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Figura 1 – Las Cinco partes básicas de una organización. Fuente: (Mintzberg, Diseño de 
organizaciones eficientes, 1992, pág. 13) 



“Los elementos de la estructura deben ser seleccionados para lograr una consistencia 

interna o armonía tanto como una consistencia básica con la situación de la 

organización, - su dimensión, su antigüedad, el tipo de ambiente en que funciona, los 

sistemas técnicos que usa, etcétera. En realidad, estos factores de situación son a 

menudo no menos "escogidos” que los elementos de estructura mismos. El nicho de la 

organización en su ambiente, hasta donde crece, el método que usa para producir sus 

productos o servicios, - todos estos son seleccionados también. Esto lleva a la 

conclusión de que tanto los parámetros de diseño como los factores de situación deben 

agruparse para formar configuraciones”. 



el

conjunto de características de un producto o servicio orientado a la capacidad para 

satisfacer las necesidades del usuario”.  

la totalidad 

de características de un producto o servicio orientadas a si capacidad para satisfacer 

las necesidades de sus usuarios”.  

“el grado en qué 

conjunto de características inherentes cumple con los requisitos” 

“Persona u organización que podría recibir 

o que recibe un producto o un servicio destinado a esa persona u organización o 

requerido por ella” ... “Por ejemplo: Consumidor, cliente, usuario final, minorista, receptor 

de un producto o servicio de un proceso interno, beneficiario y comprador





“La normalización de la calidad busca satisfacer las necesidades de las organizaciones, 

a través de la documentación de los procesos y su actualización permanente, 

posibilitando la mejora continua de los logros alcanzados y asegurando al cliente la 

calidad de los procesos de producción de bienes y servicios” … “La implementación de 

normas de calidad busca asegurar que la organización satisface cada vez de mejor 

forma al cliente “ 

documento establecido por 

consenso y aprobado por un organismo reconocido, que provee, para el uso común y 

repetitivo, reglas, directrices o características para actividades o, sus resultados dirigido 

a alcanzar el nivel óptimo de orden en un concepto dado” 



Figura 2 - Evolución de las normas, (Fuente: IRAM, Curso Presencial, 2017) 



“Conjunto de elementos 

de una organización interrelacionados o que interactúan para establecer políticas, 

objetivos, y procesos para lograr estos objetivos” ... “Un sistema de gestión puede tratar 

una sola disciplina o varias disciplinas, por ejemplo, gestión de la calidad, gestión 

financiera o gestión ambiental” … “Los elementos del sistema de gestión establecen la 

estructura de la organización, los roles y las responsabilidades, la planificación, la 

operación, las políticas, las prácticas, las reglas, las creencias, los objetivos y los 

procesos para lograr esos objetivos”. 

"Parte de un 

Sistema de Gestión relacionada con la calidad” .

Figura 3-  Sistema de Gestión. Fuente: Curso presencial en IRAM (2016)



Figura 4 - Los 7 principios de los sistemas de la Gestión 

de Calidad

Figura 4 - Los 7 principios de los sistemas de la Gestión de Calidad 



“El enfoque principal de la gestión de la calidad es cumplir con los requisitos del cliente 

y tratar de exceder las expectativas del cliente”. 

“Los líderes en todos los niveles establecen la unidad de propósito y la dirección y crean 

condiciones en las que las personas se implican en el logro de los objetivos de la calidad 

de la organización” (ISO, 2015a) 



Solo es necesario entrenar a los empleados 

para que se perciba si algo necesita modificarse, brindando el espacio adecuado para 

hacerlo”. 

“Las personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda la organización 

son esenciales para aumentar la capacidad de la organización para generar y 

proporcionar valor”. (ISO, 2015a) 



Durante la 

década de 1990 y primer decenio del siglo XXI, se está comprobando que la 

implantación de sistemas de calidad no está dando los resultados apetecidos. Entre las 

causas más importantes de este «chasco» está la incapacidad de los sistemas de 

calidad para cambiar las actitudes y valores de los miembros de la organización en 

orden a lograr el compromiso necesario para obtener un mayor desempeño y un 

esfuerzo sostenido en la mejora incremental de procesos y productos”



Figura 5 – Los gurús de la calidad y el lado humano del diseño organizacional. Fuente: 
(Camisón, Cruz, & González, 2007, págs. 1094-1095) 



“Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera más eficaz y eficiente 

cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados que 

funcionan como un sistema coherente” (ISO, 2015a) 

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas 

que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto”

Figura 6 – Representación esquemática de los elementos de un proceso, fuente: Norma 
ISO-9001:2015 



Figura 7 - Enfoque en procesos , 

Figura 7 - Enfoque en procesos (www.iso.org, 2008) 

Definimos como actividades que no agregan 

valor a aquellas que no son percibidas como un valor para el cliente, o que no son 

inmediatamente necesarias para el procesos que se están desarrollando en el 

momento”…” estas actividades sin valor debemos tratar de eliminarlas o en caso de no 

ser posible su eliminación, combinarlas con las que si agregan valor



“Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora”. (ISO, 2015a) 

Figura 8 .

