion y Seguimiento,
= organizaciony su | [»{ Liderazgoy ) 4 ccnor:es pe > Recursos control medicién,
contexto compromiso ;ngl:tfm":asg:sy [ analisis y correctiva
e Determinacion de evaluacion.
Necesidadesy :g‘;m,’:"“;m
> expectativas de las liti : i ;
ld oo Politica de calida - =» Competencia e Auditoria
p y
ijetwos y de productos y Interna
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de gestion -)Jresponsabilidade ] Concencia § Epp e sios Mejora
y autoridades —exemanente. continua
I 5| Planificacion de Producciony
| Sistema de gestion cambios | | prestaciondel
Yy SUS procesos = Comunicacién Senvicio,
Liberacionde
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» Entendimiento de la organizacion
y su contexto.

» Entendimiento de las necesiades
y expectativas de las partes
interesadas.

Economic
growth

Environmental

g&% integrity : :

the tradng of

3HG amizzion,

»
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afficiency 8 : >
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GAPTULOA.

¥ En relacién al entendimiento de la organizacidn y su contexto: Determinar las
cuestiones externas e internas relevantes para su propdsito y para su direccion
estratégica y que afectan su capacidad para lograr los resultados previstos de
su SGC. Monitorear y revisar la informacion acerca de estas cuestiones 4 1
externas e internas.

N Il

OOBERNACION mum

DEL TOUMA

-

v’ Con relacidén al entendimiento de las necesidades y expectativas de

partes interesadas, determinar:
v’ Las partes interesadas que son relevantes para el SGC, sus
necesidades y expectativas.
v’ Los requisitos de estas partes interesadas.
4 v’ Controlar y revisar la informacidn acerca de estas partes interesadas
o y sus requisitos relevantes. : |

ZDAT

Empresa Departamental
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CAPITULOA.
EXTO DE LA ORGANIZACION

v En relacidn a la determinacidn del alcance del SGC,
considerar:
v’ Las cuestiones externas e internas.
4.3 v’ Los requisitos de las partes interesadas.
v’ Los productos o servicios.
v’ El alcance debe estar disponible y ser
mantenido como informacion documentada.
v"No hay un texto para posibles exclusiones de
requisitos. Sin embargo en la clausula 4.3
“Determinacion del alcance del SGC”, establece que,
cuando se pueda aplicar un requisito, entonces se

N Il

OOBERNACION mum

DEL TOUMA

S’

aplicara. Si  no, la justificacion debe ser rA

documentada.

ZDAT

Empresa Departamental
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y Aseo del Tolima S.A.
E.S.P. Oficial

Gestor
PDA g / s
TOLIMA

37



gg ol Tolima
e Une

~v"En relacidn a la seccién del SGC y procesos,
se complementa con los siguientes 4 4
requisitos:
v’ Las entradas y salidas esperadas de los
procesos.
v’ Indicadores de desempenio.
v’ Las responsabilidades y autoridades.
Los riesgos y oportunidades, asi como
planificar e implementar las acciones
para direccionarlos.
v’ Mantener la informacidn
documentada necesaria para soportar o

Ia operacion de los procesos. -
E |

Empresa Departamental
..... 4 / y 38 |
PD».
TOLIMA
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CAPITULD5. .
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L

) v'Con relacion al liderazgo y compromiso

para el SGC, la Alta Direccion debe:
S s Tomar la responsabilidad de Ila
' ' efectividad del SGC.

5.1 Liderazgo y compromiso. . L.
v'Asegurar que la politica y los objetivos

sean compatibles con la direccion
5.1.1 Liderazgo y compromiso para el estratégica y el contexto de |Ia
906, organizacion.
5.1.2 Enfoque al Cliente. ., .
v'Con relacion al enfoque del cliente, la

5.2 Politica de la calidad / ambiental. Alta Direccion debe: Asegurar que se

5.3.Roles, responsabilidades y autoridades determinan los rIesgos 'y oporturndades

en la organizacion que pueden afectar la conformidad de
~r’

los productos y servicios.

