
PARTES  INTERESADAS

REQUISITO PRODUCTO

CLIENTE CARACTÉRISTICAS 
DE LA CALIDAD



Chandler:
Énfasis Estructura- Estrategia

Enfoque Actual:
Estrategia-Procesos-Estructura

Taylor:
División Estructural y Operativa 

del Trabajo

Fayol:
División Funcional Jerarquización y 

Departa mentalización

General Motors:
Énfasis en la Estructura
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ISO 
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“Cultura Organizacional es la conciencia colectiva que 
se expresa en el sistema de significados compartidos 

por los miembros de la organización que los identifica 
y diferencia de otros institucionalizando y 

estandarizando sus conductas sociales. Tales estandarizando sus conductas sociales. Tales 
significados y comportamientos son determinados 
por el concepto que el líder de la organización tiene 

sobre el hombre, la estructura, el sistema cultural y el 
clima de la organización así como por la interrelación 

y mutua influencia que existe entre estos.”
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PRINCIPIOS DE LA GESTIÓN DE LA PRINCIPIOS DE LA GESTIÓN DE LA 
CALIDADCALIDAD

1. ENFOQUE AL CLIENTE

Determina las expectativas,Determina las expectativas,
necesidades y requisitosnecesidades y requisitos
para la satisfacción del para la satisfacción del 
Cliente.Cliente.

2. LIDERAZGO

Personal alineado en laPersonal alineado en la
dirección y propósito dirección y propósito 
de la empresa.de la empresa.



3. PARTICIPACIÓN DEL 
PERSONAL

4. ENFOQUE BASADO EN 
PROCESOS

Excelencia de la gente con Excelencia de la gente con 
alto grado de ética en alto grado de ética en 
la utilización de sus la utilización de sus 
Habilidades.Habilidades.

TRANSFORMACIÓNENTRADAS SALIDAS
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El resultado deseado se alcanzaEl resultado deseado se alcanza
cuando las actividades y los cuando las actividades y los 
recursos se gestionan como unrecursos se gestionan como un
proceso. proceso. 

PROVEEDOR CLIENTE

CONTROL

ACTUARPLANEAR

HACER



5. ENFOQUE DE SISTEMA 
PARA LA GESTIÓN

Manejo de un sistema de Manejo de un sistema de 
Procesos interrelacionado Procesos interrelacionado 
para el logro de objetivos.para el logro de objetivos.

MEJORA CONTINUA DEL SGCMEJORA CONTINUA DEL SGC
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Responsabilidad de la Gerencia
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Gestión de 
Recursos Medición, Análisis y 

Mejoramiento

Realización del 
Producto

SATISFACCIONSATISFACCION

EntradaEntrada

SalidaSalida

PRODUCTO
REQUISITOSREQUISITOS



6. MEJORA CONTINUA

PP
PLANEARPLANEAR

Definir las
Metas

Definir
los métodos

que permitirán
alcanzar las metas
propuestas

Actuar
Correctivamente

AA
ACTUAR ACTUAR 

Es la concepción 
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propuestas

VV
VERIFICARVERIFICAR

Verificar los
resultados
de la tarea
ejecutada

HH
HACER HACER 

Educar y
Entrenar

Ejecutar  
la tarea  y 
recoger
los datos

Es la concepción 
gerencial básica 
que dinamiza la 
relación entre el 
Hombre y los 
Procesos y entre los 
Procesos y los 
Resultados.

Ciclo PCiclo P--HH--VV--AA



7. ENFOQUE BASADO EN 
HECHOS PARA LA TOMA DE 
DECISIÓN.

Análisis de datos e Análisis de datos e 
información.información.
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8. RELACIONES MUTUAMENTE 
BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR.

Creación de valor y capacidadCreación de valor y capacidad
de las organizaciones.de las organizaciones.



9. Coordinación, Cooperación y 
articulación.

Trabajo en equipo, en y Trabajo en equipo, en y 
entre entidades.entre entidades.
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10. Transparencia.

Actuaciones y Actuaciones y 
decisiones claras.decisiones claras.