En la fase de la planificación se ha de identificar y analizar el 

problema, descubrir las causas del problema y planificar la solución adecuada”

En esta segunda fase, se ha de implementar la solución” 

“Se evalúan y confirman los resultados”

“Se toman las medidas oportunas para corregir desviaciones que se 

han detectado o para mejorar los resultados”.



“¿Qué hacer? Y ¿Cómo Hacerlo?” Implica establecer los 

objetivos del sistema de gestión de calidad y de sus procesos, y definir y proveer 

de los recursos  

“Este paso debería ser, simplemente implementar lo que se planifico. 

El concepto fundamental es: dediquémosle el suficiente tiempo a la planificación, 

de manera que podemos confiar en ella y luego solo nos reste ejecutar lo 

planificado. Se genera una sucesión de ineficiencias cuando luego de planificar 

se ignora el plan y se toma otro camino para la consecución de los resultados”  

¿las cosas pasaron según lo planificado? “La verificación es la 

confirmación- mediante evidencias de que se implementó el plan establecido y 

se alcanzaron los resultados buscados. Verificar implica realizar el seguimiento 

y la medición de los procesos, los productos y los servicios resultantes, para 

confirmar si se alcanzaron los requisitos esperados y se cumplieron las políticas 

y objetivos, e informar los resultados” 

“Una vez realizada la verificación, con el correspondiente informe de 

resultados, el paso siguiente es tomar las decisiones en función de las 

conclusiones a las que se arribó. Es actuar como consecuencia de los resultados 

con el enfoque en la mejora continua” …” En función de los hechos se deberá 

tomar decisiones para que al iniciar nuevamente el ciclo PHVA, realizar una 

mejor planificación para ser más eficaz en la consecución de los objetivos 

buscados” 

Figura 8 – Ciclo de Shewhart o Ciclo de Deming (PHVA) 



: “Las ideas de control y mejora a menudo se confunden una 

con otra. Esto se debe a que el control de calidad y mejora de la calidad son 

inseparables

“Entre los numerosos beneficios que se le atribuyen a Seis Sigma destaca el aumento 

de la rentabilidad, proveniente principalmente de la mejora de la calidad que incrementa 

la satisfacción de los clientes y de la mayor eficiencia operativa, con la consecuente 

reducción efectiva de costes. Otras ventajas son que permite reducir defectos, 

estandarizar métodos de trabajo, reducir el tiempo de comercialización de productos y 

servicios y comparar procesos y sistemas similares dentro de una empresa e incluso 

entre empresas diferentes, porque establece un sistema de medición común” 



“Las decisiones basadas en el análisis y la evaluación de datos e información tienen 

mayor probabilidad de producir los resultados deseados”. (ISO, 2015a) 

“Un

proceso complejo, y siempre implica cierta incertidumbre. Con frecuencia implica 

múltiples tipos y fuentes de entradas, sí como su interpretación que puede ser subjetiva. 

El análisis de los hechos, las evidencias y los datos conduce a una mayor objetividad y 

confianza en la toma de decisiones”. 



Figura 9 – Herramienta PEST para el análisis de contexto 



Figura 10- Las 5 fuerzas de M. Porter (1979). The structure within industries and 
companies’ performance. pag. 214- 227. 



“Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus relaciones con las partes 

interesadas pertinentes, tales como los proveedores”. (ISO, 2015a) 





El premio fue ideado a raíz de la cesión por Deming a la JUSE de los derechos 

generados por la grabación de los materiales que empleó en su curso “Eight-Day Course 

on Quality Control”, impartido en Tokio en 1950, con el título “Dr. Deming’s Lectures on 

Statistical Control of Quality”; así como para reconocer su apoyo a la promoción y al 

desarrollo del control de calidad en este país. 

“cabe destacar que mientras que Juran percibía límites económicos a la 

inversión en mejora de la calidad del diseño, al repercutir en el aumento tanto de los 

costes de producción como de la satisfacción del cliente, los ingenieros japoneses creen 

que mejorar el diseño del producto siempre será rentable, coincidiendo con la doctrina 

de Crosby. En la empresa occidental, la calidad era un objetivo secundario respecto de 

sus costes; en cambio, las empresas japonesas abordaban la cuestión desde otro 

prisma, interrogándose sobre el modo de alcanzar una calidad elevada sin que los 

costes se desbordasen, descubriendo entonces que muchas veces mejorar la calidad 

reducía los costes. Sin obsesionarse en la reducción de costes sino en la satisfacción 

del cliente, se conseguían frecuentemente ambos frutos”.



.



Figura 11 – Certificados ISO 9001 emitidos en Argentina 

(fuente: The ISO Survey of ISO 9000, .