ZDAT =

S ~ / ~ 39
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ISO 9001:2015

5. Liderazgo.
5.1 Liderazgo y compromiso. v'Con relacion a la asignacion de las

responsabilidades y autoridades:
Reportar sobre el desempeno del SGC.
UL SATEE0 y cotmrm e ety e Desaparece textualmente la figura del
5.1.2 Enfoque al Cliente. “Representante de la Direccion”.
v'Con relacion a la politica de la calidad,
ademas de ser apropiada para los
5.3.Roles, responsabilidades y autoridades propésitos de la organizacién, debe
£ e serlo también para su contexto.

ZDAT =

Gostor v\ / "’ 40 /
TOLIMA

5.2 Politica de la calidad / ambiental.

Empresa Departamental
de Acueducto, Alcantarillado
y Aseo del Tolima S.A.
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-’ v’ Se debe considerar para la planificacion

ISO 9001:2015 del SGC, los riesgos y oportunidades
| para prevenir o reducir los efectos nB 1
°

6. Planificacion del sistema de deseados.

gestion de la calidad / ambiental.

6.1 Acciones para dirigir 10 riesgos y v Se deben planear acciones atender los
oportunidades. riesgos identificados, asi como la
evaluacion de la efectividad de estas

6.1.1 General. acciones.

6.1.2 Identificacion de aspectos ambientales.
v’ Se fortalecen los requisitos para
6.1.3 Determinacion de las obligaciones de lanifi | f d | |
cumplimiento. planificar la forma de lograr los
6.1.4 Riesgos asociados con amenazas y objetivos de calidad. (qué se va a hacer;
oportunidades. gué recursos se van a necesitar; quién
va a ser responsable; cuando se van a
completar; como se evaluaran los

| resultados). 6 2
~ A '
Empresa Departamental ::Eél;;; & ' e 41 /

de Acueducto, Alcantarillado
E.S.P. Oficial
. 4 ~ %

6.1.5 Planificacion para la toma de acciones.

y Aseo del Tolima S.A.
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OumNa

) v'Se fortalecen los requisitos
relacionados con los cambios

1SO 9001:2015 gue ptfdleran ocurrir e,n .eI SGC
(por ejemplo: el propdsito del

6. Planificacion del sistema de cambio y cualquiera de sus
gestion de la calidad / ambiental. consecuencias potenciales, la

6.2 Objetivos de la calidad / ambiente y . . .
planificacion para alcanzarlos. mtegr'dad del sistema de
gestion de calidad, la

disponibilidad de los recursos,
la asignacion y reasignacion de
responsabilidades

Yy
autoridades). 6 3‘“
[ ) ot

Gestor ’ |
PDA \/ - 42
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6.3. Planificacion de cambios.

ZDAT

Empresa Departamental
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y Aseo del Tolima S.A.
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oY .
Todos los recursos que se pueden utilizar se
s recogen en este apartado de la norma ISO

ISO 9001:2015 9091:2(?15, y en cada uno se indican cu§les sgn las
obligaciones de la empresa y las consideraciones

gue deben tener en cuenta.
7.1 Recursos.

v' Se requiere que una empresa determine de

A Conerilidaite. forma inicial, el proporcionar los recursos
necesarios para establecer, implementar,
7.1.2 Gente. mantener y mejorar de forma continua los

Sistemas de Gestidon de la Calidad.

7.1.3. Infraestructura.

7.1.4. Ambiente para la operacion de los
procesos.

7.1.5 Recursos de monitoreo y medicion.

7.1.6 Conocimiento organizacional.

F

Empresa Departamental
de Acueducto, Alcantarillado
y Aseo del Tolima S.A.
E.S.P. Oficial

Gestor
PDA
TOLIMA




GAPITULO 7. § @
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# el Tolima
nvn i L
v' Se requiere que una empresa cuente con
1ISO 9001:2015 el personal necesario para realizar un
funcionamiento eficiente del Sistema de
7.1 Recursos. Gestion de la Calidad y el proceso con el

fin de cumplir de forma constante con
todos los requisitos legales vy los

7.1.1 Generalidades. reglamentos del cliente.
£1.2 Conto. v Se requiere que se identifique,
A proporcione y mantenga la infraestructura
7.1.4. Ambiente para la operacion de los necesaria para que los procesos operen
procesos. con eficiencia.
7.1.5 Recursos de monitoreo y medicion. 7 1
o
7.1.6 Conocimiento organizacional.
-/
v' Se habla del ambiente para el buen funcionamiento de los
F procesos, ya que una empresa requiere que se determinen,

proporcionen y mantengan un gran ambiente para la
cestor operacion de Lgs procesos.

PDA ~ 44
TOLIMA
. 4 ~ %
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CAPITULO 7. X B
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ove il
UL ‘ v Lla empresa usa la medicién para

demostrar que los productos y servicios
cumplen con todos los requisitos, se tiene
que asegurar que se proporcionan todos
7.1.1 Generalidades. los recursos necesarios para asegurarse
qgue los resultados al realizar la medicidn
y el control son validos.

7.1 Recursos.

7.1.2 Gente.

7.1.3. Infraestructura.

7.44. Amblonte para la oparacion de los v El conocimiento organizativo hace que la

procesos. . ., .
7.1.5 Recursos de monitoreo y medicion. organizacion s€ asegure de que obtiene
todos los recursos de conocimiento
3.4:6 Conadniletito orsanizacional necesarios para responder a los cambios

del negocio y su relacion con el cIie|7."/1
[
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La empresa tiene que == e
a) Establecer la competencia de las personas
que llevan a cabo un trabajo que puede afectar
al desempeno y la eficiencia del Sistema de
7.3. Conciencia. Gestion de la Calidad.
b) Asegurarse que las personas sean
competentes, puedes basarte en su educacion,
formacidn o experiencia laboral.
c) Cuando se puedan aplicar las tomas de
acciones necesarias para adquirir la competencia
necesaria y asi poder realizar la evaluacién de la
eficiencia de acciones llevadas a cabo.
d) Se debe conservar la informacion de forma

documentada, para contar con la evidencia si en

algin momento es requerida.
-/
1.2
\/
de Acueducto, Alcantarillado
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7.2. Competencia.

7.4. Comunicacion.

7.4.1 Generalidades.
7.4.2 Comunicacion interna.

7.4.3 Comunicacion externa y reporte.

Empresa Departamental
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ISO 9001:2015

7.2. Competencia.

7.3. Conciencia.

7.4. Comunicacion.

7.4.1 Generalidades.
7.4.2 Comunicacion interna.

7.4.3 Comunicacion externa y reporte.

F
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DEL TOUMA

La empresa se debe asegurar de que las
personas que llevan a cabo un trabajo
bajo el control de la empresa tomen
conciencia sobre:

a) La politica de calidad

b) Los objetivos de calidad pertinentes
c) La contribucion de la eficiencia del
Sistema de Gestién de la Calidad, se
incluyen los beneficios de mejorar el
desempeno

d) Lo que implica incumplir los requisitos
del Sistema de Gestion de la Calidad

1.3
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T2, Competencna.

7.3. Conciencia.

7.4. Comunicacion.

7.4.1 Generalidades.

7.4.2 Comunicacion interna.

7.4.3 Comunicacion externa y reporte.
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La empresa tiene que establecer las
comunicaciones internas y externas
concernientes al Sistema de Gestion de

la Calidad, lo que debe incluir:

a) Qué comunicar
b) Cuando comunicarlo
c) A qué persona comunicarselo
d) CoOmo realizar la comunicacién
e) Quién es la persona encargada de
realizar la comunicacion
1.4
=y

COMUNICACION
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7.5.Informacion documentada.
7.5.1. Generalidades.

7.5.2. Creacioén y actualizacion.

7.5.3. Control de la informacién
documentada.

A

el T;Iim
resygne

El Sistema de Gestidon de la Calidad segun
ISO 9001:2015 tiene que incluir:

a) La informacion documentada
requerida por la norma ISO 9001

b) La informacidn documentada que la
empresa determina como necesaria para
obtener la eficiencia del Sistema de
Gestion de la Calidad.

OOBERNACION
DEL TOUMA

NOTA 1 La extension de la informacion documentada

para un Sistema de Gestion de la Calidad puede variar

de una empresa a otra, ya que:

* Eltamano de la empresa y el tipo de actividad que
realiza, ademds de los procesos, productos y

servicios.

* La complejidad de los diferentes procesos con los
que cuenta.