Figura 11 – Certificados ISO 9001 emitidos en Argentina (fuente: The ISO Survey of ISO 
9000, iso.org, 2019) 





Para ser proveedor de mercados internacionales y sobre todo de los de mayor 

desarrollo, se requiere una organización que pueda asegurar una provisión consistente 

y con la capacidad de mejorar continuamente aquellos aspectos que al cliente le 

interesan: cumplimiento en los plazos y en las especificaciones de los productos o 

servicios”... “ya no es suficiente contar con antecedentes y someter a los productos al 

control de sus especificaciones: el comprador internacional exige la certeza de ser 

provisto como lo espera y en todos los aspectos









Figura 12 – Estructura del Sistema Nacional de Normas, Calidad y Certificación 



o

o





Figura 13 - Etapas del procedimiento de publicación de una norma ISO 









“Siempre es más barato hacer el trabajo bien 

desde la primera vez, en tanto la calidad es gratuita, ya que lo que realmente cuesta 

dinero son todas aquellas labores que se llevan a cabo por no hacer los trabajos bien 

desde la primera vez” 

Los costos de la calidad costos de la no calidad

: son aquellos que, como su nombre lo indica, previenen la 

ocurrencia de un producto o servicio no conforme, siendo, por ejemplo, costos 

de capacitación, calibración de los equipos, mantenimiento preventivo de 

maquinaria, reposición de equipamiento obsoleto, etc. 





Figura 14- 

Relación de la familia de normas ISO 9000. 

ISO 9000: Fundamentos y Vocabulario. 

ISO 9001: Requisitos para la implementación de un SGC  

ISO 9004: Gestión para el éxito sostenido de las organizaciones.  

ISO 19011: Directrices para auditorías de sistemas de gestión de la calidad y/o 

ambiental. 

Figura 15- Conformación del 

Comité técnico ISO (TC 176) y normas que desarrolla.



Figura 14- Relación de la familia de normas ISO 9000 

ISO 10001 - Satisfacción del cliente – Directrices para códigos de conducta 

ISO 10002 - Satisfacción del cliente – Directrices para manejo de reclamos 

ISO 10003 - Satisfacción del cliente – Directrices para resolución de disputas 

ISO 10004 - Directrices para seguimiento y medición de satisfacción del cliente 

ISO 10005 - Directrices para planes de calidad 

ISO 10006 - Directrices para gestión de calidad en proyectos 

ISO 10007 - Directrices para gestión de la configuración 

ISO 10008 - Satisfacción del cliente - Directrices transacciones de comercio 

electrónico 

ISO 10012 - Guías para la gestión de procesos de medición 

ISO/TR 10013 - Directrices para documentación de sistemas de gestión de 

lacalidad. 

ISO 10014 - Directrices para realizing financial and economic benefits 

ISO 10015 - Directrices para formación 

ISO 10017 - Guías sobre técnicas estadísticas 

ISO 10018 - Directrices para involucramiento y competencia del personal 

ISO 10019 - Directrices para la selección de consultores de gestión de la calidad. 



Figura 15- Conformación del Comité técnico ISO (TC 176) y normas que desarrolla. 



Figura 16 – ISO 9004 relación entre cultura y procesos.



Figura 16 – ISO 9004 relación entre cultura y procesos. 



en Figura 17 - Etapas del procedimiento de publicación de una norma ISO



Figura 17 - Etapas del procedimiento de publicación de una norma ISO 



Figura 18 – Revisión de la norma ISO 9001 (Fuente: Curso presencial IRAM, 2017) 

Figura 19 – 

Cambios conceptuales de norma ISO 9001:2015 respecto a la versión anterior



Figura 19 – Cambios conceptuales de norma ISO 9001:2015 respecto a la versión anterior.  

Fuente: ISO 9000:2008, ISO 9000:2015 



Figura 20 – Proceso de certificacion de una norma IRAM ISO 9001 

















“El alcance de un sistema de gestión puede incluir la totalidad de la organización, 

funciones específicas e identificadas de la organización, secciones específicas e 

identificadas de la organización, o una o más funciones dentro de un grupo de 

organizaciones” 

























el nivel del estado de ánimo 

de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o 

servicio con sus expectativas" 









Práctica de la calidad para la gestion de la excelencia.

Gestión de la Calidad: Conceptos, 

enfoques, modelos y sistemas.
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La cita documental: Elementos y ejemplos de referencias en 

estilo APA.

El ejecutivo eficaz.
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Administración industrial y general.

Principios de la administración científica.

Pymes Globales: Estrategias y prácticas para la 

internacionalizacion de empresas pymes.

Metodología de la 

investigación. .
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9000.

9001.

9004.

Guía 2.

Manual de Control de calidad 4°ed.

Quality Control Handbook.

Marketing : versión para Latinoamérica.



Dirección de Marketing (12va. edición).

La Gestión de Calidad Total en la Administracion Pública.

Mintzberg y la dirección.

Diseño de organizaciones eficientes.

Gestión de la calidad según norma ISO 9001:2015.

Estrategia competitiva : técnicas para el análisis de la empresa y 

sus competidores.

Todo es teoría: objetivos y métodos de investigación.

Intarnational Organization for Standarization.




