* La competencia de las personas. ()

"/ of ¥
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7.5.2 Creacidn y actualizacion.

ISO 9001:2015 Genera y actualiza la informacién
documentada, por lo que la empresa
7.5.Informacion documentada. tiene que asegurarse de:

a) Se realiza la identificacion vy Ia
descripcion.

7.5.1. Generalidades.

7.5.2. Creacién y actualizacion. b) El formato y los medios de
soporte.
c) Revisar y aprobar segun Ia
7.5.3. Control de la informacion adecuacion de la norma.
documentada. | - 5
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7.5.Informacion documentada.

7.5.1. Generalidades.

7.5.2. Creacion y actualizacion.

7.5.3. Control de la informacioén
documentada.

ZDAT

Empresa Departamental
de Acueducto, Alcantarillado
y Aseo del Tolima S.A.
E.S.P. Oficial

Gestor
PDA
TOLIMA

A

. “.
= Sune
s UnNe

7.5.3 Control de Ila informacidn
documentada
La informaciéon documentada que se
requiere por el SGC debe estar controlada
para asegurarse de que:
a) Se encuentre disponible y sea
idoneo para utilizarlo, cuando y donde
se necesite.
b) Se encuentre adecuadamente
protegida.
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Para poder controlar toda la informacion

ISO 9001:2015 documentada, la empresa tiene que
. abordar todas las actividades que realice,

7.5.Informacion documentada. segun corresponda:

a) Acceso, distribucion,
7.5.1. Generalidades. recuperacion y utilizacion.

b) Almacenamiento y
7.5.2. Creacion y actualizacion. conservacion de la

legibilidad.

c) Control de cambios.

7.5.3. Control de la informacion d) Conservacion y disposicion.
documentada. 1)
[

O

ZDAT

Empresa Departamental
de Acueducto, Alcantarillado
y Aseo del Tolima S.A.
E.S.P. Oficial

Gestor
PDA
TOLIMA




CAPTULOS.OPERACION (& ~
» - © .
=

N

8. Operacion.

8.1. Planificacion y control operacional.

8.2. Determinacion de requisitos de los
productos y servicios.

8.2.1. Comunicacion con el cliente.

8.2.2. Determinacion de los requisitos

el Tolima
GORERNACION mum

DEL TOUMA

v’ Se clarifica cuando se debe establecer un

proceso de diseno. (Cuando no se hayan
definido o establecido por el cliente o
cualquier otra parte interesada los
requisitos detallados para los productos y
servicios, como si son adecuados para una
producciéon subsecuente o provision del

relacionados con los productos y

sarviclos: servicio).

v Se incorpora en esta seccion los
requerimientos relacionados con el proceso

S e R de compras como “Control de los productos

B2l Geneamlidedes: y servicios proporcionados externamente”.

8.3.4. Controles del disefio y desarrollo.

8.3.2. Planificaciéon del disefio y desarrollo.
>
| |
' ' '
¥/ N
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8.2.3. Revision de los requisitos relacionados
con los productos y servicios.

8.3.3. Entradas del disefio y desarrollo.

de Acueducto, Alcantarillado
y Aseo del Tolima S.A.
E.S.P. Oficial
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DEL TOLMA

ISO 9001:2015 v'Se fortalecen los requerimientos para
el control de productos y servicios
8.0 ion. .
peracion provistos externamente cuando:

8.3.5. Salidas del disefio y desarrollo. L.
v Se proveen productos y ServiCios que Sse

8.3.6. Cambios del disefio y desarrollo. incorporan a los prod uctosy servicios.
v Los productos y servicios son provistos
8.4. Control de los productos y servicios directamente a|(|OS) cIiente(s).

provistos externamente.

v
8.41. Generalidades. Un proceso o parte de un proceso es

provisto por un proveedor externo.

8.4.2. Tipo y alcance del control de la provision
externa. . . .
v’ Lla organizacion debe implementar la

produccion y provision del servicio bajo
condiciones controladas

8.4.3. Informacion para proveedores externos.

N

8.5. Produccion y prestacion del servicio.

8.5.1. Control de la produccion y de la -
prestacion del servicio. ' e’ 54 /
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8. Operacion.

8.5.2. |dentificacion y trazabilidad.

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores externos.

8.5.4. Preservacion.

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega.

8.5.6. Control de los cambios.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

8.7 Control de las salidas no Conformes

“JAI
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DEL TOUMA

v’ Se hace referencia al control de la propiedad
del cliente y de los proveedores externos.

v’ Se profundiza en una sub cldusula, los
requisitos relacionados con las actividades
posteriores a la entrega asociados los
productos o servicios.

v’ Se establece un requisito para el control de
cambios no planeados esenciales para la
produccién o prestacion del servicio.

v’ Se adiciona al control del producto o
servicio no conforme a la salida de” un
proceso.

85-86-8. o )

1
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9. Evaluacion de desempeno

9.1. Seguimiento, medicién, analisis y

evaluacion.
9.1.1. Generalidades.

9.1.2. Satisfaccion del cliente.

ALUACION DEL DESEMPENO

9.1.3. Analisis y evaluacion.

9.2. Auditoria interna.

9.3. Revision por la direccion.

r
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DEL TOUMA

La empresa tiene que establecer:

a) Que necesita que se realice un seguimiento y
una medicion

b) Los métodos de seguimiento, medicion,
analisis y evaluacidn necesarios para conseguir
resultados validos.

c) Cuando se tienen que realizar los seguimientos
y las mediciones.

d) Cuando se deben analizar y evaluar los
resultados de seguimiento y medicion.

La empresa tiene que realizar una evaluacion del
desempeiio y la eficiencia del Sistema de Gestidn
de la Calidad y debe conservar toda Ia
informacion documentada que crea necesaria’
para que le sirva de evidencia.

9.1
v &

- 56
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9.1.2 Satisfaccion del cliente
150 9001:2015 ‘ La empresa tiene que realizar el seguimiento de
las percepciones de los clientes del grado en el

9. Evaluacion de desempeno

gue se cumplen todas las necesidades y las
9.1. Seguimiento, medicién, analisis y . . .
ol acihn expectativas. La empresa t'lene q.ue determinar
911, Generdlidades. los métodos para conseguir, realizar el
seguimiento y revisar la informacion.

9.1.2. Satisfaccion del cliente. NOTA 1 los ejemplos de sequimiento de las
percepciones del cliente pueden estar incluidos
en las encuestas de satisfaccion del cliente, las
reuniones con los clientes, el andlisis de las
S R rietna) cuotas de mercado, las felicitaciones, las
garantias usadas y los informes de agentes

comerciales. -~/
9.1
N
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9.1.3. Analisis y evaluacion.

9.3. Revision por la direccion.

P -
= -

Gestor |
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ISO 9001:2015
9.1.3 Analisis y evaluacion. Los resultados del

9. Evaluacion de desempefio analisis tienen que utilizarse para realizar la
9.1. Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion:
evaluacion.

a) La conformidad de los productos y los servicios
b) El nivel de satisfaccion de los clientes
c) El desempefio y la eficiencia del SGC

9.1.1. Generalidades.

942 Salisfaccibn dol cliente. d) Si lo que se ha planteado se ha implantado con
eficacia
913 nnglisis y evaluacion. e) La eficiencia de todas las acciones tomadas para

realizar los riesgos y las oportunidades

f) La labor que realizan los proveedores externos

g) La necesidad de mejorar el Sistema de Gestién de
la Calidad L)
NOTA 1 los métodos para realizar el andlisis de

F los datos se tienen que introducir técnicas
9 ° 1 estadisticas. -

Gestor ‘ 58
PDA ot \ / d
TOLIMA
»n N

9.2. Auditoria interna.

9.3. Revision por la direccion.

Empresa Departamental
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9.1. Seguimiento, medicién, analisis y

evaluacion.
9.1.1. Generalidades.

9.1.2. Satisfaccion del cliente.

9.1.3. Analisis y evaluacion.

9.2. Auditoria interna.

9.3. Revision por la direccion.
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ON DEL DESEMPENO
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9. Evaluacion de desempeno

. A
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DEL TOUMA

La empresa tiene que realizar las auditorias
internas dentro de unos intervalos de tiempo
planificados, de ellas se obtendra informacidén
muy valiosa acerca del Sistema de Gestidn de la
Calidad:
a) Es conforme a:
a. Los requisitos de la organizacion para el
Sistema de Gestion de la Calidad.
b. Los requisitos de la norma I1SO
9001:2015.
b) Se implanta y se mantiene de forma eficaz
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ISO 9001:2015 ‘ La direccidn tiene que revisar el Sistema de
Gestion de la Calidad de la empresa a
9. Evaluacion de desempeno . . re .
intervalos planificados, ya que se tiene que
9.1. Seguimiento, medicién, analisis y ) ) .,
euakiacion. asegurar la idoneidad, la adecuacion, la
9.1.1. Generalidades. eficiencia y la alineacidon continuas con Ia
direccion estratégica de la empresa.
La revision por la direccion tiene que

planificarse y realizarse incluyendo todas las

9.1.3. Analisis y evaluacion. condiciones sobre:

a) El estado en el que se encuentran las acciones de las
revisiones por la direccidn
9.2. Auditoria interna. b) Los cambios en las cuestiones internas o externas que son
referentes al Sistema de Gestidon de la Calidad
c) La informacién sobre el desempeno y la eficiencia del
Sistema de Gestion de la Calidad d) La eficiencia de todas las_~
acciones que se toman para abordar los riesgos y las

oportunidades.
0D'A e) Las oportunidades de mejora.
! e AR,  .o( -
TOLIMA u ® ? y

9.1.2. Satisfaccion del cliente.

9.3. Revision por la direccion.

Empresa Departamental
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E.S.P. Oficial
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La empresa tiene que determinar y seleccionar

todas las oportunidades de mejora, se
SO 9001:2015 . P . jora,

implementan todas las acciones necesarias

para realizar los requisitos del cliente e

AT
_ CAPITULO10. MEJORA P

10. Mejora. incrementar la satisfaccion del cliente:
10.1. Generalidades. Se debe incluir:

v' La mejora en los productos y los servicios
10.2. No conformidad y accion correctiva. necesarios para cumplir con todos los

requisitos, ademas de considerar las
necesidades y las expectativas futuras.

v’ Corregir, prevenir y reducir los efectos.

v' Mejorar el desempefio y la eficiencia del

10.3. Mejora continua Sistema de Gestion de la Calidad.
1 001 "/
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DEL TOUMA

-
En el momento en el que se produce una no

ISO 9001:2015 conformidad, incluyendo las que se originen por

quejas, la empresa tiene que:
v' Reaccionar ante la no conformidad supone tomar

10. Mejora.
decisiones para controlarla y corregirla, ademas se tiene
10.1. Generalidades. que hacer frente a todos las consecuencias que pueda
generar.
10.2. No conformidad y accién correctiva. v’ Se tiene que evaluar la necesidad de tomar acciones para

eliminar las causas de dicha no conformidad, con el fin
de que no vuelva a suceder ni ocurra por otra parte. La
forma de evaluarlo sera revisando y analizando la no
conformidad, se tienen que determinar las causas que
han provocado la no conformidad y se tiene que
determinar si existen no conformidades parecidas.

v" Hay que implementar las acciones necesarias.

10.3. Mejora continua

7 Se tiene que revisar la eficiencia de las acciones
correctivas llevadas a cabo. ot
v 7 Si llegara a ser necesario, se tienen que realizar cambios

en el Sistema de Gestion de la Calidad.

r
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o

ISO 9001:2015 v' La empresa tiene que mejorar de forma continua
la idoneidad, adecuacidn y eficacia del SGC

v’ La empresa tiene que considerar todos los
resultados del analisis y la evaluacion, ademas de

10.1. Generalidades. la revision por parte de la direccidn. Se tiene que
determinar  si existen necesidades vy
oportunidades que tienen que considerarse
como parte de la mejora continua.

v’ La empresa tiene que establecer las acciones
necesarias para identificar las areas de su
organizacion que tienen un bajo rendimiento y

10.3. Mejora continua oportunidades, ademas de utilizar herramientas

y metodologias necesarias para investigar las
causas de ese bajo rendimiento y como apoyo

para realizar la mejora continua. 1 0 3\/
o
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10. Mejora.

10.2. No conformidad y accion correctiva.

Empresa Departamental
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